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Abstract 
Objective: Insurance companies must use new methods to increase public 

attention, attract new customers and retain former customers, due to the low 

penetration of insurance in Iran. In insurance industry, the analysis of 

customers’ buying behavior is very important, and today new technologies are 

used in this field.  

Methodology: One of the features of new customer relationship management 

softwares is the possibility of gamification, which has the ability to implement 

attractive and diverse solutions such as scoring, rewards, sharing, etc. Data 

mining techniques can use the information in insurance companies’ databases, to 
classify customers from different perspectives (loyalty, profitability, etc.) and 

suggest solutions for categorizing customers into different groups according to 

the characteristics of each group. Today, there are various tools for 

implementing data mining algorithms, and it is easy to master these tools, 

present useful projects and use them in companies. 

Results: In this article, we have tried to classify insured and help experts using 

Python programming language and data mining algorithms. 

Conclusion: In order to implement the proposed method, the data related to the 

real insured of Alborz Insurance Company in the last three years have been used 

while maintaining the security and confidentiality of the data. The insured are 

divided into 4 categories of special, superior, middle and weak insured. 

Appropriate gamification methods tailored to each group of clients according to 

their gender, age, etc. can be used. 
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جهت‌‌یکاو‌داده‌یها‌کیبر‌اساس‌تکن‌مهیب‌انیمشتر‌یبند‌خوشه‌

‌وارسازی‌بازی‌یها‌کیاستفاده‌در‌تکن

‌‌‌‌‌ مونا‌پرستش

22/20/5311:‌پذیرش‌تاریخ‌      ‌‌  52/21/5311 :دریافتتاریخ‌‌   

‌چکیده

ش یبرای افزا  های نوین های بیمه از روش شرکت کند  ضریب نفوذ بیمه در ایران ایجاب می لزوم افزایش : هدف

وارسازی  بازی در این بین، . استفاده کنند  به بیمه، جذب مشتریان جدید و نگهداری مشتریان پیشین توجه مردم

سازی راهکارهای است که قابلیت پیاده  مدیریت ارتباط با مشتریدر بحث افزارهای جدید   رمیکی از امکانات ن

با استفاده از اطلاعات موجود در پایگاه داده  را ... گذاری و تراکجذاب و متنوعی از جمله امتیازدهی، جایزه، اش

...( وفاداری، سوددهی و)توان مشتریان را از منظرهای مختلف های بیمه فراهم نموده و با استفاده از آن میشرکت

 .بندی نمودتقسیم

ای  ذاران حقیقی شرکت بیمهگ بیمه های  سازی روش پیشنهادی از داده در این تحقیق جهت پیاده: شناسی‌روش

ویژه، برتر، میانی و  دسته  4به  گذاران  با حفظ امنیت و محرمانگی آنها استفاده شد و بیمه منتخب در سه سال اخیر 

های متناسب با هر گروه از  وارسازی، روش بازی های مختلف  گیری از تکنیک و جهت بهره ضعیف تقسیم شدند 

 .گرفته شد به کار .. جنسیتی، سنی و های  با توجه به ویژگی آنها 

توان بهره  می گذارن برتر و ویژه  شوند برای بیمه از مواردی که جهت جایزه و تخفیف استفاده می نتایج نشان داد   :ها‌یافته

، برای مشتریان میانی و  مانند پیشرفت مرحله به مرحله گذار  ترغیب و ارتقای سطح بیمه هایی  همچنین از تکنیک. گرفت

های بازاریابی و افزایش  در سطوح مشتریان ضعیف نیز از تکنیک. رساندن آنها به سطح مشتریان ویژه واستفاده کرد

   . توان استفاده نمود گذاری یا گردونه شانس می ه اشتراکگستره مشتریان بالقوه مانند امکان ب

فرد های منحصربه با در نظر گرفتن سطوح و ویژگی در صنعت بیمه وارسازی  بازیسازی سیستم  پیاده : گیری‌نتیجه

 . تواند زمینه تحقیقات جذاب در آینده باشد است که می  ای گسترده مقوله  گذاران،  بیمه

 

 .وارسازی بازی، کاویبندی مشتریان، دادهیمه، بخشب: واژگان‌کلیدی

 G22 ،C38 ،.C5: بندی‌موضوعی‌طبقه‌ 

                                                                                                                   
، دانشگاه آزاد واحد تهران جنوب و کارشناس هوش تجاری شرکت  دانش آموخته کارشناسی ارشد مکاترونیک. 5

 .بیمه البرز
Monaparastesh@gmail.com 
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 مقدمه   

برای موفقیت در فضای رقابتی بازار،   ندنظران حوزه مدیریت معتقد بسیاری از صاحب

بسیار اهمیت نیز از تحلیل رفتار خرید مشتریان ، رقابتیهای  مزیت بر داشتن علاوه

در فضای رقابتی حاکم بر صنعت بیمه نیز این مساله مورد توجه  . برخوردار استزیادی 

های مختلف بیمه منجر شده بسیاری قرار گرفته و به تشکیل بنگاه مشتریان در شرکت

های جدید  شود از روش های نوپا، سعی میاز سویی، این روزها با ظهور فناوری. است

از جمله این علوم،  .استفاده شود ط با مشتریو نوظهور در علم مدیریت برای ارتبا

کاوی؛ دانشی جذاب و با  با این توضیح که داده. است وارسازی  کاوی و بازی داده

سازی  ها و پیاده کارکردن با حجم زیادی از داده زیرا، . های متفاوت است حل راه

است که به  جی ها و مشاهده نتایج استخرا های مختلف یا ترکیب این الگوریتم الگوریتم

-های دادهسازی الگوریتمجهت پیاده. گیری نبودند های خام قابل نتیجه راحتی از داده

سازی آنها در صنعت بیمه کاملا  کاوی نیز ابزارهای مختلفی وجود دارد که بستر پیاده

حجم زیاد اطلاعات در این  بزرگ و  های رغم وجود بانک دادهاما، علی. فراهم است

. برداری قرار گرفته است استفاده شده و مورد بهره  این گنجینه ایران کمتر از صنعت، در 

این در صورتی است که در بازار پرتلاطم امروزی، استفاده از آنها در یک شرکت 

مخصوصاً در شرایط امروزی . رقبا باشد نسبت به  تواند کلید مزیت رقابتی آن شرکت  می

خصوصاً -   بیمه و گرایش به خرید   ا درگیر کردهها ر خانواده مشکلات معیشتی  که 

توان از  در جامعه کاهش یافته، می -های عمر و سلامت که اختیاری هستند بیمه

و    های خرید اینترنتی گاه وارسازی در ابزارهایی نظیر تلفن همراه و وب های بازی تکنیک

مفیدی در جهت جذب برای مدیریت ارتباط با مشتریان استفاده کرد که راهکار ... 

  . باشدمشتریان و یادآوری اهمیت بیمه در زندگی آنها می

های  برداری از تکنیک قابل بهره ای از بسترهای بالقوه  بنابراین، در تحقیق پیش رو گوشه

برای . صنعت بیمه برای مدیریت ارتباط با مشتریان بررسی شده است وارسازی در  بازی

البرز طی سه سال   گذاران حقیقی شرکت بیمه ی از بیمهتای 122این منظور، مجموعه 
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کاوی به چند دسته  های داده و از طریق روش عنوان نمونه مورد مطالعه انتخاب اخیر به

استفاده شده که  5میانگین- Kبندی  بندی از الگوریتم خوشه برای دسته. اندتقسیم شده

2نویسی پایتونتوسط زبان برنامه
سپس، برای بهبود اهداف مدیریت . پیاده شده است 

گذاران، راهکارهای  ارتباط با مشتری در جذب، نگهداری و افزایش وفاداری بیمه

بندی  های شرکت در هر تقسیم وارسازی پیشنهاد شده که با توجه به سیاست بازی

‌.تواند متفاوت باشد می

 

 ‌مبانی‌نظری‌.‌  

 مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتریان.‌ - 

محوری تغییر رویکرد داده و  محور به مدل مشتری امروزه مدل بازاریابی از مدل محصول

های گوناگون هستند  بازاریابی با مولفه ها به دنبال یافتن یک رویکرد  بسیاری از شرکت

بینی و پاسخ به نیاز آنها استفاده  که در آن از اطلاعات پالایش شده مشتریان برای پیش

3مشتریان با ارتباط در این راستا، مدیریت(. 5311مکاران، البدوی و ه)شود 
 یکبه  

 شناسایی مشتریان آن، ایجاد از اصلی هدف که تبدیل شده کارودر کسب استراتژی

 وفاداری های برنامه  بهبود  و   آنان نگهداشت برای مناسب ارتباط برقراری و سودآور

 شناسایی، بعد چهار دارای مشتری با ارتباط شایان ذکر است که مدیریت . است مشتریان 

 که طورکه همان (2221، 4همکاران و ناگی )مشتری است  ارتقای و نگهداشت جذب،

 برای چرخه یک عنوان توانند به می  مرحله چهار این  شده، داده نشان 5شکل  در

برای  مشتریان ترعمیق درک و شوند گرفته نظر در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم

 .سازند می ممکن را مدت دراز در سازمان برای مشتری ارزش حداکثرسازی

                                                                                                                   
1. k-Means Clustering 

2. Python 

3. Customer Relationship Management 

4. Ngai et al  
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‌مشتری با ارتباط مدیریت چرخه‌. شکل‌

 (2221)ناگی و همکاران   :منبع
 

 این .گرددمی آغاز مشتریان شناسایی با مشتری با ارتباط مدیریت:‌‌شناسایی‌مشتری.‌ 

 ارمغان به سازمان برای را سود بیشتریناست که مشتریانی دادن قرار هدف شامل مرحله

 آینده مشتری دارد در احتمال بالقوه طور به که افرادی شناسایی همچنین. ندآورمی

 مشتریان بندی و بخش هدف مشتریان تحلیل شامل مشتریان شناسایی .شوند سازمان

تحلیل  طریق از مشتریان سودآور بخش جستجوی شامل هدف،مشتریان تحلیل. است

 هایی زیربخش به را مشتریان بندی، بخشدرحالی که .باشد می اصولی آنان های ویژگی

‌.کندمی بندی طبقه هستند، های مشترکیویژگی شامل که

2‌ ‌مشتریان جذب.  و هاتلاش توانندمی ها سازمان بالقوه، مشتریان  شناسایی از پس:

 جذب عناصر از یکی. کنند هدف هدایت مشتریان جذب راستای در را منابع خود

 طرق مختلف از مشتریان ترغیب به مستقیم بازاریابی .است مستقیم بازاریابی مشتریان

 شناسایی مشتری

 جذب مشتری

 نگهداشت مشتری

 ارتقای مشتری
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 بازاریابی انواع از تخفیف بن توزیع و مستقیم الکترونیکی نامه .پردازدمی سفارش جهت

‌.روندشمار می به مستقیم

 مشتری با ارتباط مدیریت اصلی دغدغه توانمی را مرحله این:‌مشتری نگهداشت.‌3

 اصلی شروط از وی رضایت راستای کسب در مشتری انتظارات کردن برآورده. دانست

 به یک، یک بازاریابیبخش،  این اصلی عناصر .رودمی شمار به مشتری نگهداشت

 دنبال به یک به یک بازاریابی. شوندمی شامل را شکایات مدیریت و وفاداری هایبرنامه

برنامه. است رفتار این بر مبتنی هایاستراتژی تغییر و مشتری رفتاردر  تغییرات کشف

 مشتری با درازمدت رابطه یک به منجر ای کهگونه به را مشتری پشتیبانی وفاداری، های

 از هاییخدمات بخش کیفیت و رضایتمندی رویگردانی، تحلیل. گیرددربرمی گردد،

 .روندمی شمار به وفاداری هایبرنامه

4‌ ‌مشتری ارتقای.  ارزش بالابردن شامل مشتریان با روابط توسعه به مرحله این:

 عمر طول ارزش تحلیل با این وظایف. پردازد می مشتری سودآوری و ها تراکنش

. شودمحقق می مشتری خرید سبد تحلیل و بیشتر فروشیا  جانبی فروش مشتری،

. رودمی انتظار مشتری از که است درآمدی بینی پیش مشتری عمر طول ارزش تحلیل

 مشتری ارزش هستند، ارتباط در یکدیگر با که خدماتی پیشنهاد جانبی بیشتر با فروش

 سبد در متداول الگوهای دنبال به مشتری خرید تحلیل سبد. برد می بالا سازمان برای را

همکاران،  و ناگی)حداکثر سازد  را مشتریان ارزش و تعامل تا است مشتریان خرید

2221.)‌

توان به دو گروه مزایای  را می های بیمه  مشتری برای شرکت ارتباطمدیریت  مزایایی  

افزایش  شامل غیرمستقیم ها و مزایای درآمد و کاهش هزینه شامل افزایش  مستقیم

شرکتهای بیمه از  (.5312سلامت منش و نیکجو، ) تقسیم کرد رضایتمندی مشتری 

های افزایش  روش. د درآمدشان را افزایش دهندنتوان طریق افزایش حجم فروش می

 :گیرد عبارتند از مشتری صورت می ارتباطمدیریت  حجم فروش که به کمک 

 کسب مشتریان جدید 



 

 
535 

535 

«
شه

خو
ش؛ 

ست
 پر

ونا
م

 
ک

کنی
س ت

سا
برا

ه 
یم

ن ب
ریا

شت
ی م

ند
ب

 
اده

ا د
هی

 
ک

کنی
ر ت

ه د
فاد

ست
ت ا

جه
ی 

او
ک

 
ی

ساز
وار

ی 
باز

ی 
ها

» 

     

 تشویق مشتریان کنونی به خرید بیشتر بیمه 

 های جدید نامه تشویق مشتریان به خرید بیمه 

 تر تریان برای مدت طولانیحفظ مش 

 های بیمه به صورت مجانی  انجام برخی خدمات توسط شرکت 

 های فروش توسعه کانال 

 .دهد های گوناگون از جمله خدمات، بازاریابی و فروش روی می کاهش هزینه در بخش

بهبود هماهنگی بین واحدهای   ،زمان پاسخگویی  کاهش هزینه شامل  در بخش خدمات

های جدید افزایش کارایی هزینه از طریق استفاده از کانال وخش فروش پشتیبانی و ب

مشتری و بازار  درک بهتر شامل  در بخش بازاریابی .مانند پست الکترونیکی است

 ،یابی مناسب محصول گذاری و جایگاه بندی مناسب بازار، قیمت تقسیم ،های بیمه شرکت

کاهش  در بخش فروش. بیشتر مورد نیاز است های  نامه شناخت بیمهو بهبود هدفگذاری 

مرور آسان اطلاعات مشتری قبل از ایجاد ارتباط با او جهت فروش بیمه یا  هزینه شامل

  .خودکار استپیشنهادهای فروش  وهای فروش ارزان  استفاده از کانال ه،نام تمدید بیمه

  

 گذاران‌وارسازی‌در‌ارتباط‌با‌بیمه‌استفاده‌از‌بازی.‌2- 

تواند برای  وارسازی یک علم کاربردی و نوپا در صنعت بیمه است که می بازی

از جمله دستاوردهای این فناوری در . های بیمه نسبت به رقبا ایجاد مزیت کند شرکت

که  5کپجمینی. جوان اشاره کرد مشتریان جذب و ریسک توان به کاهش صنعت بیمه می

 کار و کسب مشاوره شرکت و سویفران ملیتی چند ای حرفه خدمات  یک موسسه

 در برتر روند 52 از یکی عنوان به وارسازی را بازی از استفاده است  پاریس در مستقر

وارسازی  بازی از استفاده که  داشته بیان و معرفی نموده 2251 سال در عمر بیمه حوزه

 حوزه در وفاداری مشتریان و اعتماد جلب جهت  کارآمد و ضروری ابزار یک عنوان به

                                                                                                                   
1. Capgemini  
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5هزاره نسل ویژهبه  عمر بیمه
های  روش از استفاده مرکز این تحقیقات طبق. باشدمی 

 نظیر شده ارائه ای بیمه محصولات و خدمات ارتقاء و بهبود جهت وارسازی به بازی

فوق تأثیرات  هستند؛ محور فناوری شدت به جوان که گذارانبیمه بر درمان یا  عمر بیمه

ای از  های بیمه بنابراین، در انواع رشته(. 5310بهشتی و اعلایی، )دارد  ایالعاده

. استفاده کرد توان  ها می وارسازی مانند امتیازها و مدال های موجود در بازی تکنیک

که ای انجام شود  به گونهگذاری و تخفیف  بیمه خودرو، برنامه قیمتعنوان مثال؛ در  به

همچنین، جذب مشتریان، حفظ مشتریان و . ی فکر نکنندبه گزینه دیگر  مشتریان وفادار

‌. شود وارسازی محسوب می تبدیل آنها به مشتریان وفادار از اهداف اصلی بازی

 

 گذاران‌کاوی‌در‌ارتباط‌با‌بیمه‌استفاده‌از‌داده.‌3- 

های بزرگ و پیچیده به  های قابل اعمال بر پایگاه داده ای از روش کاوی به مجموعه داده

. شود ها گفته می ر کشف الگوهای پنهان و جالب توجه نهفته در میان دادهمنظو

ای  رشته علم میان. کاوی تقریبا همیشه به لحاظ محاسباتی پر هزینه هستند های داده روش

ها مورد  است که برای آشکارسازی الگوهای موجود در داده ییکاوی پیرامون ابزارها داده

ویسی ) شود اساسی در راستای کشف دانش محسوب می گیرند و گامی می استفاده قرار

 مفهوم کاوی داده باشد، داشته وجود دادهاز عظیمی حجم وقتی(. 5313و غروی، 

 داده از بالاییحجم به نیاز کاوی داده های بیشتر الگوریتم درحقیقت. یابد می تری ملموس

در صنعت بیمه  کاوی دادهبه همین خاطر استفاده از . دارند مدل آموزش و ساخت جهت

تواند  ها که استخراج اطلاعات از آنها دشوار است، می با توجه به حجم بسیار زیاد داده

 بحث مدیریت در آن از استفاده کاوی، دادهمهم و اولیه کاربردهای از. بسیار مفید باشد

کند  می آشکارسازیرا مشتریان شناختی جمعیتکه خصوصیات  است مشتری با ارتباط

گذار در افزایش سودآوری هر شرکت بیمه، بررسی  بیمه با توجه به اهمیت مشتری یا  که

                                                                                                                   
1. Millennials 
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های مختلف برای هرگروه در  و شناخت مجموعه خواص مشتری و اتخاذ سیاست

گذاران پیشین و در حالت کلی در افزایش نفوذ  گذاران جدید، نگهداری بیمه جذب بیمه

‌  . بیمه حائز اهمیت بالایی است

 انواع از بیشتری تعداد یا یک کاوی های داده روش از هرکدام‌:کاوی‌های‌داده‌روش.‌ 

 ، 2بندی ، دسته5پیوستگی مدلسازی عبارتند از انواع. دهند می انجام را داده سازی مدل

0مصورسازی و 1توالی تشخیص ،1رگرسیون ،4بینی پیش ،3بندی خوشه
 از هرکدام برای 

آنها  انتخاب که دارد وجود متعددی ماشین یادگیری های روش شده، بیان های مدل

 یادگیری پرکاربرد های شرو از برخی. دارد وکارکسب نیاز و های داده ویژگی به بستگی

 ،1تلازمی میانگین، قواعد- K، 1همسایه نزدیکترین Kعبارتند از  کاوی داده در ماشین

52لجستیک /خطی رگرسیون 55عصبی مصنوعی شبکه ،52تصمیم درخت
ویسی و ) . ...و 

‌(.5313غروی، 

2‌ ‌کاوی‌های‌داده‌الگوریتم. 53بانظارت دسته دو به کاوی داده های الگوریتم:
 بدون و 

54نظارت
 که آموزش های داده از استفاه با نظارت با  های الگوریتم .شوند بندی می تقسیم 

 برچسب کشف برای ادامه در که دهند شکل می را مدلی باشند، می برچسب دارای

 ها داده نظارت بدون های الگوریتم مقابل در. برد بهره آن از توان می دسته بدون های داده

جای  خوشه چند در آن های ویژگی به توجه با تنها و شده تعیین فرض پیش بدون را

                                                                                                                   
1. Association 

2. Classification 

3. Clustering 

4. Prediction 

5. Regression 

6. Sequence Mining 

7. Visualization 

8. K-Nearest Neighbor 

9. Association Rule 

10. Decision Tree 

11. Neural Network 

12. Logistic/Linear Regression 

13. Supervised Learning 

14. Unsupervised Learning 
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 2و پیشین 5بندی به روش کلی خوشه کار گرفته شده برای خوشه های به روش .دهند می

های چندمتغیره مانند تحلیل و تشخیص  در موارد کاربرد روش .شوند تقسیم می 2پیشین

ها را از  هنگامی که محقق تعداد و نوع بخش .شود از روش خوشه استفاده می رگرسیون 

در این مدل محقق بر اساس . بندی از نوع پیشین است قبل مشخص کند، بخش

مشتریان را ... وطول عمر مشتری های از پیش تعیین شده مانند میزان خرید،  متغیر

در این مقاله استفاده شده از  بندی که  لگوریتم خوشها .(5101، 3ویند)کند  بندی می گروه

‌.شود های پیشین محسوب می های بدون نظارت است و از روش جمله الگوریتم
3‌ ‌داده. ‌مشتریان‌نتیجه ‌با ‌ارتباط ‌مدیریت ‌در سازی  امروزه جهت پیاده‌:کاوی

حجم  ی ابزارهای مختلفی وجود دارد که با توجه مناسب بودن کاو های داده الگوریتم

توان از این ابزارها  به راحتی و با تسلط می های عظیم در صنعت بیمه  داده و پایگاه داده

در تحقیق پیش رو از . استفاده نمود کاربردی در صنعت بیمه  های سازی پروژه برای پیاده

گذارن انتخابی استفاده شد که  مجموعه بیمهبندی  میانگین برای بخش- Kالگوریتم  

سپس برای بهبود اهداف . سازی شده است توسط زبان برنامه نویسی پایتون پیاده

گذاران،  مدیریت ارتباط با مشتری در جذب، نگهداری و افزایش وفاداری بیمه

بندی با توجه به  تواند در هر تقسیم وارسازی پیشنهاد شد که می راهکارهای بازی

‌.های شرکت متفاوت باشد استسی

‌

 ‌کاوی‌بر‌مدیریت‌ارتباط‌مشتریان‌‌داده‌تأثیر‌.‌4- 

توان  کاوی در مدیریت ارتباط با مشتریان به موارد زیر می تأثیرات مثبت علم داده از  

 : اشاره کرد

                                                                                                                   
1. Cluster 

2. Perior 

3. Wind 
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 باعث کاوی  دادهو مدیریت ارتباط با مشتریان مدیریت ارتباط با مشتریان  تلفیق

وری نیروی  به نیاز مشتری، بهینه نمودن بازدهی سرمایه و بهرهپاسخگویی موثر 

انسانی، ارتقاء کیفیت در محصولات و در نهایت موجب پاسخگویی سریع به 

 .گردد تغییرات محیطی می

 توانند قابلیت سوددهی خود را با شناسایی سودمندترین بخش  های بیمه می شرکت

.  بازاریابی بر همین اساس افزایش دهندهای  دهی به برنامه از مشتریان و اولویت

دهد که شرکت قادر  مشکلات مربوط به سوددهی شرکت زمانی رخ میزیرا، 

نباشد قرارداد مناسب را با نرخ مناسب و به مشتری مناسب در زمان مناسب ارائه 

بندی یا تحلیل  از قبیل بخشکاوی  دادههای بیمه با عملیات  شرکت اما .کند

محصولات  برای طراحی بهترنند از همه اطلاعات موجود خود توا وابستگی می

 .های بازاریابی استفاده کنند و برنامهای  بیمه

 اطلاعات گر هر دو  شرکت بیمه و بیمهاگر . کند رابطه مشتری با زمان تغییر می

خه زندگی چر .یابد بیشتری درباره یکدیگر داشته باشند، این رابطه تکامل می

در مدیریت ارتباط با کاوی  دادهمشتری، چارچوب مناسبی برای به کارگیری 

، کاوی دادهچرخه زندگی مشتری، در بخش ورودی . آورد مشتری فراهم می

دهد و در بخش خروجی اطلاعات جالب توجه  اطلاعات در دسترس را نشان می

ریان بالقوه را ، سودآوری مشتکاوی داده. شود و تصمیمات مناسب ارائه می

مشتریان،  زا عضیب .بینی کرده و میزان وفاداری آنها را مشخص خواهد کرد پیش

شود  هایی که در رقابت، ایجاد می ها برای کسب مزیت مراجعات خود را به شرکت

ها هدف خود را بر مشتریانی متمرکز  در این صورت شرکت. دهند تغییر می

توان ارزش مشتریان را تعیین،  میکاوی  دادها ب. کنند که سودآوری بیشتری دارند می

 .ای را در این رابطه اتخاذ کرد بینی و تصمیمات آگاهانه رفتار آینده آنها را پیش

 گذاران  های مختلف از بیمه توان برای ایجاد دسته می  بندی های بخش از روش

ای سپس بر. آوری و وفاداری آنها را تشخیص داد استفاده نمود و میزان سود
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مواجهه با اعضای هر دسته یا بهبود وضعیت دسته، از مشخصات اعضای آن 

سازی  های امتیازدهی خاصی را پیاده های بازاریابی یا تکنیک استفاده نمود و روش

وارسازی خاص در هر یک  توان یک سیاست بازی برای تحقق این منظور می. کرد

کاوی استفاده  ز از این کاربرد دادهدر این تحقیق نی. سازی کرد ها پیاده از این دسته

های هر شرکت و اطلاعات  با توجه به سیاست لازم به ذکر است  البته، . گردید

سازی  های عملی و بزرگ بسیاری در این زمینه قابل پیاده ، پروژه مورد بررسی

ترکستانی و همکاران، )  است که این تحقیق تنها بخش کوچکی از آن است

5313.) 

 

 ‌‌شناسی‌روش.‌2

-در صنعت بیمه بیان می وارسازی بازیسازی  در این بخش یک راه حل کلی برای پیاده ‌

 :شود

توان مشتریان را به دو بخش مشتریان بالقوه  از یک منظر می :گذاران‌بندی‌بیمه‌بخش.‌ 

گذاران  بندی بیمه در مورد مشتریان بالقوه، نیاز به بخش. و مشتریان خریدار تقسیم نمود

این دسته . اند گذاران شرکت قرار نگرفته چون هنوز در بازه اطلاعاتی بیمه. د نداردوجو

در قسمت استعلام . در بازاریابی هستند وارسازی بازیاز مشتریان مخاطب راهکارهای 

گاه شرکت بیمه، محل مناسبی برای امتیازدهی و جذب مشتریان بالقوه  نرخ در وب

برای مثال مشتریان بالقوه . هر رشته کار چندانی ندارد شناسایی مشتریان بالقوه در. است

برخی . رشته مسئولیت پزشکان، تمامی پزشکان مربوط به یک بیمارستان هستند

به ترویج بیمه سلامت بپردازند  اند با رواج یک بازی برخط  سعی کرده ای  موسسات بیمه

 در تا سازدمی قادر را ترویج داده که کاربران ای یک بازی  و یا حتی یک شرکت بیمه

.  خود جوایزی نظیر تخفیف در حق بیمه دریافت کنند سلامت وضعیت بهبود صورت

خریدار گذاران  گذاران بالقوه و تغییر ماهیت آنها به بیمه ها سبب جذب بیمه این جذابیت

این تحقیق روی  کاربردی الگوریتم  قسمت  اما، (. 5310بهشتی و اعلایی، )  گردد می
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مشتریان خریدار و تکرار خرید انجام شده که خود به چهار دسته مشتریان ویژه، 

های  اند و در بخش بندی شده مشتریان برتر، مشتریان میانی و مشتریان ضعبف تقسیم

 (.5311مختاری و میرروشندل، )بعدی در مورد آنها به تفصیل بحث شده است 

سازی یک  در حقیقت پیاده وارسازی بازی: گذاران‌در‌ارتباط‌با‌بیمه‌وارسازی‌بازی.‌2

 امکان افزارهای جدید مدیریت ارتباط با مشتری رمن. بازی با هدف بازاریابی است

به این شکل که کاربر با ثبت یک سرنخ، فرصت . اند را ایجاد کرده وارسازی بازی

صفحه گیرد و مجموع امتیازات هر فرد در  یک فعالیت امتیاز می ثبتتجاری یا با 

در ارتباط با مشتریان به  وارسازی از جمله کاربردهای بازی .شود ثبت می اششخصی

 :توان اشاره کرد موارد زیر می

 گذاری تبعیضی ابزارهای قیمت استفاده از(:‌گذاران‌جذب‌بیمه)تشویق‌به‌خرید‌ 

 باید تا جایی که امکان دارد، .کاربرد دارندبه خوبی  در این بخش

که به ازای مبلغ و تعداد خرید بالاتر، تخفیف ف شود تعریهایی  دستورالعمل

توان چند  ای می برای یک رویداد خرید بیمه .بیشتری برای مشتری قائل شوند

بدین . سناریو تهیه کرد و برای هر یک از مراحل امتیاز خاصی در نظر گرفت

های  از رشته کنند،  های بیشتری خریداری می نامه ترتیب مشتریانی که تعداد بیمه

نامه را  کنند و یا کل مبلغ بیمه ها را بهتر تسویه می نامه بیمه ،  کنند بیشتری بازدید می

شوند و در  کنند از امتیاز بیشتری برخوردار می صورت نقدی پرداخت می به

یا از امتیازات خاصی . کنند خریدهای بعدی تخفیف و تشویق بیشتری دریافت می

مثلا سایبان به همراه بیمه  )، ارسال لوازم جانبی  نامه مانند ارسال رایگان بیمه

  . شود مند می بهره..( خودرو و 

 بیمه‌ ‌با ‌تعامل ‌آنها‌‌افزایش ‌به ‌بودن ‌ارزشمند ‌احساس ‌اعطای ‌و گذاران

هر فرد با توجه به امتیازی که کسب کرده، عنوان یا لقبی (:‌گذاران‌نگهداری‌بیمه)

مدیران . شوند شرکت معرفی میهای کل  کند و در جدولی، برترین کسب می

با بحث و تبادل نظر با مدیران ارشد شرکت و حتی بر اساس  توانند افزار می  نرم
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های مختلف  این جداول را برای شاخص ، های فنی اهداف مختلف هریک از بخش

به این صورت که امتیازات  .وجود دارد  نیزامکان ارزیابی تیمی  حتی. طراحی کنند

های گروهی خریداری  هایی که بیمه برای شرکت ی یا سازمانیدستاورهای تیم

ای مازاد بر قرارداد گروهی خود خریداری  های بیمه کنند و یا از دیگر رشته می

 .یابد به تمامی اعضای آن تیم یا کل شرکت اختصاص می کنند، می

 و‌فعالیت‌مدیریت‌رفتار‌ ‌گذاران‌های‌بیمه‌ها توان  می ها امتیازات فعالیت با تغییر :

آن  بهو کرد تشویق شرکت بیمه  مدنظر  های انجام فعالیترا به  گذاران بیمه  

گذاران یا نمایندگان آنها  بیمهمثلا اگر  .اختصاص دادامتیاز بالاتری  ها فعالیت

پایین در امتیاز تماس تلفنی  ،  زیاد یا مراجعه حضوری به مرکز دارند  تماس تلفنی 

از خود نشان  های سیستمی تماستمایل بیشتری به برقراری  آنهاتا  نظر گرفته شود

‌.یا برای مراجعه حضوری امتیاز منفی در نظر گرفته شود. دهند

 خاص‌ ‌قرارداد ‌یک ‌نماینده ‌یا ‌یک‌شعبه ‌مدیر ‌به ‌شرکت ‌وابستگی :‌کاهش

به کارکنان این انگیزه را  مدیریت ارتباط با مشتری در وارسازی بازیاجرای 

افزار مدیریت   ها و سوابق ارتباطی با مشتریان را در نرم ی دادهدهد که تمام می

نماینده شود که وابستگی سازمان به  این کار باعث می. ارتباط با مشتری ثبت کنند

و اطلاعات افراد در گذار را معرفی کرده از بین برود  یا کارمند خاصی که بیمه

‌.سازمان باقی بماند

 کارمندان‌ ‌به ‌‌امتیازدهی کند تا سیستم ارزیابی برای  کمک می وارسازی بازی:

تمامی کارکنان به خوبی قابل درک باشد و همه بدانند چه کاری باید انجام بدهند 

 کارمندان تمایل با اجرای این مکانیزم، . تا امتیاز و مزایای بیشتری کسب کنند

زیرا، . نندک کارهایی که به آنها اختصاص داده شده، پیدا می بیشتری به تکمیل 

 .آنها نیز موثر خواهد بود در سیستم امتیازدهی  سبب کاهش کار روزانه آنها شده و  

‌
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 گذاران‌‌سازی‌در‌ارتباط‌با‌بیمه‌قابل‌پیاده‌وارسازی‌های‌بازی‌انواع‌تکنیک.‌3

 ‌ ‌بیشتر‌استفاده ‌و ‌مشتری ‌با ‌دهی‌برای‌افزایش‌ارتباط ‌امتیاز ‌نوعی‌سیستم از

‌شدن ‌دیده توانند  ای می کارافزارهای بیمهیا  گاهوبامتیازدهی در های  سیستم:

برد انتظار خاصی که از مشتری  از جمله در پیش. کاربردهای فراوانی داشته باشند

و در ادامه آن   چون افراد همیشه میل به گرفتن امتیازها .گو هستندجواب وجود دارد 

 شرکتدیوهای تبلیغاتی وی  ندحاضردارند و برای این منظورند های بیشتر  تخفیف

‌.تماشا کرده و با دوستان به اشتراک بگذارند را بارها 

 نوعی مسابقه یا چالش یکی از موثرترین  اندازیراه:‌دهی‌استفاده‌از‌سیستم‌جایزه

در مسابقه   جایزه کسباین افراد به امید . ها برای جلب توجه مشتریان است راه

 شرکتاند که اطلاعاتی را در اختیار  کنند و در همان زمان آماده شرکت می

خود   که کنند تکمیلرا  برخطبگذارند؛ برای مثال قبل از شروع مسابقه، یک فرم 

 .قرار گیرد شرکتدر اختیار  عالی است که فهرستی از مشتریان بالقوه یفرصت

 های گوناگون به افراد یکی  ن حق انتخابداد:‌گذاران‌اعطای‌حق‌انتخاب‌به‌بیمه

در عنوان مثال به. سازی در بازاریابی استوارکردن بازی های پیاده از بهترین روش

گونه چند  شود، نامه خاص وارد می گذار برای بررسی یک بیمه بیمهه کای  صفحه

ویدیویی  با کلیک روی هر گزینه، وگیرد  ای قرار می مختلف از یک سرویس بیمه

های مربوط به آن  ها و پوشش و یا ویژگی شود نمایش داده می انتخابآن مختص 

‌.توانند حالت چند لایه پیدا کنند ها می این انتخاب .شود نامه توضیح داده می بیمه

 ‌ ‌بیمه‌اجازه ‌به ‌مرحله ‌به ‌گذاران‌پیشرفت‌مرحله عاشق پیشرفت ها  همه انسان:

 شرکتکه با خرید از  شودطح تعریف برای کاربران چند ستوان  لذا، می. هستند

روند، امکانات بیشتری در   به مراحل بالاتر رسیده و هر چه بالاتر  بتوانند 

نامه  بیمه یا  . گیرد عنوان مثال تخفیف بیشتری به آنها تعلق  به .گیردباختیارشان قرار 

از مرحله  هر مرحله  باید برای این منظور .دیگری با امکانات جدید خریداری کنند

‌.داشته باشند تلاش و فعالیت بیشتری  نیازمنداز آن  عبورو  باشدقبل دشوارتر 
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 ها این است که نه تنها  ویژگی خوب این گردونه: های‌شانس‌از‌گردونهاستفاده‌

و افراد همان لحظه  استبسیار آسان  بلکه استفاده از آنها  .انگیز هستند هیجان

ویژگی دیگر این است که کاربر . اندنشده اند یا نه شدهشوند که برنده میمتوجه 

باعث افزایش تعامل افراد با  تواند بارها و بارها شانس خود را امتحان کند که  می

 .خواهد شد گاه شرکتوب

 گذاریاشتراک ااگر کاربران بتوانند ب: کاربران‌به‌‌گذاری‌اشتراک‌‌امکاناعطای‌ 

که برای یک بیمه نامه خاص در نظر گرفته شده ای  و پیشنهادهای ویژهخدمات   

برای و این فرصتی عالی  امتیاز بیشتری کسب کنند، قطعا این کار را خواهند کرد 

 .خواهد بود مشتریان بالقوه در شرکت تر کردن جامعه  بزرگ

‌در‌بیمه‌وارسازی‌سازی‌پلتفرم‌بازی‌پیاده.‌4 اگرچه بسیار کاربردی و  وارسازی بازی:

وکار  راحتی آن را در کسب بتواند به یکه هر فردنیست اما یک طرح کلی  .استاثرگذار 

مقایسه بوم . شود و بازی با کلمات بیشتر باعث سردرگمی فرد می استفاده نماید خود 

بخش  1های زیادی که در  به خاطر شباهت وکار مدل کسب با بوم  وارسازی بازیمدل 

کمک  وارسازی بازیبوم ها فرد را در درک بهتر  دارند و ارتباط بین این قسمت مختلف 

صورت  سازی خود را به دهد که تا ایده بازی خواهد نمود و این امکان را به فرد می

های  سازی هر یک از تکنیک در پیاده . دقرار دهبررسی  جزء از ابعاد مختلف مورد جزءبه

 .سازی نمود های مختلف زیر را شبیه توان جنبه صورت کلی میبه وارسازی بازی

 منافع‌‌ ‌یا حل  رائه راها با که  … نتیجه و سود اقتصادی، اجتماعی و: 5درآمد

تعیین انتظار یک شرکت برای . باید مشخص گردد شود دنبال می وارسازی بازی

سازد که این شرکت با  تا حد زیادی افراد را متوجه می وارسازی بازیاستفاده از 

حد چه تا  وارسازی بازیرسیدن به چه موقعیتی خود را موفق تصور کرده و بازده 

بر . های ضروری خود رسانده است او را به هدفو قابل قبول بوده برای شرکت 

                                                                                                                   
1. Revenue 

https://glearn.ir/gamification-model-learning/
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که بازده  شود موفق تصور می فعالیتی  مدنظر این تحقیقوکار  باساس بوم مدل کس

نگاهی به بوم مدل  با نیم .خوبی داشته و افراد را به درآمد قابل قبولی رسانده است

شرکت از  برای مثال اگر هدف . شود مشخص می مسیر   وارسازی بازی

زمانی اثربخش  وارسازی بازیمدل بوم  ، یافتن مشتریان وفادار است وارسازی بازی

 . اضافه شود ای شرکت بیمهاین  گذاران بیمهروز بر تعداد   به است که روز

 تغییر  شودمشخص ها هستند که باید  ها همان مشتری در واقع بازیکن :‌5انبازیکن‌

بازیکنان   شود مشخصاگر زیرا، . مدنظر استهایی  با چه ویژگیو   کدام یکرفتار  

توان  بهتر می چیست؟ها نها و احتیاجات آ ویژگیو  خواهند از بازی چه می

تشخیص و  .دادتغییر  شرکتبر حسب نیاز  و کرد رفتارهای آنها را کنترل 

محیط بازی را هر   شرکت تادهد  این امکان را می علاقه  شناسایی بازیکنان مورد

بر  .ددر جذب آنها گام مؤثرتری بردار و دادهبازیکنان تطبیق  هایچه بیشتر با نیاز

محور افکار . شوند تقسیم میبازیکنان ها به چهار دسته  بازیکن 2مدل بارتلطبق 

سودی است که از   هستند 3در پی دستاوردهای شخصیبازیکنان  که گروه اول

مسیری که   هستند 4جستجوگر و کاشفبازکنان  که برای گروه دوم .برند بازی می 

تا  کنند میه با کنجکاوی اطراف را بررسی اهمیت دارد و همیش کنند  در آن سیر می

مسیر مستقیم برای این دسته از بازیکنان  .نظرشان دور نماند هیچ نقطه مجهولی از

هستند  1گرها گروه سوم، تعامل .توجه نیست  باره به خط پایان برسد جالب یک   که 

ها نتمرکز بر روی آها و قرار دادن کانون  توجه به همبازی افراد های این  ویژگی که

خراب کردن بازی دیگران نقطۀ مثبت دید  هستند که 1ها گروه چهارم، قاتل .است 

                                                                                                                   
1. Players 

2. Bartle 

3. Achiever 

4. Explorer 

5. Socializer 

6. Killers 
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که به فکر برد خود باشند از برد دیگران نگران  بیشتر از آن زیرا .ها استنو نظر آ

  .افتند پس به فکر تخریب آن می شده،

 5رفتارها‌
تغییر یابد و کارهایی که  رفتارهایی که باید در بازیکن در این مرحله  :

د و پروژه به ومحقق ش وارسازی بازیباید توسط او در طول بازی انجام شود تا 

در اصل باهدف تغییر و تحول بنا  وارسازی بازی .شودمیمشخص  نتیجه برسد 

که چنان بر فرد تأثیر  شود، تغییر از یک حالت نامطلوب به حالتی خوشایند  می

و مسئولانه خود به دنبال انجام آن  نباشدرد ناراضی گذشته ف گذارد که دیگر او 

سپس بازیکنان و در گام سوم چگونگی  ،یعنی ابتدا هدف بازی .ها برود فعالیت

   .بازی به سمت دلخواه پیش برود  تابحث است  رفتار بازیکنان مورد

 حال توجه به احساسی که افراد در حین  ،ها بعد از همۀ این تلاش :2ها‌احساس‌

علم رفتارها به این  .است ای برخوردار العاده از اهمیت فوق دارندها  این فعالیت

اگر  و  هدف اصلی را برآورده نموده  مدنظرکه آیا طرح و ایدۀ  داردتوجه  موضوع

در  تمامی بازیکنان  گردد ممکن استبا شکست مواجه   یااجرایی نشود  طرح

. مانع تمامی احساسات منفی شد  باید بنابراین، .بروندزمان کوتاهی از دست  مدت

یعنی عوامل یکپارچه و واحد که بتوانند کمال رضایتمندی را در فرد به حد نهایی 

بدین  .کرد آوری جمعرا باید خود برساند و او را سرشار از حس ناب لذت نمایند 

 .و بازیکنان قدیمی و وفادار ساخت روز بازیکن جذب کرد توان روزبه ترتیب می

مانند حس خوب  ندا گاه آنها را تجربه نموده گاه و بی  همهاحساسات مختلفی که 

 که … تأیید شدن، احساس همراهی، پذیرش نقش و حضور فعال در بین گروه و

 و شود انتخاب بازی هدف به توجه با وارسازی بازی توسط است ممکن همگی

 قرار مورد توجه نیز آن  …و جملات معنی بار و کلمات چون آن جزئیات حتی

 .گیرد

                                                                                                                   
1. Behaviors 

2. Aesthetics 
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 احساس خودد نتوان و نمی ندباخبر نیستاز هدف شرکت  انبازیکن: 5 ها‌انگیزاننده‌ 

چگونه ایجاد کردن مجموعۀ  و  به این فعالیت .را در پایان کار حتی حدس بزند

 ،4، سود ببرد3امتیاز بگیرد، 2موفق شودکه  شود گفته می  این احساسات انگیزاننده

برطرف  ها را ، ضعف0سازی کند ، شخصیت1، کسب مقام نماید1بهبود خلاقیت

 . هستند  هاهانگیزانندجمله  از  1دهدالمنفعه انجام  ، کارهای عام1دنمای

 شود و به  عناصری که بازی از آنها ساخته میدر این مرحله باید  :52اجزای‌بازی‌

 ،ها بازی با اجزایی مانند مهرهزیرا،  .شودمشخص  د ده نشان می ها بازخورد بازیکن

 از بازی اجزای نیز اینجا در…  نماید ومیموجودیت خود را اعلام  ...و  ها توپ 

 فیزیکی نباید لزوماً که است این آنها تمایز وجه اما، .برخوردارند زیادی اهمیت

رسیدن به  راه  امتیازها که که برد بهره توان می نیز غیرفیزیکی اجزای از و باشند

های مختلف  گروهبرای تعیین   ها مدال .اند آن جمله از کنند باز می را مراحل بعدی 

فرد را نسبت به دیگر    دستاوردها. رودکار میبه با امتیازات مختص به همان ردیف

. وضعیت است برای مقایسه و نمایش  صفحۀ امتیازات .کند بازیکنان متمایز می

 . کندمی ترغیب ابرای ارتقرا افراد  نیز بندی مرحله

 قوانین بازی که با استفاده از اجزاء به بازیکن در این مرحله باید :‌55مکانیک‌بازی‌‌

زنند  در هر مکان و زمانی قوانین حرف اول را می .شودمشخص  دهند  انگیزه می

واقع  قوانین در .رسد هدف خود نمیای به  که بدون رعایت آنها هیچ طرح و برنامه

 به کمک قوانین. کنند و اثربخشی طرح را تضمین می مسیر حرکت را مشخص 

                                                                                                                   
1. Dynamics 

2. Progression 
3. Reward 
4. Productivity 
5. Creativity  
6. Status 
7. Identity 
8. Scarcity 
9. Altruism 
10 Components 
11 Mechanics 
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مکانیک بازی مشخص  .آن وجود داردکه انتظار  شود مشاهده می همان حرکتی 

در مکانیک  .تواند به مقصود خود برسد کند بازیکن تحت چه شرایطی می می

و باعث انگیزه در فرد برای ادامه  فراهم ها را فعالیت ی زمینه اثربخش قوانین ،بازی

‌.شوند می شرکتفعالیت مدنظر 

 بنابراین،  .باید مشخص گرددکه قرار است بازی در آن پیاده شود  محیطی  :5پلتفرم‌

بر محیطی  تا علاوه وجود دارد تر احتیاج به نگاهی وسیع در این قسمتبنابراین، 

به این نکته نیز توجه  شود آن طراحی میدر   وارسازی بازی ،که بر اساس هدف

 مدنظرترین راه را مطابق با ایدۀ  ترین و پرهزینه سخت که اصلاً لزومی ندارد  شود

یافت  هزینۀ کمتری نیز  و باهای بهتر  کمی تفکر راه مسلماً با .شودانتخاب 

 .شود می

 از هرگونه شک و  دور خوبی و به دهد که به می امکان  این مرحله  :2ها‌هزینه‌

کاهش در حد قابل قبولی  و ریسک کار  شدهبرآورد  شرکتهای  تردیدی هزینه

و  برآرود  اندازی پروژه برای راه موردنیازهای اصلی  هزینهدر این مرحله . یابد

ها منطبق بر بوم مدل  بندی مراحل کار و حدس دقیق هزینه با دستهشود سعس می

  (. 2255  ،3و کانینگهام زیکرمن)رفت پیش  وکار به کسب

‌‌گذاران‌‌های‌مختلف‌بیمه‌در‌گروه‌وارسازی‌بازینحوه‌کاربرد‌‌-5

استفاده از تکنیک متناسب با هر گروه به  های متعددی دارد و تکنیک  وارسازی بازی 

بندی  در ادامه نتایج عملی بخش. نظران بستگی دارد سیاست شرکت و نظر صاحب

های موثر و مدیریت هزینه و  تواند در انتخاب تکنیک می گذاران عنوان شده که بیمه

های وفادار  حفظ مشتری عنوان مثال، اگر سیاست شرکت به. منابع سازمان مفید باشد

گروه مشتریان برتر و مشتریان   ، باید روی است و وابستگی آنها به سازمان اهمیت دارد

                                                                                                                   
1 Platforms 
2 Costs 
3. Zichermann & Cunningham 
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تواند تخفیف در خرید  ایزه که میهایی مثل امتیازدهی و ج ویژه متمرکز شد و از تکنیک

های خاص برای تبلیغات  نامه ، استفاده کرد؛ یا همراه بیمه های بعدی باشد نامه بیمه

های خودرو، کیف مدارک جهت  های تبلیغاتی بیمه های جانبی مانند سایبان هدیه 

، برتر،  ویژه به چهار دسته  گذاران نمونه  در این تحقیق بیمه.  اعطاء شود ها و  نامه بیمه

مختص  وارسازی بازیهای  میانی و ضعیف تقسیم شده تا برای هر دسته از سیاست

 .خود آنها استفاده شود

 ‌نمونه‌آماری‌و‌منبع‌اطلاعاتی‌مورد‌استفاده‌.‌ -3

سال اخیر یک  3گذاران حقیقی  نمونه تصادفی از بیمه 122در این تحقیق از اطلاعات 

اطلاعات  اطلاعات مورد نظر شامل سه بخش .استفاده شده است شرکت بیمه 

و اطلاعات ( ها نامه مربوط به بیمه)ها  شناختی، اطلاعات مربوط به تراکنش جمعیت

پردازش  دست آمده پیش اطلاعات به. مکانی هستند که در ادامه بیان شده است

ه و استفاده شدمیانگین -kبندی مشتریان از الگوریتم  برای خوشه. سازی شدند وآماده

  های ها با روشهر کدام از مشخصهبرای بررسی میزان اهمیت مشتریان 
5

DFMT  ،

2یک روش تغییر یافته از مدل    DFMTروش . بندی شدند دهی و اولویت وزن
RFM 

از متغیرهای متفاوت   بندی است که به سبب کارایی بیشتر با توجه به ماهیت مورد بخش

کار رفته برای متغیرهای به(. 5314موسوی و همکاران،  بشیری)  استفاده شده است

و  ) M(، تراکنشی  )D(شامل متغیرهای جمعیت شناختی گذاران در این تحقیق  بیمه

-kالگوریتم ،  توسط پایتونها  دهی سپس روی خروجی این وزن. باشد می  (P)مکانی 

توضیح  دامه های مورد نظر صورت گرفت که در ا بندی اعمال شد و بخش میانگین

‌.بیشتری در این مورد ارائه شده است
      

 
                                                                                                                   
1. DFMT (Demographic-Frequency-Money-Trust) 

2. Recency, Frequency, Monetary 
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 ‌سازی‌پیاده.‌3-2

 .دهد مراحل انجام این تحقیق را نشان می شکل زیر 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
‌مراحل‌مربوط‌به‌انجام‌تحقیق‌.‌2شکل‌

 های تحقیقیافته :منبع

 

 ‌ورود‌اطلاعات‌.‌3-3

. گذاران مورد بررسی قرار گرفتند در این تحقیق سه دسته از اطلاعات برای بیمه

، تحصیلات و جنسیت که  های سن اطلاعات مربوط به جمعیت شناختی، شامل مشخصه

اری ها، با توجه به این که میزان تحصیلات در اطلاعات بسی پردازش داده در مرحله پیش

اطلاعات مربوط به حساب . ، این مشخصه حذف گردید گذاران ثبت نشده بود از بیمه

های خریداری شده  نامه ، اطلاعات خسارت و بیمه کاربری، شامل اطلاعات حق بیمه

پردازش اطلاعات، تغییراتی در ساختار این اطلاعات ایجاد  باشد که در مرحله پیش می

نامه و  شامل محل صدور بیمه وط به موقعیت مکانی سوم؛ اطلاعات مرب دسته . گردید

های مورد  استخراج داده

 نیاز از پایگاه داده مشتریان
 درک موضوع تحقیق

 

 

پردازش  سازی و پیش آماده

ها داده  

های بدست  تحلیل خوشه

 آمده

 FMTاعمال وزن ها و خروجی

جهت   k-meansبه الگوریتم  

 بندی بخش

ها و تعیین  ارزش گذاری داده

وزن برای آنها با روش 

FMT 

بندی آنها  امتیازدهی مشتریان و تقسیم

های مختلف  جهت اعمال سیاست

 گیمیفیکیشن
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ها و  دهی به ویژگی برای وزن DFMT سپس از روش . باشد گذار می محل زندگی بیمه

گذاران استفاده شد و  دست آمده از اطلاعات بیمهای به خصوصیات فیلدهای داده

عنوان ورودی  به گذاران  گذاری شده بیمه اطلاعات ارزش  شامل  DFMT  متغیرهای مدل

هایی از  شامل دسته میانگین-kالگوریتم  خروجی . استفاده شدند میانگین-kالگوریتم 

  DFMT روش دهی شده توسط  های وزن مشتریان است که با توجه به مشخصه

اوزان آنها این مشتریان  های مشترک و با توجه به بر اساس ویژگی. اند بندی شده خوشه 

های  نامه بدین ترتیب که مشتریانی که تعداد بیمه. بندی شدند به چند دسته تقسیم 

، مشتریان برتر نامیده  و نسبت حق بیمه به خسارت بیشتری دارند  اند بیشتری خریده

. ضعیف قرار گرفتند تر در دسته مشتریان میانی و  شدند و به نسبت آنها مشتریان ضعیف

هایی انجام داده شد  تحلیل شناختی، سن و جنسیت آنها  سپس، بر خصوصیات جمعیت

های  ، جنسیت و مکان مورد بیمه، سیاست با توجه به شرایط سنی و برای هرگروه 

 . جهت بازاریابی بکار رفت  وارسازی خاصی از بازی

 ‌ها‌‌پردازش‌داده‌سازی‌و‌پیش‌آماده.‌3-4

.  باشد کاوی می ترین مراحل داده ها، یکی از مهم پردازش داده پیشسازی و  مرحله آماده‌

. تواند در درستی نتایج تحقیق داشته باشد ها، نقش بسزایی می پردازش داده عملیات پیش

کارگیری در فرایند تجزیه و تحلیل باید مورد بررسی بیشتری ها  قبل از به برخی متغیر

گذاران  تحقیق، اطلاعات مربوط به تحصیلات بیمهدر بانک اطلاعاتی این . قرار بگیرند

از  به همین دلیل این متغیر . اجباری نبوده، بنابراین اطلاعات درستی در دسترس نبود

برخی همچنین برخی اطلاعات تکراری و . مجموعه اطلاعات مورد بررسی حذف شد

، نمونه تصادفی  در نهایت.  ، حذف شدند های نامعقول یا خالی داشتند ها که ستون داده

های  در رشته  5310و  5311، 5311های  گذاران مربوط به سال تایی از بیمه 122ساده 

مورد ( گذاری عمر و سرمایه های درمان،  بدون درنظر گرفتن رشته)ای  مختلف بیمه

گذار استخراج  اطلاعات مربوط به حق بیمه و خسارت هر بیمه. بررسی قرار گرفت
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پردازشی انجام گرفت و نسبت حق بیمه به خسارت  ها پیش دهروی تمام دا . گردید

گذار  در مورد هر بیمه. محاسبه شد تا در تمامی متغیرها مقدار بیشینه بررسی شود

ها محاسبه شد و در ستون  نامه تعداد بیمه 5اس کیو ال صورت جداگانه در پایگاه داده به

  .وارد شدجدایی به اطلاعات اضافه شد و دوباره در ارزیابی 

 

‌هایافته.‌3
از  اما . دارد ترین نقش را در ارزشگذاری  نظر متخصصین و کارشناسان هر صنعت مهم  

که نتیجه ارزشگذاری آن   توان برای ارزشگذاری کمک گرفت نیز می  DFMT الگوریتم

 .زیر خلاصه شده است روی نظر کارشناسان در جداول  

 
‌شناختی‌های‌جمعیت‌مشخصهدست‌آمده‌برای‌اوزان‌به.‌ جدول‌

 وزن نرمال شده مشخصه

 D1 02%سن 

 D2 23% جنسیت

 حذف شده D3 تحصیلات

 های تحقیقیافته :منبع   

 

 
‌گذار‌های‌تراکنش‌بیمه‌دست‌آمده‌برای‌مشخصهاوزان‌به.‌2جدول‌

 وزن نرمال شده مشخصه

 M1 32% نسبت حق بیمه به خسارت

 M2 11%  تعداد بیمه نامه

 های تحقیقیافته :منبع‌‌‌‌‌

 

                                                                                                                   
1. Structured Query Language (sql)  
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های‌مکانی‌دست‌آمده‌برای‌مشخصهاوزان‌به.‌3جدول  

 وزن نرمال شده مشخصه

 P1 41% محل صدور بیمه نامه

 P2 11% محل زندگی بیمه گذار

 های تحقیقیافته :منبع‌‌‌‌

 

سازگار  ، آن ماتریس باشد 5/2ها کمتر از  اگر نرخ سازگاری مقایسه زوجی ماتریس

صحیح است و  دست آمد، بنابراین به 25/2است که در مطالعه حاضر این نرخ کمتر از 

 .باشدماتریس سازگار می

  

 میانگین‌-kالگوریتم‌‌ا.‌ -3

  :تزیر اس شرحبه  میانگین -kالگوریتم   در ای تحلیلیهگام

ها انتخاب  عنوان به نقاط مراکز خوشه به 5نقطه با استفاده از رابطه  Kدر گام اول 

 .شوند می

                                                              

                   
   

 
                                                       (5)  

                          

در گام دوم، هر نمونه داده به . ام است jمرکز خوشۀ  jمعیار فاصلۀ بین نقاط  ║║که 

در  . شود می  ای که مرکز آن خوشه کمترین فاصله تا آن داده را دارد، نسبت داده خوشه

عنوان  ها برای هر خوشه یک نقطه جدید به ها به یکی از خوشه تعلق تمام داده گام سوم، 

تا زمانی که  3و  2و مراحل ( یانگین نقاط متعلق به هر خوشهم)  شود مرکز محاسبه می

 (.2255، 5چن و هوانگ)شوند  ها حاصل نشود تکرار می هیچ تغییری در مراکز خوشه 

 

 

                                                                                                                   
1. Chen & Huang 
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 گذاران‌گذاری‌و‌امتیازدهی‌به‌بیمه‌ارزش.‌3-2

که  های دیگر با توجه به نوع الگوریتمی بندی بندی نسبت به خوشه برتری یک خوشه 

روی )، فرق دارد  های متفاوت داده های مشابه با توجه به  یا در الگوریتم شود  انتخاب می

و برای هر کدام از   DFMT از الگوریتم در تحقیق پیش رو (. 2254، 5و همکاران

 3ز فرآیند امتیازدهی به مشتری ا. استفاده شده است میانگین-kها از الگوریتم  ویژگی

در اولین گام از (. 5314بشیری موسوی و همکاران، )  ه استگام اصلی تشکیل شد

منظور از   .دشو محاسبه می مشتری  ارزش خوشه ، گذاری مشتریان چارچوب ارزش

 معیارهای مدل  بندی به تفکیک معیارها و زیر فرآیند خوشه مشتری،  خوشه ارزش

DFMT ،را که در آن  ایامتیاز خوشه اساس آن زیرمعیار، مشتری بر است که طی آن

 بهDFMT اساس معیارهای  مشتری بر  فرآیند ارزش خوشه. کند دریافت می قرار گرفته،

   .ودش طریق زیر محاسبه می

     
       

      
   

                                                                            (2) 

 :در رابطه بالا

 = CCVxارزش خوشه مشتری براساس معیار x  
  =Med (cj) میانه خوشه j ام   

،  گذارد گذاری مشتری تأثیر می ارزش که بر فرآینددیگری معیار ، بر موارد بالا علاوه

گذار را  بیمه و خسارت دریافتی بیمه ها و حق نامه که تعداد بیمه گذار است تراکنش بیمه 

بدین معنی که هر چه تعداد .  کند بررسی می نامه را  همچنین تکرار بیمه. دهد نشان می

، مشتری وفادارتر و با  گذاری دهی برای ارزش تکرار بیشتر باشد با احتساب وزن

همچنین هر چقدر نسبت حق بیمه به خسارت بیشتر باشد، . تری خواهد بود ارزش

 در گام سوم از محاسبه فرآیند امتیازدهی به مشتری. مشتری ارزشمندتری خواهد بود 

نرخ رشد در . شود پارامتری تحت عنوان نرخ رشد در نظر گرفته می ، ای یمهب

                                                                                                                   
1. Roy et al 
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از آنجایی که اطلاعات این . شده است در نظر گرفتهتراکنشی و مکانی زیرمعیارهای 

بدین ترتیب نرخ رشد یا عدم رشد معیارها  ، باشد میسه سال سه زیر معیار مربوط به 

معیارها در این سه سال در  سال تراکنش مشتریان بوده و میزان تأثیر  3مربوط به 

 : تسال به قرار زیر اس 3 محاسبه نرخ رشد در پایان .شود امتیازدهی لحاظ می

 

      
  
     

               
  
     

                
  
     

              

                  (3) 

 

5δدر رابطه بالا، منظور از  F باشد  سال می 3گذار در پایان  مجموع مشخه تراکنش بیمه

. نامه در نظر گرفته شده است که در این تحقیق نسبت حق بیمه به خسارت و تعداد بیمه

 11در سال  مجموع تراکنش f96 ، منظور از  10مجموع تراکنش در سال  f97  منظور از

نامه هم این  برای معیار تعداد بیمه. است 11مجموع تراکنش در سال  f95  و منظور از

که در فرمول  12/2و  21/2درصدهای . صورت جداگانه لحاظ شده است مشخصه به

، ضریب اهمیت کمتر و  های متوالی قید شده، بیانگر این موضوع است که در سال

بشیری موسوی و )ایی ضریب اهمیت بیشتری دارد تفاوت بین سال ابتدایی و انته

بدین . آید دست می در نهایت ارزش مشتری از تأثیر معیارهای فوق به(. 5314همکاران، 

های بیشتر  نامه تعداد بیمه ترتیب که مشتری دارای نسبت حق بیمه به خسارت بالاتر و 

‌ . شود به عنوان مشتری برتر انتخاب می
 

‌در‌پایتون‌میانگین‌-kالگوریتم‌سازی‌‌پیاده.‌3-3

به   DFMTبا توجه به معیارهای مدل  های مختلفی از مشتریان  برای بررسی طیف

بندی مشتریان و  به بررسی فرآیند خوشهحاضر بخش  از این رو در . نیاز استها  خوشه

تا  پرداخته شده  میانگین-kالگوریتم  دست آمده از طریق  ههای ب تجزیه و تحلیل خوشه

. ازای معیارها و پارامترهای مورد نظر محاسبه کرد مشتریان را به  بتوان ارزش خوشه

درآنجا .  پردازش اولیه به محیط پایتون وارد شد گذاران پس از پیش اطلاعات بیمه
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 میانگین-kبندی  سپس الگوریتم خوشه. اطلاعات پالایش نهایی شد و نرمال گردیدند

و پارامترهای میانه بندی صورت گرفته  ی هر معیار، خوشهازا هب. روی آنها اعمال شد

دیدی مناسب از وضعیت جمعیتی شد تا خوشه و تعداد اعضای خوشه نیز امتیازدهی 

 .به ازای معیارهای مورد نظر نشان داده شود هر دسته از مشتریان
 

‌های‌اولیه‌داده.‌4جدول‌

51 41 21 2 2 151 120102 151 1 1222222 

50 41 21 1 30 5121 51022 5121 1 1232222 

51 41 21 1 13 025 2 025 211 55122 

51 41 21 1 13 025 2 025 211 32033545 

22 41 20 3 30 422 504152 422 1 1322222 

25 41 21 1 13 025 2 025 211 5104115 

22 41 20 2 30 025 510313 025 1 1022222 

23 41 20 52 31 422 131522 422 1 1422222 

24 41 21 1 15 2125 111552 2125 1 1522222 

21 41 21 1 15 2125 111552 2125 1 012222 

21 41 21 0 41 2121 2 2121 211 1011111 

20 41 21 2 13 5420 110101 5420 1 3022222 

21 41 21 1 31 2125 111303 2125 1 0151222 

21 41 21 2 31 524 3122222- 524 523 5320122 

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

411 41 21 2 11 5123 542201 5123 1 22441222 

402 41 21 1 11 422 2 422 211 32405134 

405 41 21 55 31 025 223113 025 1 51122222 

402 41 21 4 42 441 2 455 211 141141 

403 41 20 1 05 025 2 025 211 1115313 

404 41 20 1 05 025 2 025 211 1142122 

401 41 20 1 05 025 2 025 211 5212113 

401 41 21 5 12 151 2132102 121 4 4552222 

 های تحقیقیافته :منبع
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 ‌های‌نرمال‌شده‌داده.‌5جدول‌‌   

22 244/2 241/2 225/2 … 25/2 222/2 25/2 

25 244/2 244/2 211/2 … 250/2 211/2 222/2 

22 244/2 241/2 254/2 … 250/2 222/2 255/2 

23 244/2 241/2 214/2 … 25/2 222/2 220/2 

24 244/2 244/2 242/2 … 211/2 222/2 221/2 

21 244/2 244/2 242/2 … 211/2 222/2 225/2 

21 244/2 244/2 241/2 … 211/2 214/2 255/2 

20 244/2 244/2 2 … 233/2 222/2 221/2 

21 244/2 244/2 242/2 … 211/2 222/2 25/2 

21 244/2 244/2 254/2 … 222/2 233/2 222/2 

… 244/2 … … … … … … 

411 244/2 244/2 2 … 241/2 222/2 221/2 

402 244/2 244/2 242/2 … 25/2 211/2 231/2 

405 244/2 244/2 201/2 … 250/2 222/2 225/2 

402 244/2 244/2 221/2 … 25/2 211/2 225/2 

403 244/2 241/2 242/2 … 250/2 211/2 252/2 

404 244/2 241/2 242/2 … 250/2 211/2 220/2 

401 244/2 241/2 242/2 … 250/2 211/2 222/2 

401 244/2 244/2 220/2 … 225/2 225/2 221/2 

400 244/2 244/2 225/2 … 250/2 222/2 225/2 

401 244/2 244/2 21/2 … 250/2 225/2 250/2 

401 244/2 244/2 2 … 250/2 222/2 225/2 

412 244/2 244/2 202/2 … 222/2 211/2 223/2 

     های تحقیقیافته :منبع

 

گیری شده  صورت جداگانه اندازه به خوشه  4اطلاعات آماری مربوط به هر مشخصه در 

عنوان مثال برای مشخصه جنسیت و سن جداگانه میانه و ارزش و تعداد  به. است

  D و تحت عنوان کلی  و سپس میانگین گرفته شده است خوشه محاسبه اعضای 
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عنوان گردیده ( اطلاعات مکانی)  P و( گذار تراکنش بیمه) FMT، (جمعیت شناختی)

  .که در جدول زیر قابل مشاهده است

 
 ‌ها‌دست‌آمده‌برای‌ویژگیاوزان‌کلی‌به.‌6جدول‌

‌وزن‌نرمال‌شده‌مشخصه

 51% (D)معیار جمعیت شناختی 

 02% (FMT) معیار تراکنشی

 52% (P)معیار مکانی

 های تحقیقیافته: منبع    
‌‌

 مقدار‌ارزش‌مشتری.‌3-4

 گذاری مشتریان، گانه فرآیند ارزشسه لپس از محاسبه پارامترهای مورد نیاز در مراح

. گیرد میهرم مشتریان شکل  ر نهایتمحاسبه شده و د مشتریهر  ارزش یینتیجه نها

و ی، مکانی شناخت معیارهای جمعیت جامعه آماری را به تفکیک زیر اطلاعات جدول 

 .هدد نشان می(DFMT)  یتراکنش 

 
‌دست‌آمده‌برای‌هر‌معیار‌ارزش‌به.‌7جدول‌

معیار جمعیت شناختی 

(D) 
 (P)معیار مکانی  (FMT)معیار تراکنشی 

ارزش / مجموع ارزش 

 نهایی

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

5131/2 2215/2 5211/2 2421/2 2212/2 5223/2 5532/2 224/2 5232/2 2123/2 2423/2 2012/2 

 تحقیقهای یافته :منبع

 

 هرم‌ارزش‌مشتری.‌3-5

 بندی شد بخش  میانگین -kبندی  رزش نهایی هر یک از مشتریان با استفاده از خوشها

 .  به شرح جدول زیر است که نتایج 
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‌ها‌و‌تعداد‌اعضای‌آنها‌در‌هرم‌ارزش‌مشترینحوه‌نامگذاری‌خوشه.‌8جدول‌

 تعداد اعضای خوشه میانه خوشه نام خوشه درهرم ارزش مشتری مشخصه خوشه

H1 21 51132/2 مشتریان ویژه 

H2 15 55231/2 بیمه گذاران برتر 

H3 222 21011/2 بیمه گذاران میانی 

H4 515 23012/2 بیمه گذاران ضعیف 

 های تحقیقیافته: منبع ‌

 

لازم به . بصری سازی شده است  scatterبا نمودار  در شکل زیر نتیجه خوشه بندی

برای نمایش از دو مشخصه استفاده می کند و لزوما بالا   scatter ذکر است نمودار

بعنوان مثال در نمودار زیر . بودن هر دومشخصه به معنی برتر بودن بیمه گذار نمی باشد

. ،از مشخصه های نسبت حق بیمه به خسارت و رشته برای نمایش استفاده شده است

دایره آبی بیمه گذاران برتر، دایره بنفش بیمه . ایره زرد بیان گر بیمه گذاران ویژه استد

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

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
‌

‌بیمه‌به‌خسارت‌رشته‌و‌نسبت‌حق‌بندی‌مشتریان‌بر‌اساس‌دو‌مولفه‌‌سازی‌بخش‌بصری.‌3شکل‌
‌

 های تحقیقیافته :منبع

 

4.4‌

 4.2 

4.4 

4.2-  

4.44 

4.4-  

4.42 4.44 4.46 4.48 4. 4 
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 تحلیل‌ارزش‌مشتریان‌.‌3-6

مشتریانی هستند که دارای بالاترین ارزش بوده و از سطح  ،( گذاران ویژه بیمه)طیف اول 

میزان ریسک مالی در . برخوردارند  ای مورد مطالعهرکت بیمهسودآوری بالایی نزد ش

مشتریان ، (برتر گذاران بیمه)طیف دوم  .کار با این طیف از مشتریان بسیار پایین است

تری از مشتریان طیف اول هستند که از لحاظ سودآوری و میزان اعتماد در سطح پایین

نسبت به دو  هستند که دارای ارزش کمتری( میانی گذاران بیمه)طیف سوم  .قرار دارند

باید دقت شرکت باشد و  بوده و سطح اطمینان و سودآوری آنها پایین می سطح بالایی 

مشتریانی  (گذاران ضعیف بیمه)چهارم  .با آنها داشته باشدای  بیمهدر مبادلات  بیشتری 

به و سودآوری آنها  ی را در میان مشتریان داشتهشارز هستند که کمترین سطح طیف

و  دریافت  شرکتاین طیف منابعی را از . باشند شایسته خدمات ویژهنیست که  قدری

در بررسی . دارد ، ریسک بالایی برای شرکت  دهند و کار با این دسته به هدر می

های منتخب مشخص شد بیش از نیمی از  شناختی در نمونه های جمعیت ویژگی

بیشتر مشتریان میانی و . رندسال دا 42سن بالای  ، مرد هستند و  گذاران برتر و ویژه بیمه

ها  سال قرار داشتند و بیشتر مشتریان ضعیف از میان زن 42ضعیف در رده سنی زیر 

بودند و در شهرهای   گذاران برتر از شهرهای تهران، کرج و اهواز بیشتر بیمه. بودند

ران گذا گذاران میانی و در شهرهای چابهار و بروجرد بیمه بیشتر بیمه  و تنکابن  یاسوج

گذاران حقیقی و  لازم به ذکر است چون این تحقیق شامل بیمه. ضعیف وجود دارند

ولی . گذاران بود، ممکن است نتایج کاملی را در برنداشته باشد تایی از بیمه 122 نمونه 

تری  گذاران یک شرکت حتما نتایج بسیار مفیدتر و کامل با در نظر گرفتن کلیه بیمه

های مشخص شده، از  ، برای هر کدام از دسته بندی قسیمپس از ت. حاصل خواهد شد

ها  همچنین با بررسی موقعیت مکانی شعبه. توان استفاده کرد های خاص خود می تکنیک

هایی که ضریب نفوذ بیمه بیشتری دارند را  توان محله گذارن می محل زندگی بیمه و 

ها اقدام کرد و یا در  ههای جدید در این محل نامه شناسایی کرد و برای فروش بیمه 
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وارسازی درستی را  های بازاریابی و بازی ، سیاست هایی که ضریب نفوذ کم است محله

توان منابع، تخفیفات و سایر  می. کار گرفت جهت افزایش ضریب نفوذ در این مناطق به

های ضعیف که احتمال خرید کمی دارند،  بندی کرد تا برای مشتری امتیازات را طبقه

هایی که بیشتر در بازاریابی  گذاران ضعیف باید از تکنیک از طرفی برای بیمه. رودهدر ن

ای که  حتی طراحی یک بازی رایانه. و جذب مشتری کاربرد دارد استفاده شود

. تواند بسیار مفید باشد دهد در این امر می مستقیم یکی از موارد بیمه را آموزش می غیر

هایی  از تکنیک. تیاز هم برای این مراحل مفید استشانس یا حداقل ام سیستم گردونه 

، برای  شود مانند پیشرفت مرحله به مرحله گذار می که سبب ترغیب و ارتقای سطح بیمه

در مقابل . توان بهره گرفت مشتریان میانی و رسیدن آنها به سطح مشتریان ویژه می

لی دارند و باید در جلب گذاران برتر، برای شرکت منفعت ما گذاران ویژه و بیمه بیمه 

های خوب و جایزه و  از مواردی مثل تخفیف. عمل آیدآنها نهایت تلاش به رضایتمندی 

شاختی  از نتایج جمعیت. توان بهره گرفت گذاری برای این منظور می تشویق به اشتراک

گذاران جهت کاربرد نوع تکنیک و محل  محل سکونت بیمه ، جنسیت و  مانند سن

 .توان استفاده کرد ها می نیکاستفاده تک

 

‌بندی‌و‌پیشنهادهاجمع.‌4
کاوی و  های جذاب و نوپای دادهدر این تحقیق سعی شد استفاده از فناوری

برای . در صنعت بیمه مورد بررسی قرار بگیرد در علم ارتباط با مشتریان وارسازی  بازی

گذاران حقیقی یک شرکت  بیمهتایی تصادفی از  122این منظور از اطلاعات نمونه 

شناختی، تراکنشی و  های جمعیت دسته ویژگی شامل ویژگی 3.استفاده شد ای بیمه

نظران و همچنین سیستم  سپس با نظر صاحب. شد گذاران استخراج  مکانی برای این بیمه

های  داده. داده شد هایی  ها وزن گذاری سلسه مراتبی به هر کدام از این ویژگی ارزش

نویسی پایتون گردید،  دست آمده وارد محیط برنامه های به د نظر با احتساب وزنمور

بندی  برای بخشمیانگین -kسازی انجام گرفت و با الگوریتم  پردازش و نرمال پیش
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، برتر، میانی و ضعیف تقسیم  گذاران ویژه دسته بیمه 4به  گذاران استفاده شده که  بیمه

در صنعت بیمه تشریح وارسازی  بازیسازی  قابل پیاده های سپس انواع تکنیک. شدند

تشریح شد و برای استفاده از هر گروه وارسازی  بازیسازی یک پلتفرم  روش پیاده. شد

توان نتیجه گرفت که  ها می از برسی نتایج و تحلیل. هایی پیشنهاد گردید مشتریان تکنیک

گذارن برتر و ویژه  شوند برای بیمه که جهت جایزه و تخفیف استفاده می از مواردی

و   سال  42گذاران برتر و ویژه بالای  با توجه به این که بیشتر بیمه. توان استفاده کرد می

توان در انتخاب خصوصیات جوایز و تخفیفات استفاده  ها می مرد هستند از این ویژگی

گذاران از شهرهای تهران، کرج و اهواز هستند، از این  بیمهکرد و با توجه به این که این 

هایی که سبب ترغیب و  همچنین از تکنیک. ها بیشتر در این شهرها بهره گرفت سیاست

، برای مشتریان میانی و  شود مانند پیشرفت مرحله به مرحله گذار می ارتقای سطح بیمه

های  ن ضعیف از تکنیکرسیدن آنها به سطح مشتریان ویژه و در سطوح مشتریا

گذاری یا گردونه  بازاریابی و افزایش گستره مشتریان بالقوه مانند امکان به اشتراک

سال  42از آنجایی که بیشتر مشتریان میانی و ضعیف زیر . توان استفاده نمود شانس می

ی در شهرهای . ها بهره گرفت های بازاریابی از این ویژگی خانم هستند باید در سیاست و  

مانند یاسوج و چابهار و بروجرد که ضریب نفوذ کمتر بوده بیشتر روی بازاریابی و 

در وارسازی  بازیسازی سیستم  بحث پیاده. ترغیب به جذب مشتریان جدید تلاش کرد

گذاران، خود  فرد بیمههای منحصربه صنعت بیمه و با در نظر گرفتن سطوح و ویژگی

‌.د زمینه تحقیقات جذابی در آینده باشدتوان است که می  ای گسترده مقوله 

‌ 
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 ملاحظات‌اخلاقی

‌حامی‌مالی

 .این مقاله حامی مالی ندارد

‌مشارکت‌نویسندگان‌

 .اندتمام نویسندگان در آماده سازی این مقاله مشارکت کرده

‌تعارض‌منافع

 .گونه تعارض منافعی وجود نداردبنا به اظهار نویسندگان، در این مقاله هیچ

‌رایتکپیتعهد‌

 .رعایت شده است (CC)راست طبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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‌منابع‌
 ارتباط مدیریت اثرات ارزیابی(.5311. )، محمدی، رضا و عالم خان، آفاق.البدوی، امیر

: 11، بانک و اقتصاد مجله. مالی موسسات در سازی شخصی موانع و مشتری با

 41-43. 

 ارزش تحلیل (.5314. )فرد، آرش، افسر، امیر و محجوبی.بشیری موسوی، سیدعلیرضا

. فازی مراتبی سلسله تحلیل و کاوی داده تکنیک از استفاده با بانک در مشتری

 .23-43(: 5)51 ، های مدیریت در ایرانپژوهش

 در گیمیفیکیشن از استفاده مزایای و ضرورت (. 5310. )بهشتی، عطیه و اعلایی، محبوبه

 .آذرماه 53توسعه، تهران،  و بیمه ملی همایش پنجمین و بیست. بیمه صنعت

 کاوی داده کاربردهای(. 5313. )، قربانی، مریم و فروتن، مریم.ترکستانی، محمدصالح

 و ملی همایش یکمین و بیست. ایران بیمه صنعت مشتریان با ارتباط مدیریت در

 . آذرماه 53توسعه،  و بیمه المللی بین همایش هفتمین

بیمه  پیام . مدیریت ارتباط با مشتریان بیمه(. 5312. )، امیرنیکجو، مهرداد و سلامت منش

 .5-1: (311)50، ایران

بینی رفتار مشتریان بیمه با  پیش (.5311 . )مختاری، احسان و میرروشن دل، سیدابواقاسم

 و ها سیستم مدیریت در نوآوری ملی کنفرانس. های داده کاوی استفاده از تکنیک

 21دانشگاه الزهرا، : کار، تهران و کسب هوشمندی رویکرد با اطلاعات فناوری

 .مهرماه

 ارتباط مدیریت در کاوی داده بر مبتنی رویکرد(. 5313. )هادی و غروی، عرفانه ویسی،

 . 21-44(: 2)2کننده، مطالعات رفتار مصرف. بازاریابی و با مشتری

 Wind, Y. (1978). Issues and advances in segmentation research. Journal of 

Marketing Research, 15(3), 317–337. 

Chen, S. C. & Huang M. Y. (2011). Constructing credit auditing and control 

& management model with data mining technique. Expert Systems with 
Applications, 38: 5359–5365.  
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