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Abstract 

Today, new economic, political, cultural and social trends have emerged in the 

business environment that has changed the business environment and new 

challenges are facing businesses. As a result, there is a very difficult competitive 

environment for businesses to be able to sustain themselves in this situation. One of 

the most important processes that are the foundation of business success in this 

situation is sales, and what is choosing the best sale strategy and it uses fundamental 

innovation, leads to more sales and profit maximizing. Therefore, the main attempt 

of this research is to design various sales strategies by using database-based 

marketing methods in the active insurance company in free trade zones. This 

research is applied based on purpose, how to collect data is descriptive and the 

research method is a case study with a qualitative approach. Data collection was 

done through an internal portal and interview with insurance company technical 

experts. plus, in the field of research methods, database-based marketing methods 

have been used on customers’s buying behavior and the composition of the best 

selling insurance field has been obtained in different regions; so, customer’s 

classification is based on demographic variables by clustering method. The results of 

the research indicate the optimal offer of combining the best-selling insurance field 

through various sales methods in right areas for people who are more likely to buy 

than others, which ultimately increases the insurance company’s portfolio. 
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 چکيده
کاار  را  وراه افتاده که فضااي کساب  جديدي بهعي ياسي، فرهنگي و اجتماوکار، روندهاي اقتصادي، سدر محيط کسبامروزه، 
فضاي رقابتي بسايار سايتي باراي    نتيجه  ها قرار گرفته است. درکاروروي کسبهاي جديدي پيشغيير نموده و چالشدچار ت
موفقيات  ه مبنااي  حائز اهميات کا   هاييکي از فرآيندکارها وجود دارد تا بتوانند در اين شرايط خود را پايدار نگه دارند. وکسب
گاردد،  ساود ماي   بيشاتر و حداکررساازي   منجر به فروششود، فروش است و آنچه کارها در اين وضعيت محسوب ميوکسب

هاي ستراتژياقيق، طراحي هدف اصلي اين تحانتياب بهترين استراتژيِ فروش بوده که در آن نوآوري بنيادي به کار رود. لذا 
باشاد. ايان   اري ميال در مناطق آزاد تجيابي مبتني بر پايگاه داده در شرکت بيمه فعهاي بازارفروش متنوع با استفاده از روش

ويکرد کيفي ها، توصيفي و روش تحقيق از نوع مطالعه موردي با رپژوهش از نقطه نظر هدف، کاربردي و نحوه گردآوري داده
ت. در زميناه  رکت بيمه مذکور انجام گرفته اسا ها از طريق پورتال داخلي و مصاحبه با کارشناسان فني شآوري دادهاست. گرد

هاي پار  شته بيمهرهاي بازاريابي مبتني بر پايگاه داده بر رفتار خريد مشتريان استفاده شده و ترکيب روش تحقيق نيز از روش
ي بناد شاه شناختي باا روش خو هاي جمعيتبندي مشتريان بر اساس متغيرفروش در مناطق ميتلف، بدست آمده؛ سپس دسته

هااي فاروش   هاي پر فاروش از طرياق روش  انجام شده است. نتايج تحقيق حاکي از ارائه پيشنهاد بهينه از ترکيب رشته بيمه
زايش پرتفوي يت موجب افمتنوع در مناطق مناسب به افرادي است که احتمال خريد بالاتري نسبت به ديگران دارند که در نها

 گردد.شرکت بيمه مي

 بيمه متقاطع، فروش فروش، استراتژي داده، پايگاه بر مبتني بازاريابي :کليدي واژگان
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 مقدمه .1
يان استفاده تبليغات ثابت براي حجم عظيم مشتر گرفت و ازبازاريابي در گذشته به شيوه انبوه و يا سنتي صورت مي

 & Kumarها داشت )وکارکسبهاي بسيار بالايي براي تنها ناکارآمد بود، بلکه هزينهشد که اين روش نهمي

Singh, 2014)هاي بزرگ در بازاريابي و همچنين ارتباط با مشتري به دليل تعداد زياد . اما امروزه رويکرد شرکت
ار دشواري است تا هر مشتري را که براي فروشندگان کار بسيها در حال تغيير است چراوه دادهم انبو حج مشتريان

بحث نيازها و  (.Blattberg, Kim & Neslin, 2008خبر باشند )اسند و از علايق و نيازهاي او باانحصار بشنبه
که در قديم، انسان فقط به رفع چراه، تغييرات بسياري داشته است کنندگان حال حاضر با گذشتترجيحات مصرف

تر از دنياي امروز بود؛ حال آنکه امروزه، نيازها، کرد و کار فروشندگان به مراتب راحتنيازهاي اوليه خود فکر مي
است  تر ساختهازاريابان به مراتب مشکلها و ترجيحات متنوع افراد بسيار متنوع شده و کار را براي بخواسته

(Seifollahi & Eskandari, 2021) .هاي اقتصادي و ناپذير از سيستمبيشي جدايي ،امروزه ترويج و تبليغات
کنندگان و مشاغل يک سيستم ارتباطي مهم براي مصرف اجتماعي است. در جامعه پيچيده کنوني، تبليغات به

توسعه و حتي  توان به عنوان عنصر اصلي فرهنگ معاصر در کشورهاي در حالتبليغات را مي .ستيل شده اتبد

همچنين  .(Azima, Jafari, Motie Nasrabadi & Sammaknejad, 2021) کشورهاي صنعتي دانست

ها )چه آنهايي که رهبر بازارند و چه آنهايي که در ورطه نابودي قرار که عامل اصلي موفقيت همه شرکتازآنجا
شود، انتياب سازي سودشان ميو حداکرر که منجر به فروش بيشتر دارند( بر مبناي ميزان فروش آنهاست و آنچه

محصول مناسب با قيمت بهينه و در زمان مناسب به  دشود که پيشنهابهترين استراتژي فروش است؛ نتيجه مي
 ,Fasli & Kovalchukجمله ابعادي است که در طراحي استراتژي فروش بايد مشيص شوند )، ازمشتري بالقوه

ها اين تشييص در گروي داشتن داده کامل از مشتريان و تحليل صحيح آن. بنابراين روش مناسب جهت (2011
است  1است که تکنيک مناسب براي وصول اين منظور و مهم، بکارگيري بازاريابي مبتني بر پايگاه داده

(Blattberg et al., 2008 که )هاي مشتريان سازي، پردازش و تجزيه دادهآوري، ذخيرهروشي براي جمع در واقع
سازي بازاريابي مبتني بر مشتري، شناخت بهتر نيازهاي مشتريان، تطبيق ها به منظور بهينهکه مجموع اين فعاليت

  (.Grabowska, 2013است ) وکارکسبهاي ها و تهديدپيشنهادات با احتياجات و درک بهتر فرصت
وکارها براي حفظ خود در شرايط رقابتي امروز، تربيت مزيت رقابتي و توسعه سبالذکر، کبا توجه به مطالب فوق

هاي بنيادي در فرآيند فروش استفاده کنند و در صورت و بهبود ارتباط با مشتريان ناگزيرند تا از نوآوري
اه رقابتي خود را وري پاييني مواجه خواهند شد و جايگهاي جديد در فرآيند فروش، با بهرهنکردن از روشاستفاده

 هاي بيمه،گري، شرکتبراساس قانون بيمههاي بيمه نيز از اين امر مسترني نبوده چراکه دهند. شرکتازدست مي
ها و کارگزاران رسمي بيمه به عنوان شبکه فروش، مسئول عرضه خدمات بيمه به ها و بازاريابان آننمايندگي

مناسب شبکه فروش، عدم اطلاع از نيازها و ترجيحات توزيع نا .باشندهاي ميتلف اقتصادي مياشياص و بيش
هاي ميتلف، اختلال در فرهنگ رفتن بازار بيمه در رشتهمنجر به ازدستمشتريان ازجمله عواملي هستند که 

رقابت صحيح در صنعت بيمه بر پايه لذا؛  .استشده نيافتگي اين صنعت پذيري جامعه و در نتيجه توسعهبيمه
بناي تحول در صنعت مناسب و سريع به افراد، سنگو محصول  مداري و ارائه خدماتمند، مشتريبازاريابي رابطه

افتد که اين مهم دغدغه هاي بازاريابي مبتني بر پايگاه داده اتفاق ميدر سايه کاربردتحقق اين امر  وباشد بيمه مي
از طريق  متنوعفروش  هايبررسي پيشرو، طراحي استراتژي هدف اصلي درپژوهشي محقق را بيان داشته؛ بنابراين 

                                                           
1 Database marketing 
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بازاريابي مبتني بر پايگاه داده در شرکت بيمه فعال در مناطق آزاد تجاري بوده ضمن آنکه براساس مراحل پژوهش، 
 کنيم:اهداف فرعي ذيل را نيز دنبال مي

 شناسايي فاکتورهاي مشترک در رفتار خريد مشتريان براي تعيين الگوي مناسب خريد 

 هاي آنها بندي مشتريان مشابه بر اساس ويژگيگروه
 نيپژوهش؛ يعه سؤال اصلي بهاي فروش متنوع حال در اين پژوهش برآنيم تا با طراحي استراتژي

زاد تجاري آر مناطق هاي فروش مناسب از طريق بازاريابي مبتني بر پايگاه داده در شرکت بيمه فعال داستراتژي"
ژه ناطق ويي و مپاسخ داده و  سهمي در بهبود وضعيت فروش بيمه در مناطق آزاد تجاري و صنعت "کدامند؟

 اقتصادي داشته باشيم.
 

 پژوهش پيشينهنظري و . مبانی2

 اریابی مبتنی بر پایگاه داده . باز1-2
      آوري،           ت باراي جماع         روشاي اسا                                                                   که در قسمت مقدمه به آن اشاره شد، بازارياابي مبتناي بار پايگااه داده،        طور    همان
                                     سازي بازاريابي مبتني بر مشاتري، شاناخت              منظور بهينه ه             هاي مشتريان ب          تحليل داده و                    سازي، پردازش و تجزيه     ذخيره

وکاار اسات   هااي کساب  هاا و تهدياد  با احتياجاات و درک بهتار فرصات      ها             تطبيق پيشنهاد                      بهتر نيازهاي مشتريان، 
(Grabowska, 2013.)  ترين کاربرد بازاريابي مبتني بر پايگاه داده عبارت است ازمهم : 
I (:  2هاي تشويق باه فاروش بيشاتر   و روش 1هاي فروش متقاطعهاي فروش متنوع )شامل: روش. افزايش استراتژي

 مشاتريان  توسعه باعث که هستند پايگاه داده بر مبتني بازاريابي کاربرد تريناصلي و ترينمهم فروش هاياتژياستر
هاي متنوع فاروش  تراتژيکلي اس طوربه (.Blattberg et al., 2008) شودمي شرکت از آنان خريد حجم افزايش و

 از:عبارتند
که فروش محصاولات  طوريمتقاطع: به معناي فروش محصولات و خدمات نامتجانس به مشتريان است به شفرو 

کمتري دارد و اين امر مساتلزم آگااهي   هزينه  ها به مشتريان جديدو خدمات به مشتريان فعلي نسبت به فروش آن
 فاروش  ( ؛ درواقاع A.Kamakura, Wedel, de Rosa & Mazzon, 2003داشتن از نيازهااي مشاتريان اسات )   

 فروشندگان تيمسئول حوزه از فراتر اما بنگاه همان توسط شدهارائه خدمات اي محصولات فروش عنوانبه رامتقاطع 
 دساته  اماا  دارناد  را A محصاولات  دساته  فاروش  تيمسائول  فقط فروشندگان اگر :مرال عنوان به. ميکنيم فيتعر

 ,Homburg) اسات  متقاطع فروش انگرينما B دسته فروش نوع هر فروشند،يم خود انيمشتر به را B محصولات

2020 Böhler & Hohenberg,   فروش متقاطع شامل عناصري چون: محصول مناسب، مشتري مناساب، زماان .)
هاي مشاتريان و تحليال صاحيح    مناسب و کانال ارتباطي مناسب است که ترکيب بهينه از اين موارد بر اساس داده

 & Li, Sunشاود ) کردن ثاروت ساهامداران ماي   ر محصاولات/ خادمات و حاداکرر   بيشات هاا موجاب فاروش    آن

L.Montgomrty, 2011.) وکارهااي ماالي، بيماه، خادمات درمااني، صانعت هواپيماايي،        از اين تکنيک در کسب
فاروش   مطالعاات مشاابه نشاان داده کاه در    (. Blattberg et al., 2008شود )فروشي استفاده ميارتباطات و خرده

گارفتن محصاول باکيفيات از فروشانده      بر خريد محصول ياا خادمت، حاس اعتمااد را در    متقاطع، مشتريان علاوه
 ,Vyasياباد ) آوردن نيازهاا توساط مشاتري کااهش ماي     دست، هزينه بههمچنين با استفاده از اين روش خرند.مي

                                                           
1 Cross selling  

2 Up selling 
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 شود.مشاهده مي، 1کارگيري فروش متقاطع براي مشتري و شرکت در جدول (. مزاياي به2008
 

 (Vyas & Math, 2006کارگيري فروش متقاطع ). مزایاي به(1)جدول 
 کارگيري فروش متقاطع براي شرکتمزاياي به اطع براي مشتريکارگيري فروش متقمزاياي به

 آوردن مشتريها در بدستکاهش هزينه ₪ هاحليکي از بهترين راه ₪

 بهبود حفظ مشتري ₪ هاهاي تراکنشکاهش هزينه ₪

 هاي تبليغاتکاهش هزينه ₪ گذاري ترجيحي(مزيت جانبي )مانند: قيمت ₪

خصوص در خدمات مالي هاي رسمي و بروکراسي )بهکاهش سيستم ₪
 مشتري مجبور است اطلاعات زيادي را به ثبت برساند(

 افزايش سودآوري ₪

 
 هاي تراکنشيکاهش ريسک ₪
 
 

 محافظت از سهم بازار ₪

 قدرتمندي دربرند موجود ₪

عنوان زيرساخت مشترک درفروش اقتصاد موجود به ₪
 شودمحصولات بيشتر استفاده مي

 

باشد. ساختن پروفايل مشتريان بار اسااس   بسيار کليدي مي ،آوردن اطلاعات مشتري در فروش متقاطعدستبه
هاي پذير است که اين اطلاعات به شعب و ساختمانها و توازن بانکي امکانهمچون: سن، توالي تراکنش يهايداده

(. نيااز باه داشاتن داده    Hughes, 1992شاود ) ميتلف براي تشييص فروش بيشتر محصولات موردنياز ارسال مي
ت ماالي ماؤثر اسات زيارا     ارائاه خادما  بندي مشاتريان در  بانکي با اطلاعات مبتني بر ابعاد رواني، بر درک و تقسيم

بنادي  ات( نيز قابليات تقسايم  هاي خريد، اعتقادات و طرز تفکرها، انگيزهاساس ابعاد رواني )مانند: ارزشمشتريان بر
باشد. دانساتن نيازهااي اجتمااعي و رواناي     هاي ديگر نيز ميتعميم و گسترش به بيش البته اين قانون قابل .دارند

 & Peltier, Schibrowsky, Davisکناد ) هاا تجهياز ماي   ا باه داشاتن رابطاه تعااملي باا آن     مشتريان، شرکت ر

 2002, Schultz.) 
کند با تکيه بر مزايا و مشيصات محصول منافع ناشي از اساتفاده  فروشنده سعي مي ،: در اين روش1F.A.Bتکنيک 

   (.Bolourian Tehrani, 2004)  از کالا را با نيازهاي مشتري مرتبط سازد و با اين تکنيک مشتري را متقاعد کند 
کناد. باديهي اسات توصايه     اين روش از معرفي مشتريان راضي قديمي استفاده مي :2تکنيک ارجاع به شيص ثالث

هاي مرلاً: ترغيب مديران به خريد بيمه کردن مشتري باشد.واند حربه قوي و مؤثري در متقاعدتمشتريان قديمي مي
ي کارده اسات   رايس شوتز( با ذکر اينکه مدير شرکت رقيب  ايان بيماه را قابلاً خريادار     –خاص )درمان مسافرتي

(Bolourian Tehrani, 2004.)   
داناد ياا   آنچاه مشاتري ماي    تار از هايي فراتر و افازون : استناد به موارد يا ويژگي3تکنيک جبراني درفروش حضوري

تار و  تار و اشااره ضامانت طاولاني    کالاهاي رقيب واجد آن هستند، مانند: فروش يک وسيله خانگي باقيمت گاران 
هااي  تواناد مرباوط باه پوشاش    بودن نرخ بيمه نسبت به رقبا ماي مرال: دلايل بيشتر عنوان به روزي.سرويس شبانه

   (.Bolourian Tehrani, 2004)حداکرري يا زمان کمتر در پرداخت خسارات باشد 

                                                           
1 Features, Advantages & Benefits 

2 Third party method 

3 Compensation & counter Balance Method 

https://www.warc.com/content/paywall/article/jar/interactive_psychographics_crossselling_in_the_banking_industry/76611#about-the-author
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کنايم و او در  خوب يا بد تصميم خود مطلع ميکننده را با عواقب خريدار يا مصرفدر اين روش،  :1تکنيک اگر/ آنگاه
مارلاً: باراي فاروش بيماه عمار مزايااي        کند.بودن يا نبودن عواقب، در تصميم خود تجديدنظر ميصورت خوشايند

باراي خرياد بيماه عمار      ،کنيم و مشتري با توجه به آنچه در آينده ممکن اسات رخ دهاد  استفاده از آن را بيان مي
   (.Bolourian Tehrani, 2004)گيرد تصميم مي

هاي مربت خرياد بيماه را در کاغاذ باراي مشاتري      نامه، ويژگياين روش بعد از معرفي بيمه در: 2روش بن فرانکلين
اياد  هاي مربتي که شما نوشتههاي منفي آن را بگويد که قطعاً بايد تعداد ويژگيخواهيم ويژگينويسيم و از او ميمي

عمادتاً بار احساساات و     ،روش بيماه هااي فا  عهده مشتري بگذاريد. روشنهايت تصميم را به بسيار بيشتر باشد، در
کنناد کاه   هايي استفاده ماي کردن مشتري از تکنيکدارند و بازاريابان هنگام متقاعد هاي رواني مشتري تأکيدانگيزه

 (.Asgari, 2012گيرند ) کنترل فروش را در دست
II  . :بيناي و  ا مشاتري، پايش  ابطاه با  هااي کليادي حفاظ ر   درواقع يکي از چالشتوسعه و بهبود ارتباط با مشتريان

هااي مشاتريان از   بندي و تحليل دادهآوري و بيشکردن آن است. با جمعداشتن از نيازهاي مشتري و فراهمآگاهي
 & Salazar, Harrison) هاا پاي بارد   هااي آن توان به رفتار، ترجيحات، علايق و نيازمنادي طريق پايگاه داده مي

Ansell, 2007.)  
III  . هاي آنان از مشتريانشاان اسات   ها به دادهها: در دنياي رقابتي امروز، ارزش شرکترقابتي شرکتتربيت مزيت

دهند و اين عامل برايشاان مزيات رقاابتي    کنند و به مشتريان خود خدمات ميها عمل ميچراکه بر مبناي اين داده
ساازي و گارفتن   تادريج باا بهيناه   باه آيد. همچنين پايگاه داده مشتريان، يک دارايي اسات کاه   حساب ميپايدار به
 کارگيري بازاريابي مبتني بر پايگاه داده تأثير بهتاري دارد. شود و در بهتر ميبيشتر و تکميل آن، بزرگ يهاسفارش

 3نارخ بازگشات سارمايه   ها و افزايش کارگيري بازاريابي مبتني بر پايگاه داده عبارت است از: کاهش هزينهمزاياي به
 (. Blattberg et al., 2008) در بازاريابي

 از: دمورداستفاده در اين پژوهش عبارتنهاي با توجه به مفاهيمي که بدان اشاره شد، تکنيک
يا  شاوند   هام تبل  باا  مرلاً: چه کالاهاي نامتجانسي اگر]روشي براي فروش متقاطع است  الف( تحليل سبد بازار که

اضا براي آساني تشييص افزايش تق. تشييص اين موضوع براي بازاريابان و فروشندگان به[شوندبهتر خريداري مي
 کالاهاي مکمل نيست.  

را در  )RFM4(شاناختي و متغيرهااي پرداختاي    لحاظ متغيرهاي جمعيات  اي که مشتريان مشابه ازب( تحليل خوشه
اساس هم فرق دارند. بازاريابان بر متفاوت بسيار باهاي که مشتريان در گروهايگونهکند بهبندي ميوه تقسيميک گر
 (. Blattberg et al., 2008دهند )ها را براي کالا و خدمات ميتلف هدف قرار ميآن ،هايي که دارندگروه

هاي خارجي، مشتريان عمدتاً براساس متغيرهاي هششود، در پژوالذکر مشاهده ميکه در تعاريف فوقطورهمان
ساته تقسايم   دچناد   باه ده بازاريابي مبتني بر پايگاه داهاي رفتار خريدشان و با استفاده از تکنيک شناختي وجمعيت

ورت صا شده و به ايان   ها پيشنهاداساس نيازها و ترجيحاتشان، محصول يا خدمت مناسب به آنشدند، سپس برمي
 گرفت.فروش متقاطع انجام مي

بندي مشتريان و شده در گروهکارگرفتههاي بهحيث تکنيک ، تنها ازمشابهت تحقيقات داخلي با پژوهش حاضر
                                                           
1 If/ Then 

2 Ben Franklin Method 

3 Return on Investment 

4 Regency, Frequency, Monetary 
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پرداخته نشده هاي فروش ات، به طراحي استراتژيکدام از تحقيقيا مديريت ارتباط با مشتري بوده و لذا در هيچ
 است.

Pashang & Malek-Shahkoohi (2012) کاوي در هاي دادهکارگيري تکنيکبه"ر پژوهشي با عنوان: د
هاي وشرها و کاربردهاي آن صحبت کرده و به کاوي و تکنيکدر مورد آشنايي با داده "د خريد مشتريتحليل سب

بندي براي گروه پژوهشهدف  ها در راستايبندي با جزئيات بيشتري پرداختند چراکه اين روشبندي و خوشهدسته
ز طرق امشتري  خريد ي و تحليل سبدمشتريان مناسب هستند، همچنين براي مديريت ارتباط با مشتري، بازارياب

با پژوهشي در  Mollashojayi (2014)شود. مذکور براي انتياب مشتريان هدف با سودآوري بيشتر استفاده مي
چنين اظهار اين "کيهاي اطلاعات جغرافيايي و انبار داده در مديريت ارتباط با مشتريان باننقش سيستم"عنوان: 

دارد.  مشتري با ارتباط مديريت و هاداده مديريت رويکرد به بستگي امروز،  رقابتي بازار در هابانک موفقيتدارد که مي
 به "مکان"نام  به مؤلفه يک کردناضافه با توانندمي لذا کرده مديريت را مشتريان به مربوط اطلاعات دنياي ،هابانک

سازي مدل با ترکيب در ريزيهبرنام و کنند کسب هازمينه از بسياري در را شماريبي مزاياي خود، پايگاه داده
اطلاعات  هايسيستم و اتاطلاع فناوري داشت. ارزشمندي خواهد پي در هابانک براي را ملموسي مزاياي جغرافيايي
طور به هابانک نبوده، امروز از يرترچشمگ و بيشتر گاههيچ هابانک بازاريابي صنعت و وکارهاکسب در جغرافيايي
هاي انتياب در ناپذيراجتناب و روريض ابزار تحليل يک عنوانبه را جغرافيايي اطلاعات هايسيستم توانندمي يکسان
فروش  سيريابيم مشتريان، تصويرکشدنبه و نمايش خدمات، فروش مناطق مديريت بازاري، مناطق تحليل ميتلف،

 Ameli & Ayubi-Mobarhan (2012)کنند.  استفاده آن از و بدانند تجاري هاياستراتژي تدوين نيز و خدمات و
با  مند و مديريت ارتباطو بررسي نقش و اهميت آن در بازاريابي رابطه eCRMمعرفي "با عنوان: پژوهشي در 

ز طريق اتواند به ميزان زيادي کت با مشتريان ميروابط شر کند کهچنين بيان مياين "مشتريان در صنعت بيمه
مشتريان به  رتباط باتواند به تسهيل و توسعه اري اطلاعات بهبود يابد. کاربرد اين فناوري مياستفاده از فناو

سازي خدمت است که اساس يک سازمان هاي ميتلف گردد، اما هدف نهايي رسيدن به شکلي از سفارشيروش
بيشتر  لب هرچهرا به ج هاي بيمهکند. از طرف ديگر صنعت بيمه ايران، بسياري از شرکتمحور را بنا ميريمشت

تباط بلندمدت با منظور برقراري ارمند بهحل اساسي استفاده از بازاريابي رابطهراه مشتريان جديد واداشته است. يک
ها، هرک ديدگادهاي مديريت ارتباط با مشتري براي مشتريان، جلب اعتماد، ايجاد وفاداري و استقرار سيستم

مشتريان  محقق در اين پژوهشهذا؛ معباشد. نمودن هرچه بهتر نيازهايشان ميوردهي جهت برآترجيحات و رفتارهاي
بندي کرده، سپس الگوي مشترک هايي تقسيمشناختي و رفتار خريدشان در گروههاي جمعيتاساس ويژگيرا بر

مشتريان متناسب هر گروه لگوي مشترک خريد، او با توجه به ( Salazar et al., 2007ها را تحليل نموده )خريد آن
(. Ahn, Ahn & Kim, 2010رود ) که احتمال خريد آن مشتريان بالاايگونهصولات را تشييص داده؛ بهاز مح

 است ياب کردههاي متنوع فروش مبتني بر پروفايل آن گروه از مشتريان را انتسپس براي ارائه خدمات، روش
(Lau et al., 2003براي ارائه روش .)هاي هاي فروش متقاطع و روشنوع فروش، از ترکيبي از روشهاي مت

 (.Bolourian Tehrani, 2004)شده است   فروش ديگر استفاده
 

 شناسی پژوهش. روش3
پژوهش حاضر از حيث هدف، کاربردي بوده و با رويکرد تحقيق کيفي انجام گرفته است. ضمن آنکه روش پژوهش، 

جانبه موضاوع، روش تحقياق از   به سبب بررسي عميق و همهباشد و مي          ها توصيفي                  نحوه گردآوري دادهاکتشافي و 
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جامعاه آمااري،   مطالعه شرکت بيمه فعاال در منااطق آزاد تجااري اسات و     مطالعه موردي انتياب شده و مورد نوع
ها، مصاحبه با يان، رفتار خريد آنهاي شرکت بيمه فعال در مناطق آزاد تجاري )اعم از اطلاعات مربوط به مشترداده

شاامل   دسات آماده،  گيري سرشماري بهحجم نمونه آماري که با روش نمونهباشد. کارشناسان بيش فني و ...( مي
بوده که  1399ماه سال رتا پايان مه 1396ماه سال گذاران از شهريورفتار خريد بيمهها و راطلاعات مربوط به ويژگي

گرفته تا نتاايج   بررسي قراردسترس تا زمان انجام پژوهش، موردهاي دررکورد است که کل داده 48000جمعاً حدود 
از نوع صوري و براساس قضاوت افاراد آگااه و مطلاع کاه شاامل:       ،پژوهشروايي  با اطمينان بيشتري حاصل شود.

نظر در اين حوزه حبو همچنين کارشناسان و افراد صاپژوهش اعضاي هيئت علمي داراي تيصص مرتبط با زمينه 
به دليل اينکه پژوهش حاضر از ]اند دست آمدهبهپژوهش الإجراي هاي دردسترس و لازمبنابراين کليه دادهباشد. مي

نوع مطالعه موردي بوده و مورد مطالعه تنها در مناطق آزاد ويژه تجاري و صنعتي مجوز فعاليت دارد و ديگار آنکاه،   
طاور  هاي قبل از آن باه ، در زمان انجام پژوهش دردسترس بوده و داده1399الي  1396هاي فقط اطلاعات از سال

نحاوه گاردآوري اطلاعاات،    . متعاقباا  [شفاف در سيستم ثبت نشده، اين پژوهش را با محدوديت همراه ساخته است
ها و رفتار خريد مشتريان از پورتال داخلي شارکت بيماه ماذکور و باا     هاي مربوط به ويژگيصورت بود که دادهبدين

از استيراج شده، همچنين مطالعه( افزاري شرکت بيمه موردتيبان نرمشرکت و نيز شرکت فناپ )پش ITکمک بيش 
جهات  هاي فروش بهره برده شد.  ضمن آنکاه؛  گرفته در زمينه استراتژيامهاي انجاي و پژوهشت کتابيانهمطالعا

                        گاذاران را باا اساتفاده از                                          و منابع دردسترس، ابتدا رفتار خريد بيمهپژوهش                 با توجه به سؤال ها؛ تجزيه و تفسير يافته
     شوند          ريداري مي             بيشتر با هم خ        هايي که              از؛ رشته بيمه              شده که عبارتند                          تحليل کرده و نتايج استيراج  1              قوانين وابستگي

در ادامه براي شناسايي فاکتورهاي مشاترک ديگار            دست آمد.      ها، به                           گذاران متناظر اين رشته بيمه        هاي بيمه       و ويژگي
مسائوليت( شارکت بيماه، مصااحبه     بيش فني )اموال، اشياص، نفر از کارشناسان  4با  ،گذاراندر رفتار خريد بيمه

 ديد که اهم سؤالات آن به قرار زير است:يافته انجام گرساختارنيمه
 دانيد؟تان پرفروش مياساس تجربهها را برترکيب کدام رشته بيمه

 ها از نظر شما چيست؟مبناي اين ترکيب از رشته بيمه
 ها درههاي دارايي، اموال و مسئوليت پيشنهاد و اين ترکيب رشته بيمهاي ديگري در بيشو ترکيب رشته بيمه

چه شعبي  گذاراني و درمهها را به چه بيکدام رشته بيمه شد کهو نهايتاً مشيص  گذاران بررسيرفتار خريد بيمه
شناختي )سن، ترهاي جمعيان را با توجه به متغيگذاريمهبال خريد بالا رود و در آخر، توان پيشنهاد داد تا احتممي

هاي مناسب هر بندي کرده و استراتژيجنسيت، وضعيت تأهل، شهر محل سکونت و سابقه عدم خسارت( خوشه
الث، جبراني در فروش حضوري، ث، ارجاع به شيص F.A.B)فروش متقاطع، هاي فروش متنوع خوشه را به روش

  .شدارائه وقت، بن فرانکلين( اگر / آن
 کنيم:يمبه دو طريق زير عمل  ،گذارانهرهاي مشترک خريد در رفتار خريد بيمآوردن فاکتودستبراي به

 و تکنيک تحليل سبد بازار.  IBM SPSS Modeler 14.2افزارمرحله اول: استفاده از نرم
هاا  هااي آن شاده( و ويژگاي  هاي خرياداري گذاران )بيمههاي مربوط به رفتار خريد بيمهدر مرحله اول، مجموع داده

باشاد را در  رکورد مي 48000)سن، جنسيت، وضعيت تأهل، شهر محل سکونت و سابقه عدم خسارت( را که حدوداً 
از  شاده، هااي خرياداري  رواباط مياان بيماه   ييص کنيم و  براي تعيين الگوي مشترک خريد و تشافزار وارد مينرم

                                                           
1 Association rule 
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 کنيم.سازي شده است( استفاده ميپياده 1تکنيک تحليل سبد بازار )اين تکنيک با الگوريتم اپريوري
 

 . تشریح تئوري الگوریتم اپریوري )تکنيک تحليل سبد بازار(1-3
ها، روابط بين محصاولات  دنسبت به کل خرياند شده هم خريداري بر مبناي محصولاتي که بيشتر با ،اين الگوريتم

 ،شاوند کاه در اينجاا محصاولات    هم خريداري ماي  کند که کدام محصولات بيشتر باشده را استيراج ميخريداري
يعني اگر رشته بيماه   .آينددست ميصورت قوانين اگر/ آنگاه بهتم بهها هستند که نتيجه اين الگوريهمان رشته بيمه

A نگاه رشته بيمه آ ،خريداري شودB آمده با احتمالات زير، ميزان ضاعف و  دستنيز خريداري خواهد شد. قوانين به
 شود.يا قوتشان بررسي مي

 پذيري و ناحيه اطمينان(. نحوه محاسبه کاربرد1رابطه )
 

Support = P (AUB) 

Confidence = P (B | A) = 
𝑃(𝐴|𝐵)𝑝(𝐵)

𝑃(𝐴)
 

Supportاز)بعاد   آماده دستبه قانون اول قسمت يعني ،کندآمده را مشيص ميدستقانون بهپذيري : ميزان کاربرد 
 .است موجود ما يهاداده درکل چقدر( اگر

Confidenceد،باشا  داشاته  وجاود  اول قسامت  اگار  يعنا ي ،کندآمده را مشيص ميدست: ناحيه اطمينان قانون به 
آماده از  دسات پاس قاوانين باه    .ستا موجود ما يهاداده کل در چقدر( آنگاه از)بعد  آمدهدستبه قانون دوم قسمت

ريداري خواهد شد که باه ايان صاورت تحليال     خنيز  Bآنگاه رشته بيمه  ،خريداري شود Aافزار، اگر رشته بيمه نرم
 شود:مي

 A  با مقدارsupport  وB  با مقدارconfidence ار چه مقاد شود. يعني هرسنجيده ميsupport   بيشاتر باشاد، 
 احتمال وجود ،بيشتر باشد confidenceر چه مقدار ها بيشتر است و هدر مجموعه خريد Aاحتمال وجود رشته بيمه 

 ها بيشتر است. در مجموعه خريد Aزمان با رشته بيمه هم Bرشته بيمه 
 

 IBM Spss Modelerافزار . تشریح کاربردي الگوریتم اپریوري در نرم3-2
ها را انتياب يکي از گزينه ،اي که داريمداده نوعبا توجه به  sourcesکنيم. از تب باز مي ( جديد2پروژه )شاخه يک 

براي ]گزينيم را برمي statistic fileتجميع کرده بوديم، گزينه  SPSS Statisticکرده و چون داده خود را در 
 .[کرديمگذاري ها را مطابق جدول زير نامافزار رشته بيمهسهولت کار در نرم

 
  

                                                           
1 Apriori 

2 stream 
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 ها درروند اجراي پژوهشگذاري رشته بيمه(. نام2جدول )

 افزارنام متناظر رشته بيمه در نرم نام رشته بيمه رديف

 In0 بيمه درمان انفرادي 

 In1 بيمه شيص ثالث 
 In2 بيمه حوادث 
 In3 بيمه مسئوليت عدم قراردادي خروج خودرو 
 In4 سوزي مسکونيبيمه آتش 
 In5 درمان مسافرتيبيمه  
 In6 نامه کشتيبيمه 

 In7 اشياص ثالث -کنندگان شناور در قبال کارکنانبيمه مسئوليت مدني مالکان و اجاره 

 In8 سوزي غير صنعتيبيمه آتش 

 In9 بيمه بدنه 

 In10 حافظ زندگي 

 In11 بيمه مسئوليت 

 In12 بيمه باربري داخلي 

 In13 بيمه باربري صادراتي 

 In14 بيمه  مسئوليت بدني ابنيه 

 In15 بيمه باربري وارداتي 

 
ياب کرده و به پنل را انت Typeنود  field opsسپس فايل موردنظر را فراخواني کرده، در مرحله بعد از تب 

، typeکنيم. در گزينه وصل مي  connectگزينه وبا راست کليک  type کنيم و فايل اوليه را بهاصلي اضافه مي
role شده را هاي خريداريجز بيمهکليه متغيرها بهNone کنيم تا تأثيري در اجراي الگوريتم نداشته باشد. آنگاه مي

measurement ها را کليه بيمهflag صورتبهکنيم تا ميTrue / False  خوانده شوند وrole ها را آنboth 
 ن و الگوهايگرفته شوند و کليه قوانيعنوان خروجي درنظرهم به عنوان ورودي وها، هم بهگذاريم تا کليه بيمهمي

را به پنل  aprioriالگوريتم  associationقسمت  modelingدست آيد و از تب گذاران بهمشترک خريد ميان بيمه
 اضافه نموديم. typeاصلي و به 
 minimum ruleو  minimum antecedent supportبر اين الگوريتم کليک کرده و دو گزينه ،حال

confidence چه شود و هرانين بيشتري استيراج ميقو ،داريم. هرچقدر مقدار اين دو کمتر باشد رورا پيش
داديم و  تر است. ابتدا مقدار آن دو را در بالاترين حد ممکن قرارگيرانهآمده سيتدستمقدارشان بيشتر، قوانين به

شوند تدريج کم کرده تا ببينيم چه قوانيني استيراج ميج نشد، بعد مقادير را بهاما قانوني استيرا ،برنامه را اجرا کرده
 داديم: نهايت مقادير را مطابق زير قرار درو 

Minimum antecedent support: 0%   
Minimum rule confidence: 50% 

درصد 50بر درصد گذاشته و حداقل مقدار ناحيه اطمينان را پذيري را بر روي صفرقدار کاربردحداقل م
 هم با شتريب که ييهامهيب چون که اين است تياهم حائز نکته .کنيممي اجرا دوباره را الگوريتم سپسگذاريم. مي

 نيقوان تا گذاشته صفر را support مقدار ناچاربه پس ست،ين اديز قدرآن هاديخر کل به نسبت ،اندشده خريداري
 گذاراني قابلآمده، بايد مشيص کنيم که اين قوانين براي چه بيمهدستبعد از استيراج قوانين به .شوند استيراج
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 نماييم. اضافه مي Typeرا به پنل اصلي و به نود  graphs ،Webتعميم است. از تب 
 

 
 افزار(. نماي نرم1شکل )

 ها شود. ين آنبتر برايشان صادرشده بود را انتياب کرده تا رابطه متعاقباً متغيرهايي را که قوانين پيش
 

 
 متغيرهاروابط بين  (.2) شکل

 

 Generate Drive node for linkکليک کرده و گزينههستند، راست trueاي که هر دو متغير سپس بر رابطه
را به دو  افزوده و نام آن typeشده که آن را به نود  پنل اصلي برنامه اضافه را انتياب نموده و يک نود جديد به

 دهيم.تغيير مي ،ها برقرار استمتغير که رابطه بين آن
متغيرهاي  roleديگري به پنل اصلي و به نود جديد اضافه کرده،  typeنود  ،field opsدوباره از تب 

 roleخر آو در رديف  (input)م خسارت( را به ورودي ابقه عدشناختي )سن، جنسيت، وضعيت تأهل و سجمعيت
بررسي تأثير  ،دهيم. هدف از اين کارتغيير مي noneو نقش ساير متغيرها را به  (target)متغير جديد را به هدف 

 lassificationcقسمت  modelingشناختي بر ترکيب پيشنهاد دو رشته بيمه بوده و بعد از تب متغيرهاي جمعيت
 کنيم. اضافه مي Typeرا به پنل اصلي و به نود  5Cالگوريتم 
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 افزار بعد از اعمال کليه مراحل(. نماي نرم3شکل )

 

آماده  دسات هاي ميتلف باه اي که بين رشته بيمهنتايجي حاصل شد مبني بر اينکه رابطه ،بعد از اجراي اين قسمت
 براي چه مشترياني صادق است.

  هاي ميتلف.ها در ترکيب رشته بيمهها آنبا کارشناسان بيش فني و بررسي پيشنهادمرحله دوم: مصاحبه 
نفار از کارشناساان فناي     4گاذاران باا   هاي مشترک ديگر، از رفتار خريد بيماه شناسايي فاکتور در مرحله دوم، براي

هااي  ي پرفروش در بيشاههاي رشته بيماي انجام شد و ترکيبشرکت بيمه فعال در مناطق آزاد تجاري، مصاحبه
گاذاران  بيماه  هاي رشته بيمه در رفتار خريددارايي، اموال و مسئوليت توسط کارشناسان پيشنهاد شد که اين ترکيب

تاوان پيشانهاد   اي ميگذاراني و در چه شعبهکدام رشته بيمه را به چه بيمهکه نهايت مشيص شد  بررسي شد و در
 اتژي فروش متقاطع(. داد که احتمال خريد بالا رود )استر

هاا باه   آيند و باراي تعمايم ايان اساتراتژي    دست ميهاي فروش متقاطع بهوق، استراتژيبعد از انجام مراحل ف
شاناختي )سان،   اسااس متغيرهااي جمعيات   مناطق آزاد تجاري، مشتريان را برشرکت بيمه فعال در  ،مشتريان ديگر

-kباا اساتفاده از روش    Spss Statisticخساارت( در  جنسيت، وضعيت تأهل، شهر محل ساکونت و ساابقه عادم    

means clustering  نهايت استراتژي فروش مناساب هار خوشاه را باه آن پيشانهاد       خوشه تقسيم کرده و در 5به
فاروش   ، ارجاع به شيص ثالث، جبراني درF.A.Bهاي متنوع فروش )فروش متقاطع، دهيم که ترکيبي از روشمي

  باشد.فرانکلين( ميحضوري، اگر/ آنگاه، بن 
تا پايان آذرمااه   91گذاران از مهرماه سال ها و رفتار خريد بيمهشامل اطلاعات مربوط به ويژگي ،حجم نمونه آماري

 باشد. رکورد مي 48000بوده است که جمعاً حدود  93سال 
ي بررسا  وهش ماورد دسترس تا زمان انجام پژ کل داده در شماري بوده و، سرپژوهشگيري در اين روش نمونه

فراد آگاه اس قضاوت ااساز نوع صوري و بر ،پژوهشروايي  گرفته است تا نتايج با اطمينان بيشتري حاصل شود. قرار
و همچناين کارشناساان و   پاژوهش  زمينه  علمي داراي تيصص مرتبط باضاي هيئتباشد که شامل: اعو مطلع مي
 باشد.نظر در اين حوزه ميافراد صاحب
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 هاي پژوهشها و یافتهتحليل داده. 4
آمده از روش اول )اجراي دستنتايج بهبندي ه طبقهاز گرو 5C، ابتدا با استفاده از الگوريتم اهوتحليل دادهبراي تجزيه

هاي شته بيمهرش ترکيب ها از پورتال داخلي شرکت بيمه( را تحليل کرده که پيشنهاد فروالگوريتم اپريوري بر داده
به با وم )مصاحدکند. سپس براي بررسي و تحليل نتايج حاصل از روش حاصله براي چه گروه از مشتريان صدق مي

شناختي هاي آماري اکسل بر متغيرهاي جمعيتها( از فيلتر و آزموننامهدر مورد ترکيب بيمه کارشناسان بيش فني
 نظير: سن، جنسيت، وضعيت تأهل، شهر محل سکونت و سابقه عدم خسارت استفاده شد. 

 

 پژوهش. توصيف دموگرافيک نمونه هاي 1-4

صورت زير به 1396آزاد تجاري در سال  ه فعال در مناطقهاي ميتلف در شرکت بيموضعيت فروش رشته بيمه
 است:

ترين باشد. در مرتبه دوم، پرفروشنامه و مبل  بيمه، شيص ثالث ميترين رشته بيمه به لحاظ تعداد بيمهپرفروش
ترين رشته فروشو کم هاي مسئوليت و به لحاظ مبل ، بيمه وسايل نقليه آبي بودهرشته بيمه به لحاظ تعداد، بيمه

 هاي مهندسي است. لحاظ تعداد و مبل  مربوط به هواپيما و  بيمهبيمه به 
 

 پژوهشهاي کيفی متناسب با سؤالات . تحليل داده2-4

 . فاکتورهاي مشترک رفتارهاي خرید مشتریان کدامند؟4-2-1

 هاي خرید مشتریان. فاکتورهاي مشترک رفتار1-1-2-4
گاذاران در نارم افازار،    هاي رفتار خريد بيمهاپريوري بر روي دادهبعد از اجراي الگوريتم  :هاي روش اولتحليل داده

 شودنتيجه زير حاصل مي
 گذارانآمده از انجام الگوریتم اپریوري بر رفتار خرید بيمهدست(. نتایج به3جدول )

 ناحيه اطمينان رابطه پذيري رابطهامکان آنگاه اگر

3In 1 : مسئوليت عدم قراردادي خروج خودروIn 100 %005/0 : بيمه شيص ثالث% 

1In 3 : بيمه شيص ثالثIn 100 %005/0 : مسئوليت عدم قراردادي خروج خودرو% 

 
 %100ه احتماال  با تهيه نماياد،   %005/0بيمه مسئوليت عدم قراردادي خروج خودرو را به احتمال  ،اگر شيصي

 طميناان اناحياه   اما است، کم رابطه پذيريامکان اگرچه ث را به او پيشنهاد داد و برعکس،توان بيمه شيص ثالمي
 ؛دهدمي رخ مشتري خواسته اساس بر نيز رابطه پذيريامکان و بالاست بسيار آن

 به را ديگر بيمه توانمي راحتيبه و کندمي مراجعه شرکت به بيمه دو اين از يکي خريد براي مشتري ابتدا يعني
 ذکار  پاژوهش  انجاام  وشدرر رابطه ناحيه اطمينان و يريپذامکان مقدار حداقل انتياب ليدلا البته .داد پيشنهاد او

ست، زيارا  اافزار تنها شامل دو رشته بيمه شيص ثالث و مسئوليت عدم قراردادي خروج خودرو . نتايج نرماست شده
 ها به تعداد کمتري بابيمهتوجهي بوده و مابقي رشته ها مقدار قابلهم نسبت به کل خريد خريد اين دو رشته بيمه با

 ،شاود  شاامل  را يشاتر يب يهاسال ستميس در شدهثبت يهاداده تعداد اگر نکهيا گريد نکته واند شده هم خريداري
 . شديم استيراج افزارنرم از يشتريب جينتا

براي تحليل نتايج و تعيين اينکه رابطه بين دو رشته بيمه فوق در چه شرايطي و براي چه افرادي صادق اسات،  
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 آمد.  دستهافزار استفاده کرده و نتايج زير بدر نرم 5Cاز الگوريتم 
نامه ن بيمهبرقراري رابطه خريد بي هاي مشتريان درافزار، ترتيب اهميت ويژگيشده از نرمطبق قوانين استيراج

. ساابقه عادم   3. وضعيت تأهل، 2شهر، . 1شيص ثالث و مسئوليت عدم قراردادي خروج خودرو به شرح زير است: 
 . . سن4خسارت، 

گاذار در شاهرهاي   شاده اسات: اگار بيماه    افزار نتايج زير حاصلآمده از نرمدستهمچنين در ادامه، از قوانين به
ن و شفت انزلي، فومن، کوچصفهاآستانه اشرفيه، رشت، رضوانشهر، لنگرود، بندرسرا، نشا، رودسر، صومعهماسال، لش

 دو ايان  تاوان ماي  نزليا شعبه در که آيدمي دستهب نتيجه اين هاشهر اين تجميع از باشد، اين رابطه برقرار است و
 قاانون ( سان  ساارت، عادم خ  سابقه هل،أت تيوضع) گريد يرهايمتغ يبرا .داد پيشنهاد گذارانبيمه به را بيمه رشته
 است. نشده استيراج يخاص

م قراردادي خروج ( يعني؛ پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و مسئوليت عد1استراتژي فروش متقاطع شماره )
 ه با تيفيف باشد.سال، اين پيشنهاد همرا 2خودرو در شعبه انزلي و در صورت داشتن سابقه عدم خسارت بيش از 

نفار از   4گاذاران باا   هااي مشاترک ديگار در رفتاار خرياد بيماه      شناسايي فاکتور : برايش دومهاي روتحليل داده
اي هااي اشاياص، اماوال و مسائوليت مصااحبه     کارشناسان فني شرکت بيمه فعال در مناطق آزاد تجاري در بيش

 شد. اي با پتانسيل خريد بالا پيشنهاد هاي بيمهعنوان مجموعهاي زير بههاي رشته بيمهانجام شد و ترکيب
ا ضريب يمه ببمبناي پيشنهاد کارشناس بيش اشياص، ترکيب رشته بيمه با ضريب خسارت بالا و رشته 
نفع باشند. يذخسارت پايين است که توازن بين ضرايب خسارت برقرار شود و شرکت بيمه و مشتري هر دو 

 قرار زير هستند: پيشنهادها به
 هاي پزشکي(، نقص عضو، هزينهرشته بيمه شيص ثالث و رشته بيمه حوادث )فوت

 درمان تکميلي انفرادي گذاري و رشته بيمهرشته بيمه عمر و سرمايه

 رشته بيمه درمان مسافرتي و رشته بيمه حوادث
الوصول سهل ، سود کم،ها به دودسته عام )براي رفع نياز، تيراژ بالاطبق نظر کارشناس بيش اموال، رشته بيمه

 و آوردن سيتدستيمه، تيراژ کم، بهبي کردن رزومه )تعاملات همکاري ميتلف، قوکاري بالا( و خاص و حجم
حوادث  سوزي مسکوني، غيرصنعتي،هاي عام عبارتنداز: ثالث، آتششوند. رشته بيمهحجم کاري پايين( تقسيم مي

سوزي تشآاربري، ب از:هاي خاص عبارتند؛ رشته بيمه...ليت مشاغل، درمان افرادي، عمر و بدنه، مسئو انفرادي،
 . ... اي وهاي حرفهصنعتي، مهندسي، کشتي و هواپيما، انرژي، درمان گروهي و مسئوليت

يين و سارت پاريب خضمبناي پيشنهاد کارشناس اين بيش، ترکيب رشته بيمه با ضريب خسارت بالا و رشته بيمه 
 قرار زير هستند:باشد که بهالفروش ميسهل

 مراه رشته بيمه بدنه اتومبيلرشته بيمه شيص ثالث ه

 سوزي مسکونيرشته بيمه شيص ثالث و رشته بيمه آتش

 رشته بيمه شيص ثالث و حوادث انفرادي
رشته  کود کم و ييب ريسک بالا و تيراژ زياد و سرشته بيمه با ضر طورکلي از ترکيب يکفوق به يهاپيشنهاد

ها در شرکت هشته بيمرشده است. البته ضريب خسارت  تشکيلبيمه با ضريب ريسک پايين و تيراژ کم و سود زياد 
شده توسط لامريب خسارت اعتوجه به اينکه تنها در مناطق آزاد فعاليت دارد نسبت به آمار ض بيمه موردمطالعه با

 توجهي دارد.باشد، تفاوت قابلهاي بيمه ميبيمه مرکزي که متوسطي از ضريب خسارت کليه شرکت



 

 34 داده پایگاه بر مبتنی بازاریابی از استفاده با متنوع فروش هایاستراتژی طراحی

 

ها دادهاي زير رويهاي بيمهها اعمال شد و پکيجبندي و نظر خبرگان روي آنفوق جمع يهاهاددر ادامه پيشن
توان اي ميبهگذاراني و در چه شعنهايت مشيص شد که کدام ترکيب رشته بيمه را به چه بيمه بررسي شد و در

 پيشنهاد داد که احتمال فروش بيمه حافظ افزايش يابد.
  رايس شوتز –درمان مسافرتيبيمه حوادث و بيمه 
 بيمه درمان انفرادي و بيمه مسئوليت 
 سوزي مسکونيبيمه شيص ثالث و بيمه آتش 
 بيمه شيص ثالث و بدنه 
 رايس شوتز –بيمه شيص ثالث و بيمه درمان مسافرتي 
 ايس شوتزر –اي مديران و بيمه درمان مسافرتيبيمه مسئوليت حرفه 

ح شار گذاران بررسي شد و نتايج زير حاصل گشت کاه باه  هاي رفتار خريد بيمهبر داده  هاي فوقترکيب رشته بيمه
 جدول ذيل است:

 
 هاي مختلفهاي فروش متقاطع در رشته بيمه(. مقایسه وضعيت استراتژي4جدول )

تعداد  ترکيب رشته بيمه
 خريدها

تعداد افراد باسابقه خسارت 
 سال 2بيش از 

بيشترين 
 سن

بيشترين 
 جنسيت

وضعيت 
 تأهل بيشتر

ترين فروشپر
 شعبه

بيمه ثالث و حوادث 
 (2)استراتژي شماره 

 متأهل مرد 40-30 397 929
ستاد کيش 

 )تهران(

بيمه حوادث و درمان 
مسافرتي )استراتژي شماره 

3) 
3 

 
 متأهل مرد 40-30

 
ستاد کيش 

 )تهران(

بيمه درمان انفرادي و 
 مسئوليت

0 
 

--- --- --- --- 

شيص ثالث و بيمه 
سوزي مسکوني آتش

 (4)استراتژي شماره 
 شعبه کيش متأهل مرد 40-30 30 60

بيمه شيص ثالث و بدنه 
 (5)استراتژي شماره 

 شعبه کيش متأهل مرد  40-30 185 496

بيمه شيص ثالث و درمان 
مسافرتي )استراتژي شماره 

6) 
7 

 
 شعبه کيش متأهل مرد 40-30

اي بيمه مسئوليت حرفه
 مديران و درمان مسافرتي

0 
 

--- --- --- --- 

 
سال بيشترين فراواني را باه خاود اختصااص    40-30و  30-20ني شود، محدوده سيطورکه مشاهده مهمان

اند جامعه آماري را مردان تشکيل داده سال به بالا است. بيشتر70فراواني مربوط به محدوده سني  اند و کمترينداده
بوط باه شاعبه   مر ،ان( و کمترينمربوط به ستاد کيش )تهر ،گذارانميزان خريد بيمهو مَد با متأهلين است. بيشترين 

 باشد.انزلي مي
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 در هال أمت اياان آق باه  حوادث و شيص ثالث بيمه رشته دو پيشنهاد ( يعني؛2) شماره متقاطع فروش استراتژي
 عادم خساارت   سابقه داشتن ورتص در و کيش شعبه در بعد اولويت در و( تهران) کيش ستاد در 30-40 بين سنين
 .باشد تيفيف با همراه پيشنهاد اين سال، 2 از بيش

 و دارناد  را ديگار  بيماه  رشاته  کاه درصورتي مذکور شرايط با افراد به بيمه رشته دو از يکي پيشنهاد :1-2 ستراتژيا
 .است سال 2 از بيش عدم خسارتشان سابقه

 دو ساالانه  تمدياد  باراي  ستا سال 2 از بيش عدم خسارتشان سابقه که نفري397 به دادنتيفيف: 2-2 استراتژي
 .فوق بيمه رشته

 باه  شاوتز  -اياس ر مسافرتي درمان و حوادث بيمه رشته دو پيشنهاد( يعني؛ 3) شماره متقاطع فروش استراتژي
 2 از بايش  ارتعادم خسا   ساابقه  داشاتن  و کريرالسفربودن صورت در و کيش ستاد در 30-40 بين سنين در آقايان
 .باشد تيفيف با همراه پيشنهاد اين سال،

 هلأمت آقايان به مسکوني سوزيآتش و ثالث شيص بيمه رشته دو پيشنهاد ( يعني؛4) متقاطع فروش استراتژي
 باا  همراه پيشنهاد اين ل،سا 2 از بيش عدم خسارت سابقه داشتن صورت در و کيش شعبه در 30-40 بين سنين در

 .باشد تيفيف
 و دارناد  را بيماه ديگار   رشاته  کاه درصورتي مذکور شرايط با افراد به بيمه رشته دو از يکي پيشنهاد :1-4 استراتژي

 .است سال 2 از بيش عدم خسارتشان سابقه
 بيماه  رشاته  دو ساالانه  مديدت جهت سال 2 از بيش خسارت عدم سابقه با نفري30 به دادنتيفيف: 2-4 استراتژي

 .فوق
 سنين در هلأمت يانآقا به بدنه و ثالث شيص بيمه رشته دو پيشنهاد ( يعني؛5) شماره متقاطع فروش استراتژي

 ساال،  2 از بيش عدم خسارت قهساب داشتن صورت در و کيش ستاد در بعد اولويت در و کيش شعبه در 40-30 بين
 .باشد تيفيف با همراه پيشنهاد اين

 و دارناد  را ديگار  بيماه  رشاته  کاه درصورتي مذکور شرايط با افراد به بيمه رشته دو از يکي پيشنهاد :1-5 استراتژي
 .است سال 2 از بيش عدم خسارتشان سابقه

 دو ساالانه  تمدياد  باراي  ستا سال 2 از بيش عدم خسارتشان سابقه که نفري185 به دادنتيفيف: 2-5 استراتژي
 .فوق بيمه رشته

 در آقاياان  باه  زشاوت  -رايس مسافرتي درمان و شيص ثالث بيمه رشته دو پيشنهاد ( يعني؛6) شماره استراتژي
عادم   ساابقه  داشتن و سفربودنکريرال صورت در و کيش ستاد در بعد اولويت در و کيش شعبه در 30-40 بين سنين

 .باشد تيفيف با همراه پيشنهاد اين سال، 2 از بيش خسارت
 را فاروش  نيشاتر يب بدنه و شيص ثالث  مهيب و حوادث و شيص ثالث مهيب يعني 5 و 2 شماره هاياستراتژي

 يمساافرت  درماان  و لاث شيص ثا مهيب و يمسافرت درمان و حوادث مهيب يعني 6و 3 شمارههاي ياستراتژ. اندداشته
 چيه يمسافرت درمان و رانيمد ياحرفه تيمسئول مهيب و تيمسئول و يانفراد درمان مهيب و داشته را فروش نيکمتر
 .اندنداشته يفروش
 

 هاهاي آناساس ویژگیهاي مشتریان بر. گروه3-4

شناختي )سن، جنسيت، وضعيت تأهال، ساابقه عادم    اساس متغيرهاي جمعيتاين مرحله اطلاعات مشتريان را بردر 
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خوشه تقسيم 5به  k-means clustering با استفاده از روش Spss Statisticخسارت و شهر محل سکونت( در 
هاي ديگر بيشترين هم دارند و افراد هر خوشه با خوشه که افراد هر خوشه بيشترين مشابهت را باايگونهکنيم. بهمي

ا توجاه باه موقعيات مرکاز     توان استراتژي مناسب هر خوشه را ببندي ميدارند. درواقع بعد از اتمام خوشه تفاوت را
کاه بعاد از    5ها مطابق جدول قعيت مراکز خوشهبندي ابتدا موخوشه براي آن خوشه تعريف کرد. در الگوريتم خوشه

 مشاهده است. قابل 6کند که در جدول مراکز تغيير ميمرحله تکرار موقعيت اين  12بندي و عمل خوشه
 

 بنديخوشه ها قبل از عمل(. مراکز اوليه خوشه5جدول )

 هاخوشه 

 5خوشه  4خوشه  3خوشه  2خوشه  1خوشه  

 43 84 79 35 1 سن

 مرد مرد مرد مرد مرد جنسيت

 متأهل متأهل متأهل متأهل متأهل وضعيت تأهل

 بوشهر قلاآق چابهار چابهار ماکو شهر محل سکونت

 4 6 5 4 2 سابقه عدم خسارت

 
 هاخوشه(. موقعيت نهایی مراکز 6جدول )

 هاخوشه 

 5خوشه  4خوشه  3خوشه  2خوشه  1خوشه  

 34 74 66 40 26 سن

 مرد مرد مرد مرد مرد جنسيت

 متأهل متأهل متأهل متأهل متأهل وضعيت تأهل      

 ماکو قصر شيرين قشم جلفا رفسنجان شهر محل سکونت

 4 8 4 4 4 سابقه عدم خسارت

 
به دليل تفاوت فاحش سن مرکز  4و  3که دو خوشه  ستابا مشيصات فوق خوشه 5آمده شامل دستبهنتيجه 

 2، 1هاي شوند و فقط خوشهباشد، حذف ميسال مي 30 -40آمده که عموماً سنين بين دستهاي بهدسته با ويژگي
 مانند.باقي مي 5و 
 

 پژوهشهاي تحليل استنباطی داده. 4-4

يل اينکه سن مرکز خوشه تقسيم کرده که دو خوشه را به دل 5شناختي به جمعيتمشتريان را با توجه به متغيرهاي 
مانده، هاي باقيتفاوت فاحشي دارند را حذف نموده و به خوشه 1آمده از سؤال فرعي دستهاي بهخوشه با ويژگي

فروش متقاطع  هايها تنها استراتژيدهيم که البته اين استراتژياستراتژي مناسب هر خوشه را پيشنهاد مي
ص ثالث، جبراني ، ارجاع به شيF.A.Bهاي فروش متنوع که ترکيبي از فروش متقاطع، آيند، استراتژيحساب ميبه

 باشد.درفروش حضوري، اگر/ آنگاه و بن فرانکلين مي
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 1. استراتژي خوشه 4-4-1

 نجان  سال و در شهر رفس 4سال و سابقه عدم خسارت  26مرکز دسته: مرد متأهل با سن 
رشته  فروش باشد، پيشنهادکه رفسنجان به شعبه قشم نزديک مي)ازآنجايي 5و  4و  2هاي پيشنهاد استراتژي

که آمارها نشان طورنهماياري دارد، درواقع بردن فروش و افزايش پرتفوي شعبه قشم تأثير بسهاي زير بر بالابيمه
 ها دارد.(نامهبيمهن فروش را در دهد، شعبه قشم بعد از کيش بيشتريمي

داشتن سابقه عدم  و در صورت 40-20 ادث به آقايان متأهل در سنين بينپيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و حو
ايط مذکور اد با شرمه به افرسال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بي 2خسارت بيش از 

 سال است(. 2ش از د و سابقه عدم خسارتشان بيدارن که رشته بيمه ديگر رادرصورتي
 و در صورت 40-20سوزي مسکوني به آقايان متأهل در سنين بينپيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و آتش

يمه به بکي از دو رشته سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد ي 2داشتن سابقه عدم خسارت بيش از 
 سال است(. 2ابقه عدم خسارتشان بيش از دارند و س که رشته بيمه ديگر راصورتيافراد با شرايط مذکور در

داشتن سابقه عدم  و در صورت 50-30 دنه به آقايان متأهل در سنين بينپيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و ب
ايط مذکور اد با شررمه به افسال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بي 2خسارت بيش از 

 سال است(. 2ش از دارند و سابقه عدم خسارتشان بي که رشته بيمه ديگر رادرصورتي
 

 2. استراتژي خوشه 4-4-2

 سال و در شهر جلفا  4سال و سابقه عدم خسارت  40مرکز دسته: مرد متأهل باسن 
هاي بيمهباشد، پيشنهاد فروش رشتهک ميزديکه جلفا به شعبه ماکو نازآنجايي) 5و  4و  2هاي پيشنهاد استراتژي

 د(.اري دارتأثير بسي ،تازگي راه افتاده استزير بر بالابردن فروش و افزايش پرتفوي شعبه ماکو که به
داشتن سابقه عدم  و در صورت 40-20پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و حوادث به آقايان متأهل در سنين بين

ايط مذکور اد با شرمه به افرشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بيسال، اين پي 2خسارت بيش از 
 سال است(. 2ش از دارند و سابقه عدم خسارتشان بي که رشته بيمه ديگر رادرصورتي

 و در صورت 40-20سوزي مسکوني به آقايان متأهل در سنين بينپيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و آتش
يمه به بکي از دو رشته سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد ي 2عدم خسارت بيش از  داشتن سابقه

 سال است(. 2ابقه عدم خسارتشان بيش از دارند و س که رشته بيمه ديگر راافراد با شرايط مذکور درصورتي
و در صورت داشتن سابقه عدم  50-30پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و بدنه به آقايان متأهل در سنين بين 

ايط مذکور اد با شرمه به افرسال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بي 2خسارت بيش از 
 .سال است( 2ش از دارند و سابقه عدم خسارتشان بي که رشته بيمه ديگر رادرصورتي

 

 5. استراتژي خوشه 4-4-3

 سال و در شهر ماکو  4سال و سابقه عدم خسارت  34مرکز دسته: مرد متأهل باسن 
عبه شبردن فروش و افزايش پرتفوي هاي زير بر بالافروش رشته بيمه )پيشنهاد 5 و 4و2هاي پيشنهاد استراتژي

 تأثير بسياري دارد( ،تازگي راه افتاده استماکو که به
و در صورت داشتن سابقه عدم  40-20وادث به آقايان متأهل در سنين بين پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و ح
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سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بيمه به افراد با شرايط مذکور  2خسارت بيش از 
 سال است(. 2دارند و سابقه عدم خسارتشان بيش از  که رشته بيمه ديگر رادرصورتي

 و در صورت 40-20سوزي مسکوني به آقايان متأهل در سنين بين رشته بيمه شيص ثالث و آتشپيشنهاد دو 
يمه به بکي از دو رشته سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد ي 2داشتن سابقه عدم خسارت بيش از 

 سال است(. 2ن بيش از ابقه عدم خسارتشادارند و س که رشته بيمه ديگر راافراد با شرايط مذکور درصورتي
داشتن سابقه عدم  و در صورت 50-30پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و بدنه به آقايان متأهل در سنين بين 

ايط مذکور اد با شرمه به افرسال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باشد )پيشنهاد يکي از دو رشته بي 2خسارت بيش از 
 سال است(. 2ش از د و سابقه عدم خسارتشان بيدارن که رشته بيمه ديگر رادرصورتي

 

 5و  2و  1هاي . استراتژي کلی براي خوشه4-4-4
 6و  3هاي ها استراتژيبودن آنريرالسفره به شغلشان و در صورت کگذاران با توجبه بيمه 5و  2و  1هاي در خوشه
 شود.ها پيشنهاد مينيز به آن

 و در صورت 40-30ين بينشوتز به آقايان در سن–مسافرتي رايسپيشنهاد دو رشته بيمه حوادث و درمان 
 باشد. سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف 2بودن و داشتن سابقه عدم خسارت بيش از کريرالسفر

 و در صاورت  40-30ينشوتز به آقاياان در سانين با   –پيشنهاد دو رشته بيمه شيص ثالث و درمان مسافرتي رايس
 د.سال، اين پيشنهاد همراه با تيفيف باش 2ابقه عدم خسارت بيش از بودن و داشتن سکريرالسفر

 
 ANOVA (.7) جدول

 خطا بنديخوشه 
 سطح معنادار Fآماره 

 درجه آزادي مجذور ميانگين درجه آزادي مجذور ميانگين

 /000 384/60601 48811 598/52 4 140/3187504 سن

 /000 239/187 49197 /084 4 635/15 جنسيت

 /000 084/333 6489 /121 4 384/40 وضعيت تأهل

 /000 251/53689 49092 075/32 4 1722091/341 شهر محل سکونت

 /000 315/3481 15650 961/2 4 527/10309 سابقه عدم خسارت

 
عنادار مسطح  ينکهست و با توجه به اا ها، جدول آناليز واريانس براي مقايسه ميانگين خوشه7جدول
ها دهد تفاوت ميانگين خوشهشود که اين نشان ميها رد مياست، فرض برابري ميانگين خوشه 000/0شده محاسبه

هاي فروش متنوع و درستي صورت گرفته است. با توجه به استراتژيبندي بهکند خوشهزياد است و معلوم مي
 را تعيين کرد. يا شعبه  بايد استراتژي مناسب هر خوشه و ،آمدهدستهاي بهخوشه

هاي آمده، استراتژيدستهاي هدف بهآمده و خوشهدستهاي فروش متقاطع بهدر اينجا با توجه به استراتژي
 شود. ، ارائه مي8اي در جدول هاي بيمهفروش متنوعي براي فروش بهتر مجموعه
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 هاي متنوع فروش و شعبه هدف(. استراتژي8جدول )

 شعبه هدف هاي ارائهروش ايپکيج بيمه رديف

1 
 پيشنهاد فروش بيمه شيص ثالث و مسئوليت عدم

 قراردادي خروج خودرو
 شعبه انزلي F.A.Bفروش متقاطع و 

 پيشنهاد فروش بيمه شيص ثالث و حوادث 2
فروش متقاطع و جبراني درفروش 

 حضوري و بن فرانکلين

 ستاد کيش )تهران(
 (5و  2و  1خوشه )

 ماکو، قشمرفسنجان، جلفا، 

 پيشنهاد فروش بيمه حوادث و درمان مسافرتي 3
فروش متقاطع و ارجاع به شيص 

 ثالث

 ستاد کيش )تهران(
 ( 5و  2و  1خوشه )

 رفسنجان، جلفا، ماکو، قشم

 
4 
 

سوزي پيشنهاد فروش بيمه شيص ثالث و آتش
 مسکوني

فروش متقاطع و جبراني درفروش 
 حضوري و بن فرانکلين

 شعبه کيش
 (5و  2و  1) خوشه

 رفسنجان، جلفا، ماکو، قشم

 
5 
 

 F.A.Bفروش متقاطع و  پيشنهاد فروش بيمه شيص ثالث و بدنه
 شعبه کيش

 (5و  2و  1خوشه )
 رفسنجان، جلفا، ماکو، قشم

 
6 
 

پيشنهاد فروش بيمه شيص ثالث و درمان 
 مسافرتي

فروش متقاطع و ارجاع به شيص 
 ثالث

 شعبه کيش
 (5و  2و  1خوشه )

 رفسنجان، جلفا، ماکو، قشم

 ستاد کيش )تهران( و شعبه کيش اگر/ آنگاه و بن فرانکلين بيمه درمان انفرادي و مسئوليت 7

8 
اي مديران و بيمه درمان بيمه مسئوليت حرفه

 شوتز رايس -مسافرتي
 ستاد کيش )تهران( و شعبه کيش اگر/ آنگاه و ارجاع به شيص ثالث

 
 :ميکنيم ريتفس ريز صورتبه را جدول در شدهارائه يهاروش

 مشيصاات  و ايا مزا بار  تکيه با و متقاطع فروش وهيش با خودرو خروج عدم قراردادي تيمسئول و شيص ثالث مهيب
 يهاا خاودرو  صااحب  کاه  يافراد يبرا مهيب دو نياداشتن  .شود فروخته يانزل شعبه انيمشتر به مهيب رشته دو نيا

 ساک ير ماه يب دو نيا ا شتندا با که کرد آگاه را گذارمهيب ديبا و است اتيضرور از هستند آزاد منطقه نيا در يواردات
 بيا ترغ زيا ن بدنه مهيب ديخر به را گذارمهيب توانيم استدلال نيا با علاوهبه يافته، کاهش خودرو به مربوط حوادث
 .نمود

 ش،يکا  ساتاد  در نيفارانکل  بن و يحضور فروش در يجبران متقاطع، فروش وهيش با را حوادث و شيص ثالث مهيب
 زيا ن رفسنجان و جلفا رينظ هاآن به کينزد يشهرها شاملکه  2و 1 يهاخوشه کينزد ياصل شعبات) ماکو و قشم

 آنچاه  از رفراتا  يلا يدلا تاوان يما  نيفارانکل  بان  و يحضور فروش يهاروش در ترکيب. فروخت توانيم( شوديم
از  ،... و يحاداکرر  يهاا پوشاش  خساارات،  پرداخات  اندک زمان :رينظ ؛داد او به را دارد اطلاع مهيب درباره يمشتر
 اريا اخت در يشاتر يب مربات  يهاا يژگا يو ميبتوان ديبا و ديبگو ما به را ديخر نيا يمنف يهايژگيو ميبيواه يمشتر
 .ميگذاريم خودش عهدهبه را ميصمت تيدرنها يول قرارداد يمشتر

 مااکو  و قشام  ش،يکا  ساتاد  در شايص ثالاث   به ارجاع و متقاطع فروش وهيش را با يمسافرت درمان و حوادث مهيب
 صاورت  در و ميبادان  را گاذاران ماه يب لاتيتحصا  و شاغل  ديا با روش نيا ا بهتر فروش يبراالبته  .فروخت توانيم
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 نيصااحب  و رانيماد  يبارا  اغلاب  يمساافرت  درماان  مهيب .ميده شنهاديپ هاآن به را مهيب نيا ها،آن رالسفربودنيکر
 نيا ا قابلاً  که ينام صاحب افراد توانيم مهيب نيا ديخر به افراد بيترغ يبرا نتيجه در دارد، کاربرد...  و هاکارخانه

 .باشند يکساني حرفه و صنعت در است بهتر که ميکن ذکر را اندکرده يداريخر را مهيب
 در نيانکلفار  بان  و يحضور فروش در يجبران متقاطع، فروش وهيش با را يمسکون يسوزآتش و شيص ثالث مهيب

 .فروخت توانيم ماکو و قشم و شيک شعبات
 توان فروخت.ي، قشم و ماکو مشيدر شعبات ک F.A.Bفروش متقاطع و  وهيشيص ثالث و بدنه را با ش مهيب
 و قشام  ش،يکا  شاعبات  در شيص ثالث به ارجاع و متقاطع فروش وهيش با را يمسافرت درمان و شيص ثالث مهيب

 .فروخت توانيم ماکو
. فروخات  تاوان يما  شيک شعبه و ستاد در نيفرانکل بن وآنگاه  /اگر يهاوهيش با را تيمسئول و يانفراد درمان مهيب

 کاه  يافاراد  ،ماه يب نيا ا يايمزا ذکر با توانيماما  .نشد افتي انيمشتر يهاداده در يمناسب يالگو بسته، نيا يبرا
 مقابل در شتريب يايزام ذکر با ؛نيهمچن .کرد بيترغ يانفراد مهيب ديخر به را کننديم يداريخر تيمسئول يهامهيب

 يبارا  يگروها  درمان يهامهيب ديخر به را گذارمهيب يحت و کرد قيتشو مهيب ديخر به را هاآن توانيم کمتر بيمعا
 کاه  آزاد طقمناا  در يدرماان  يهاا ماه يب ديا خر رايا ز نماود  بيا ترغ فيا تيف گذاشاتن  با کارخانه و کارگاه کارکنان

 .باشديم گرمهيب نفع به هم و گذارمهيب نفع به هم ندارد وجود يچندان تيصص يهامارستانيب
 شيص ثالاث  به رجاعا وآنگاه  /اگر يهاوهيش با را شوتز سيرا - يمسافرت درمان و رانيمد ياحرفه تيمسئول مهيب
 تيمسائول  ماا ا نشاد،  افات ي انيمشاتر  يهاا داده در يمناسب يالگو ،جيپک نيا يبرا. فروخت شيک شعبه و ستاد در

 و اساتدلال  نيا ذکر با .رونديم ياديز يسفرها به کارشان در قطعاً که خرنديم بالا رده رانيمد را رانيمد ياحرفه
 دو نيا ا ديخر به را گذارمهيب توانديم ،اندکرده يداريخر را هامهيب نيا قبلاً که يبيرق اي و همکار رانيمد از بردننام
  .کند قيتشو مهيب

بندي کرد: شعبه کايش/ ساتاد   صورت ذيل رتبهها را بهتوان آندر انتها با توجه به عملکرد شعب )ميزان فروش( مي
ين ميازان  تازگي فعاليت خاود را آغااز کارده اسات و کمتار     کيش )تهران(/ قشم/ انزلي/  اترک/ ماکو )اين شعبه به

 فروش را دارد(.
 

 هاگيري و پيشنهاد. نتيجه5
عنوان شابکه   ها و کارگزاران رسمي بيمه بهها و بازاريابان آننمايندگي هاي بيمه،گري، شرکتاساس قانون بيمهبر

شابکه   د. توزياع نامناساب  باشان هاي ميتلف اقتصادي ماي فروش، مسئول عرضه خدمات بيمه به اشياص و بيش
جملاه  ...، از هاا و ناماه هاي آماري مدون از فروش بيمهترجيحات مشتريان، نبود دادهفروش، عدم اطلاع از نيازها و 

پذيري جامعاه و در  ههاي ميتلف، اختلال در فرهنگ بيمرفتن بازار بيمه در رشتهمنجر به ازدستعواملي هستند که 
 .(Ameli & Ayubi-Mobarhan, 2012)است  شدهنيافتگي اين صنعت توسعه نتيجه

                                                   هاي فروش از طريق بازارياابي مبتناي بار پايگااه داده در             استراتژي »     سؤال             يافتن پاسخ               پژوهش با محوريت    اين 
       دسترس،      بع در                                          گرفته است. لذا با توجه به سؤال مذکور و منا     انجام  «     اند؟                                       شرکت بيمه فعال در مناطق آزاد تجاري، کدم

           ناداز: رشاته            شاده عبارت                 که نتايج استيراج ]           تحليل کرده   1   تگي                                   گذاران را با استفاده از قوانين وابس                     ابتدا رفتار خريد بيمه
  و   [    آيناد       دست مي     ها به                         اران متناظر اين رشته بيمه  گذ        هاي بيمه            شوند و ويژگي             هم خريداري مي                  هايي که بيشتر با    بيمه

                                                           
1 Association rule 
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 کت بيماه گاذاران باا کارشناساان فناي شار     در ادامه براي شناسايي فاکتورهاي مشترک ديگر در رفتار خرياد بيماه  
د هاي دارايي، اموال و مسئوليت پيشانها هاي ديگري در بيشبيمهعمل آمد و ترکيب رشتهاي بهالذکر، مصاحبهفوق

شايص شاد کاه کادام     نهايات م  گاذاران بررساي و در  ها در رفتار خريد بيماه بيمهشد که متعاقباً اين ترکيب رشته
پيشانهاد داد کاه احتماال خرياد باالا رود. سارانجام        تاوان گذاراني و در چاه شاعبي ماي   ها را به چه بيمهبيمهرشته
شناختي )سن، جنسيت، وضعيت تأهل، شهر محل سکونت و سابقه عدم گذاران را با توجه به متغيرهاي جمعيتبيمه

، F.A.Bهاي فروش متنوعي )فروش متقاطع، هاي مناسب هر خوشه به روشبندي کرده و استراتژيخسارت( خوشه
 ، جبراني درفروش حضوري، اگر / آنگاه، بن فرانکلين( پيشنهاد داده شد.ارجاع به شيص ثالث

توساط   شاان ديا خر رفتاار  و يشاناخت تيجمع يهايژگيو براساس، انيمشتر يبندميتقسروش انجام پژوهش و 
شود. همچنين استراتژي فروش متقاطع مرحلاه اول پاژوهش، توساط    معتبر مي Salazar et al., (2007) تحقيقات

 احتماال  باا  انيمشاتر  يبناد ميتقس پژوهش نيا در رايزشود داراي اعتبار مي Ahn et al., (2010)نتايج تحقيقات 
هااي  . همچناين اساتراتژي  اسات  شاده  مشايص  بالقوه انيمشتر يبرا مناسب محصول و گرفته صورت شانديخر
ا با  ر گرفات، يشانهاد شاد و موردبررساي قارا    اساس نظر کارشناسان فني پوش متقاطع مرحله دوم پژوهش که برفر

 باه  وجاه ت باا  يعنا ؛ يشاد  انجاام  محصاول  بار  يمبتن فروش تأييد و Lau et al., (2003)بيشي از نتايج پژوهش 
پيشانهاد  هش، پاژو . نتاايج  کناد  مشيص را محصول هر بالقوه انيمشتر توانديم ،دارد مهيب شرکت که يمحصولات

هاي متنوع فروش در مناطق مناسب به افارادي اسات کاه    هاي پرفروش از طريق روشبهينه از ترکيب رشته بيمه
اسااس  هاي ميتلف مشتريان، برها به گروهروش رشته بيمهفهاي اتياذشده براي احتمال خريد بالاتري دارند. روش

هاا باا بياش    شده و فروش مبتني بر مشتري انجام شاد. ايان يافتاه   تيابهاي مبتني بر پروفايل مشتريان انويژگي
کارد. البتاه   معتبر شد کاه فاروش مبتناي بار مشاتري را ارائاه ماي        Lau et al., (2003)ديگري از نتايج پژوهش 

آنگااه، بان   ، اگر/فاروش حضاوري   راناي در ، ارجاع به شايص ثالاث، جب  F.A.Bهاي متنوع فروش )از قبيل: روش
ع باا  هاي فروش با فاروش متقااط  کرده و ترکيب اين روش شکاف نظري موجود در ادبيات پژوهش را پر فرانکلين(

 خواند.کدام از مطالعات داخلي و خارجي نميهيچ
دهد که با داشتن هاي پژوهش حاضر نشان مي، يافتهپژوهشآمده از دستنظري و نتايج به با توجه به مباني

مچون: وضعيت خانوادگي، تحصيلي، اجتماعي، شغلي و همچنين با دانستن نيازهاي اطلاعات بيشتر از مشتريان ه
تر و با هاي خريد و اعتقادات و طرز تفکر محصولات مناسبها، انگيزهاجتماعي و رواني مشتريان مانند: ارزش

نابراين پيشنهاد ب (.Peltier et al., 2002توان پيشنهاد داد تا خريد صورت گيرد )ها ميهاي بهتر به آنروش
کردن شود و براي تشويق مشتريان به پر اندازيآوردن اين اطلاعات، باشگاه مشتريان راهدستهشود براي بمي

با توجه هاي بعدي برايشان تيفيف قائل شد. ها تيصيص داد و در خريداي به آنتوان امتيازات ويژهمي ،اطلاعات
بايد در اين مناطق واحد خسارت  ،اندتازگي کارشان را آغاز کردهتند و بههاي جديدي هسبه اينکه اترک و ماکو شعبه
آمده و پتانسيل بالايي در اين منطقه براي جذب عنوان يک مرکز خوشه درکه ماکو بهتأسيس کرد و ازآنجايي

 ني بر پروفايلبا توجه  به فروش مبتتوان تعداد نمايندگي و شعب در اين محدوده را افزايش داد. مشتري است، مي
(Lau, Chow & Liu, 2003،) گذاران هر منطقه شناختي بيمههاي بيمه با توجه به وضعيت جمعيتطراحي بسته

خواهند در چند باشند و ميهاي جوان ميخانواده ،قشمگذاران شهر مرال: اگر اکرريت بيمه عنوانبه .شودپيشنهاد مي
هايي که دارد براي هاي تکميلي مربوط به بارداري و زايمان را با توجه به هزينهدار شوند، طرح بيمهسال آينده بچه

، روندهاي زيادي ميترديد سفرتوان به تاجران مناطق آزاد که بيهمچنين در راستاي اين نتيجه مي .ها گذاشتآن
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 هاي درمان گروهي با تيفيف مناسبي پيشنهاد کرد.ها بيمهبيمه درمان مسافرتي پيشنهاد داد يا به مديران کارخانه
هاي بيمه با توجه به رويداد هايطراحي بسته(، Lau et al., 2003علاوه با توجه به فروش مبتني بر رويداد )به

هاي مرتبط با سفر به مشتريان بالقوه يلات نوروز و تابستان، بيمهدر ايام نزديک تعط شود. مرلاًرو پيشنهاد ميپيش
بندي کرده، همچنين براي اساس ميزان فروش و عملکردشان رتبهپژوهش، شعب را برهاي پيشنهاد شود. در يافته

نان را نظر گرفت و کارکتوان امتيازات خاصي برايشان دريها مها و شعب به اجراي اين استراتژيتشويق نمايندگي
 اي آموزش داد. صورت حرفهبه

 ها با مبانی نظريه. مقایسه یافت5-1
 تحقيقاتتوسط  شانديخر رفتار و يشناختتيجمع يهايژگيو براساس انيمشتر يبندميتقسروش انجام پژوهش و 

Salazar et al., (2007) شود. همچنين استراتژي فاروش متقااطع مرحلاه اول پاژوهش، توساط نتاايج       معتبر مي
 شانديخر احتمال با انيمشتر يبندميتقس پژوهش نيا در رايز ،شودداراي اعتبار مي Ahn et al., (2010)تحقيقات 
وش متقااطع  هاي فر. همچنين استراتژياست شده مشيص بالقوه انيمشتر يبرا مناسب محصول و گرفته صورت

ايج شاي از نتا  باا بي  ،بررساي قارار گرفات   کارشناسان فني پيشنهاد شد و مورداساس نظر مرحله دوم پژوهش که بر
 شارکت  که يمحصولات به توجه با يعن؛ يشد انجام محصول بر يمبتن فروش تأييد و Lau et al., (2003)پژوهش 

از ترکياب رشاته    پيشانهاد بهيناه  پاژوهش  . نتاايج  کند مشيص را محصول هر بالقوه انيمشتر توانديم ،دارد مهيب
ياد باالاتري   هاي متنوع فروش در مناطق مناسب به افرادي است که احتمال خرهاي پر فروش از طريق روشبيمه

هاي مبتناي بار   هاي ميتلف مشتريان براساس ويژگيها به گروهشده براي فروش رشته بيمههاي اتياذدارند. روش
ايج پاژوهش  ها با بيش ديگري از نتياب شده و فروش مبتني بر مشتري انجام شد. اين يافتهپروفايل مشتريان انت

Lau et al., (2003) هاي متنوع فروش )از قبيل: کرد. البته روشمعتبر شد که فروش مبتني بر مشتري را ارائه مي
F.A.B )دبيات وجود در اشکاف نظري م، ارجاع به شيص ثالث، جبراني درفروش حضوري، اگر/ آنگاه، بن فرانکلين

ي لاي و خاارج  کادام از مطالعاات داخ  هاي فروش با فروش متقااطع باا هايچ   پژوهش را پر کرده و ترکيب اين روش
 خواند.نمي

 . پيشنهادات2-5

 . پيشنهادات کاربردي1-2-5
 توساط   شاان ديا خر رفتاار  و يشاناخت  تيا جمع يهاا يژگا يو براسااس  انيمشتر يبندميتقسروش انجام پژوهش و 

شود. همچنين استراتژي فروش متقاطع مرحلاه اول پاژوهش، توساط    معتبر مي Salazar et al., (2007) تحقيقات
 احتماال  باا  انيمشاتر  يبناد ميتقس پژوهش نيا در رايزشود داراي اعتبار مي Ahn et al., (2010)نتايج تحقيقات 

هااي  . همچناين اساتراتژي  اسات  شاده  مشايص  بالقوه انيمشتر يبرا مناسب محصول و گرفته صورت شانديخر
اساس نظر کارشناسان فني پيشنهاد شد و ماورد بررساي قارار گرفات  باا      وش متقاطع مرحله دوم پژوهش که برفر

 باه  توجاه  باا  يعنا ؛ يشاد  انجاام  محصاول  بر يمبتن فروش ،  تأييد وLau et al., (2003)پژوهش بيشي از نتايج 
بهينه پيشنهاد پژوهش . نتايج کند مشيص را محصول هر بالقوه انيمشتر توانديم دارد مهيب شرکت که يمحصولات

هاي متنوع فروش در مناطق مناسب به افرادي است کاه احتماال   فروش از طريق روشهاي پراز ترکيب رشته بيمه
س هااي ميتلاف مشاتريان براساا    هاا باه گاروه   شده براي فروش رشته بيماه هاي اتياذيد بالاتري دارند. روشخر

هاا باا بياش    هاي مبتني بر پروفايل مشتريان انتياب شده و فروش مبتني بر مشتري انجام شد. ايان يافتاه  ويژگي
هاي کرد. البته روشمعتبر شد که فروش مبتني بر مشتري را ارائه مي Lau et al., (2003)ديگري از نتايج تحقيق 
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درفروش حضوري، اگر/ آنگاه، بن فرانکلين( شاکاف   ، ارجاع به شيص ثالث، جبرانيF.A.Bمتنوع فروش )از قبيل: 
کدام از مطالعات هاي فروش با فروش متقاطع با هيچنظري موجود در ادبيات پژوهش را پر کرده و ترکيب اين روش

 خواند.داخلي و خارجي نمي
شتن که با دادهد هاي پژوهش حاضر نشان مي، يافتهپژوهشآمده از دستهبا توجه به مباني نظري و نتايج ب

يازهاي انستن نبا د اطلاعات بيشتر از مشتريان همچون: وضعيت خانوادگي، تحصيلي، اجتماعي، شغلي و همچنين
تر و با هاي خريد و اعتقادات و طرز تفکر محصولات مناسبها، انگيزهاجتماعي و رواني مشتريان مانند: ارزش

اين پيشنهاد بنابر (.Peltier et al., 2002ريد صورت گيرد )ا ختتوان پيشنهاد داد ها ميهاي بهتري به آنروش
ردن کن به پرشود و براي تشويق مشتريا اندازياين اطلاعات، باشگاه مشتريان راهآوردن دستهشود براي بمي

به با توجه هاي بعدي برايشان تيفيف قائل شد. اي به آنها تيصيص داد و در خريدتوان امتيازات ويژهمي ،اطلاعات
احد خسارت ومناطق اند بايد در اين هاي جديدي هستند و به تازگي کارشان را آغاز کردهاينکه اترک و ماکو شعبه
ي جذب نطقه براآمده و پتانسيل بالايي در اين مکه ماکو به عنوان يک مرکز خوشه درتأسيس کرد و ازآنجايي

 ر پروفايلش مبتني ببا توجه  به فروه را افزايش داد. ر اين محدوددتوان تعداد نمايندگي و شعب مشتري است، مي
(Lau et al., 2003،) گذاران هر منطقه پيشنهاد هاي بيمه با توجه به وضعيت جمعيت شناختي بيمهطراحي بسته

خواهند در چند سال باشند و ميهاي جوان ميخانواده قشمگذاران شهر به عنوان مرال: اگر اکرريت بيمه .شودمي
 هايي که دارد براي آنانهاي تکميلي مربوط به بارداري و زايمان را با توجه به هزينهدار شوند، طرح بيمهده بچهآين

روند، بيمه هاي زيادي ميترديد سفرتوان به تاجرين مناطق آزاد که بيهمچنين در راستاي اين نتيجه مي .گذاشت
 اد کرد.بي پيشنههاي درمان گروهي با تيفيف مناسها بيمهدرمان مسافرتي پيشنهاد داد يا به مديران کارخانه

هاي بيمه با توجه به رويداد هايطراحي بسته(، Lau et al., 2003علاوه با توجه به فروش مبتني بر رويداد )به
بالقوه  مشتريان هاي مرتبط با سفر بهعطيلات نوروز و تابستان، بيمهدر ايام نزديک ت شود. مرلاًرو پيشنهاد ميپيش

براي  بندي کرده، همچنيناساس ميزان فروش و عملکردشان رتبهپژوهش، شعب را برهاي پيشنهاد شود. در يافته
رسنل را نظر گرفت و پتوان امتيازات خاصي برايشان دريها مژيها و شعب به اجراي اين استراتتشويق نمايندگي

 اي آموزش داد. صورت حرفههب
 

 سياستگذاري. پيشنهادات 2-2-5
بهتر  ،(Lau et al., 2003) شوداساس نمايه و رويداد ميمبتني بر مشتري که شامل فروش بر با توجه به فروش

عم از: اامل و دقيقي کهر منطقه شود و اطلاعات  شناختياي در زمينه وضعيت جمعيتاست تحقيقات گسترده
شناختي هاي جمعيتت آيد و بر پايه ويژگيدسهها بوضعيت تحصيلي، مشاغل، ترکيب سني جمعيت خانواده

اي مناسبي براي هاي بيمهتهالتحصيلي؛ بسزدواج، بارداري، بازنشستگي، فارغا تريان و نيز رويدادهايي از قبيلمش
 مشتريان طراحي شود.

 

 . پيشنهادات جهت تحقيقات آتی3-2-5
اي ديگري نيز استفاده کرد هاي بيمهروش در شرکتتوان از اين آمده از پژوهش حاضر، ميدستبا توجه به نتايج به
هاي فروش تراتژييشتري بر اسبآمده، يک خروجي به بيمه مرکزي ارائه نمود تا با قوت دستهو از تجميع نتايج ب

هاي تعاتي، فرصمندان به فعاليت در اين زمينه مطالهاي کار شود. همچنين به محققان و علاقهاي بيمهشرکت
  گرددر پيشنهاد ميپژوهشي زي
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 هاها و بيمههاي فروش در مؤسسات مالي و خدماتي نظير بانکطراحي استراتژي
 هاي فروش در صنايع هواپيمايي )فروش متقاطع بليط، هتل به مشتريان(طراحي استراتژي

تلف اجناس ميها )فروش متقاطع کالاها و فروشيخرده اي وهاي زنجيرههاي فروش در فروشگاهطراحي استراتژي
 ها(و همچنين استفاده در چيدمان بهينه  قفسه
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 نویسندگان این مقاله:

 

 رشته در شدار کارشناسي و کارشناسي تحصيلي مقاطع در را خود تحصيلات ايشان رضوانی؛ مهران دکتر
 اخذ به موفق وي مچنينه. رساندند پايان به تهران( ع) صادق امام دانشگاه در صنعتي مديريت و اسلامي معارف
 حال در و شدند 1388 لسا در مدرس تربيت دانشگاه از المللبين بازاريابي رشته در تيصصي دکتراي درجه
 در وي پژوهشي هايفعاليت و علايق. هستند تهران دانشگاه کارآفريني، دانشکده 30 مرتبه دانشيار حاضر
 .است کارهاوکسب سازيالملليبين و ديجيتال بازاريابي کارآفرينانه، بازاريابي: هايزمينه

 و نويسيبرنامه زهحو در نيز مدتي و بوده کامپيوتر زمينه در وي کارشناسي تحصيلات اسدي؛ سادات نورالهدي
 رشته در را خود ميليتک تحصيلات مديريت، دروس به منديعلاقه دليل به. است داشته فعاليت فني پشتيباني
 وعموض به خود، نامهپايان در که باشدمي ديجيتال بازاريابي حوزه در ايشان پژوهشي علايق. رسانيد پايان به کارآفريني
 .استپرداخته بازاريابي

 

 

 مقطع در 1391 سال در (ره) طباطبايي علامه دانشگاه از بازرگاني مديريت التحصيلفارغ رضائی؛ مرضيه
 يکارآفرين مديريت رشته در ارشد، کارشناسي مقطع در را خود تکميلي تحصيلات همچنين وي. باشدمي کارشناسي
 پژوهشي علايق. رساند انپاي به 1396 سال در و داد ادامه تهران دانشگاه کارآفريني دانشکده در سازماني گرايش
 .شودمي منوط المللبين تجارت حوزه به ايشان
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