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  چكيده
اي در   كه سهم عمدهاستاي  هاي بيمه ترين رشته  از مهمدر كشور ما بيمة اتومبيل

ه  بيمةتوجه به تعرفبيمة بدنة اتومبيل با  نرخ حقايراندر . داردپرتفوي صنعت بيمه 
هاي بيمه جهت   اين تحقيق ارائه راهكار به شركت هدف.شود  تعيين مي.ا. ا. جمركزي 

كردن  ن و ياري اتومبيل باتوجه به سطح ريسك هريك از مشترياة بدنبيمة تعيين نرخ حق
هاي مناسب در  كارگيري استراتژي ههاي بيمه در جهت پيشبرد اهداف و ب سازمان

در مدل . استن و بهبود موقعيت فعلي در بازار هاي مشتريا خصوص هريك از دسته
در . شدگذاران طي دو مرحله شناسايي  ده در ابتدا عوامل تأثيرگذار بر ريسك بيمهش ارائه

تي، شناخ  در چهار گروه شامل مشخصات جمعيت اول هيجده فاكتور ريسكمرحلة
مي منتشرشده ده از بين مقالات عل رانننامه و سابقة مشخصات اتومبيل، مشخصات بيمه

 استخراج شد و در مرحلة دوم 2000 -2009 هاي در مجلات معتبر در بازة سال
بندي  پس از بخش. اي نهايي تعيين گرديد فاكتوره،استفاده از نظرسنجي از خبرگانبا

ها  ك از بخشهاي مشتريان در هري اده از شبكة خودسازمانده، ويژگيمشتريان بااستف
هاي  بيمه راي تعريف حق اولين گام ب،هاي مشتريان شناسايي ويژگي. شناسايي شد

  . متفاوت براساس سطح ريسك هر مشتري است
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 مقدمه .1

است كه وظايف و  كشوري هر اقتصادي هاي بخش ترين ضروري از بيمه صنعت امروزه
يافتگي و  رشد صنعت بيمه در هر كشوري بيانگر توسعه. اردد عهده كاركردهاي مهمي بر

ترين عوامل حفظ و تضمين  در ايران نيز بيمه از مهم. اندازهاي مالي است افزايش پس
هاي اساسي و زيادي   مشتريان تفاوت).1387جعفري صميمي و مرادي،  (سرمايه است

يگر متمايزند؛ ازلحاظ ارزش طوركلي مشتريان از دو ديدگاه با يكد به. با يكديگر دارند
شناسايي مشتريان  ).1386زاده،  حسين (آنها نزد سازمان و ازلحاظ تفاوت در نيازهايشان

به يافتن  كردن مشتريان است كه منجر بندي مستلزم تحليل مشتريان هدف و دسته
بندي  طوركلي بخش به. شود هاي آنها مي هايي از مشتريان سودآور براساس ويژگي گروه

هاي اصلي كه شباهت بيشتري به  كردن كلية مشتريان به گروه تريان شامل تقسيممش
ندي ب طبقه .(Ngai et al, 2009) يكديگر دارند و قراردادن آنها در يك گروه است

كه است بندي مشتريان با خصوصيات ريسك مشابه  ريسك در حقيقت به معناي گروه
گذاران برمبناي  بندي ريسك بيمه طبقه. هاي مشابهي دارند رتاحتمال بروز خسا

هاي بيمه جهت كاهش زيان، افزايش نرخ  تواند به شركت هاي قابل مشاهده مي ويژگي
كند پوشش بيمه و جلوگيري از وقوع انتخاب نامساعد در بازار بيمه كمك شاياني 

اي در خارج از كشور  بيمههاي  بيمه در بسياري از شركت نرخ حق ).1387ماجد، (
خصات اتومبيل و سابقه خسارت شناختي، مش ه متغيرهاي گوناگون جمعيتباتوجه ب

 اي در هاي بيمه از شركت يكي ةت مدير، عضو هيئ1 كريدلر.شود گذار محاسبه مي بيمه
گذار،  را متكي بر عواملي همچون سن بيمهبيمه  ايالت واشنگتن در گزارشي نرخ حق

ان  خسارت، ميزة زندگي، سابقگذار، نوع خودرو، محل وضعيت تأهل بيمهجنسيت و 
بيمة بدنة  كشور ما نرخ حق اين در حالي است كه در .اعلام كرد... كيلومتر مصرفي و 

                                                                                                                
1. Kreidler, 2008 
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 كه شود اين امر سبب مي. شود ا تعيين مي.ا.ج بيمه مركزي اتومبيل باتوجه به تعرفة
 جبرانمشترياني با ريسك بالاتر را هاي مالي  تر، خسارت مشترياني با ريسك پايين

 .  و لذا تفاوت آنچناني بين مشتريان با ريسك بالا و پايين وجود نخواهد داشتكنند

 تعريف مسئله .2

 هايادكردن قراردبر ناكارا يسك افراد در بيمة اتومبيل علاوههاي تعيين ر فقدان سنجش
 چرا كه به جاي فرد، اتومبيل بيمه شود، هاي غيرعادلانه نيز مي بيمه، منتج به تعيين نرخ

نة بيمة اتومبيل متحمل هاي بيمه در زمي و اين امر موجب شده تا اكثر شركتود ش مي
بندي  مندي از سيستم طبقه يافته با بهره كه اكثر كشورهاي توسعه صورتيدر. زيان شوند

   .اند ري و سوددهي صنعت بيمه خود داشتهو در افزايش بهرهريسك افراد سعي 
طوركلي چهار بخش اصلي ديده شده است  ه ب1فرآيند مديريت ارتباط با مشتري     در

اولين گام  .(Ngai et al, 2009)است ترين گام آن شناخت مشتري  كه اولين و مهم
سك توجه به سطح ريهاي متفاوت به ازاي هر مشتري با بيمه جهت تعيين نرخ حق

 . استهاي هريك از مشتريان  آنها، شناخت ويژگي

گذار بر ريسك مشتريان بيمة اتومبيل در دو فاز  و تأثيرهاي مهم     در اين تحقيق فاكتور
جهت انتخاب فاكتورها در اولين گام، مطالعه و بررسي . جداگانه شناسايي و انتخاب شد

 ميلادي در بين 2000 -  2009هاي  بر روي مقالات علمي منتشرشده در بازه زماني سال
طوركلي  شده به ي استخراجها فاكتور. هاي علمي صورت گرفت  و گزارش2مجلات معتبر

شناختي، مشخصات اتومبيل، مشخصات  در چهار دستة اصلي شامل مشخصات جمعيت
اي باتوجه به عوامل  نامه در فاز دوم پرسش. بندي گرديدند نامه و سابقة راننده طبقه بيمه

شده در فاز اول طراحي و توسط خبرگاني تكميل شد كه از بين كارشناسان بخش  شناسايي
. اي انتخاب شده بودند ت مالي، رؤسا و مديران بيمة بدنة اتومبيل در ده شركت بيمهخسار

                                                                                                                
1. Customer Relationship Management (CRM) 
2. Science Direct, Emerald, IEEE, Proquest 
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 1ها بااستفاده از روش آزمون سنگريزه نامه وتحليل پرسش درنهايت پس از تجزيه
در گام بعدي پس از شناسايي فاكتورهاي نهايي  .فاكتورهاي نهايي ريسك انتخاب گرديد

 براساس 2ل بااستفاده از روش شبكه عصبي خودسازماندهريسك، مشتريان بيمة بدنة اتومبي
  .بندي شدند شدة بخش فاكتورهاي تعيين

  مروري بر ادبيات موضوع  .3

  بندي مشتريان كاوي و بخش داده. 1-3 

ها به  شده در پايگاه داده هاي ذخيره دليل رشد سريع تكنولوژي اطلاعات، حجم داده به
 آنها به كردن شده و تبديل هاي ذخيره دادهل تحليو تجزيه. استسرعت در حال افزايش 

.  نياز دارد به ابزارهاي بسيار قدرتمندستفاده براي سازماناطلاعات و دانش قابل ا
 جهت طور گسترده ههاي اخير از آن ب  ابزار ارزشمندي است كه در سال،كاوي داده

ده ستفاده شاهاي  استخراج اطلاعات، جستجو روابط و الگوها در بين حجم عظيم داده
بندي مشتريان  كاوي مختلفي جهت گروه  دادههاي براساس تحقيقات، تكنيك. است

  .است رفتهكار هب
 تحليل و بندي مشتريان و تجزيه توان بخش چرخه مديريت ارتباط با مشتري، ميدر 

كاوي  هاي داده تكنيك. ام شناسايي مشتري نام بردمشتريان را عناصر اصلي در گ
بندي  ي شامل دسته اصلةتوان به دو دست بندي مشتريان را مي زمينه بخشكاررفته در  هب

 3 و همكارانشبراساس تحقيق جاي. دبندي مشتريان تقسيم كر مشتريان و خوشه
شترين هاي عصبي بي كاوي، شبكه وچهار تكنيك داده شد كه از بين سيمشخص 

سازي گرديده،  سان شبيههاي عصبي كه بااستفاده از مغز ان شبكه. كاربرد را داشته است

                                                                                                                
1. Scree Test 

2. Self – Organizing Map 

3. Ngai et al, 2009  
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 1بيني داشته است جدول  بندي و پيش بندي، خوشه كاربردهاي زيادي در زمينه دسته
  .دهد مينه شناسايي مشتريان را نشان ميگرفته در ز مطالعات صورت

  هاي عصبي خودسازمانده مروري بر شبكه. 2-3

كه قابليت ارائة هاي عصبي بدون نظارتي هستند  سازمانده، شبكه هاي عصبي خود شبكه
ها را  هاي گرافيكي گويا و قابل فهم براي مديران سازمان خروجي شبكه در قالب نقشه

سازمانده به تعداد دادگان تعليم و حساسيت كم اين نوع  عدم حساسيت شبكه خود. دارند
ها به وجود نويز در دادگان تعليم، توانايي نمايش روابط خطي و غيرخطي بين  شبكه

هاست كه در اين  هاي اين شبكه بندي دادگان از ديگر مزيت قدرت بالا در دستهمتغيرها و 
 اتومبيل با توجه به عوامل شناسايي گرديده ة بدنةبندي مشتريان در بيم تحقيق جهت بخش

. كاوي استفاده شد بندي در داده هاي بخش در ريسك به عنوان يكي از پركاربردترين تكنيك
هاي گرافيكي نمايش  ر است خروجي شبكه را در قالب نقشهكه اين شبكه قاد ازآنجايي

   .تر خواهد بود دهد، سرعت درك و تفسير نتايج براي مديران و كارشناسان راحت

در شناسايي مشتريان كاررفته  هبكاوي  هاي مختلف داده تكنيك. 1جدول   
ابعاد مديريت 

  ارتباط با مشتري

هدف مديريت ارتباط با 

  مشتري

نوع عمليات 

  كاوي داده
  محققان  كاوي تكنيك داده

  Kim et al, 2006  گيري درخت تصميم

  بندي دسته
دهنده، درخت  شبكه خودسازمان

  Ha et al, 2002   ماركوةگيري و مدل زنجير تصميم

K-Means Dennis et al, 2001 

  بندي بخش

  بندي خوشه
دهنده و درخت   خودسازمانةشبك

 Lee & Park,2005  ي، تحليل پوششي دادهگير تصميم

 Hwang et al, 2004  رگرسيون منطقي  رگرسيون

 ,Chen et al. 2003; Wu et al  گيري درخت تصميم  بندي دسته

2005;Yu et al, 2005 

 Lee et al, 2004  دهنده  خودسازمانةشبك  بندي خوشه

  شناسايي مشتري

  تحليل مشتريان هدف

 Woo et al. 2005   مشتريةنقش  مصورسازي

(Ngai et al, 2009) 
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ي اهاي با تعداد ابعاد بالا به فضايده، نگاشت فضهاي خودسازمان اساس فلسفة شبكه
 لاعات نهفته دررفته و اط اي كه حداقل اطلاعات ازبين گونه بعدي است، بهدو يا سه 

اين روش توانايي نمايش . كشف و نمايش باشدها نيز قابل  ارتباط ميان داده
 زمان آنها بر يكديگر را دارد ها و اطلاعات و اثرات متقابل و هم يان دادههمبستگي م

(Vesanto, 1997).  
يك لاية ورودي و . شوند زا تشكيل ميسازمانده از دو لايه مجهاي خود شبكه

هاست كه با قاعده در  از نروناي  لاية نقشه مجموعه. نقشه نام دارد لاية ديگر، لاية
هر نرون . است متصل  ورودي كاملاًةشده و به لاي يدهقالب يك شبكة دو بعدي چ

به يك بردار اطلاعات با ابعادي برابر ابعاد فضاي مورد تحليل  در لاية نقشه مربوط
 1شكل. است بخشي از فضاي اطلاعات  ديگر هر نرون نمايندة به بيان. تاس

 .دهد هاي خودسازمانده را نشان مي توپولوژي شبكه

 ه خودسازماندهتوپولوژي شبك. 1شكل

  

  هاي خودسازمانده  آموزش شبكه.1-2-3

مبناي الگوريتم يادگيري رقابتي و بدون ناظر اي خودسازمانده بره آموزش شبكه
طور  هدر ابتدا بردار وزني متناظر با هر نرون ب. است) بدون استفاده از بردار هدف(

طول فرآيند گيرد و سپس در  شده و ساختار اولية شبكه شكل ميتصادفي توليد
شود كه بتواند  اي تنظيم مي گونه بردار وزني متناظر با هر نرون بهآموزش شبكه، 
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ي هاي ترتيب، در قسمت بدين. دهد قسمتي از اطلاعات فضاي مورد تحليل را پوشش
ها بيشتر است، تعداد نرون بيشتري قرار خواهند گرفت و  از فضا كه چگالي داده

الگوريتم . گيرد هاي فضا شكل مي ع مشترك مشخصهتوپولوژي شبكه مطابق با توزي
  :(Kim et al, 2006) دارد چهار مرحله ودسازماندههاي خ آموزش شبكه

  ؛ي متناظر با هر نرونه مانند ابعاد و بردار وزن ابتدايانتخاب پارامترهاي نقش -
 هاي مورد تحليل به شبكه و يافتن بهترين نرون نظير براي هر بردار  ارائه داده-

  ؛داده ورودي
  ي متناظر با هر نرون؛كردن بردار وزن  به هنگام-
  . الگوريتم بررسي شرط خاتمة-

كه ازآنجا. يابد د، الگوريتم از قدم دوم ادامه مي     چنانچه شرط بر قرار نباش
قليدسي بنا شده است،  اهاي خودسازمانده برمبناي فاصلة وريتم آموزش شبكهالگ

پس از . استاندارد نمود ِاي مورد بررسي را مستقلاً نرمالفضهاي هر بعد  بايد داده
آيد كه  مي دست ها به اي از نرون هاي خودسازمانده، نقشه مرحلة آموزش شبكهپايان 

ئه هر بردار اطلاع با ارا. اي از فضاي مورد تحليل شبكه است در حقيقت چكيده
يك از ني متناظر با هرسي بردار وز اقليدجديد از فضاي مورد تحليل به شبكه، فاصلة

ها  است؛ بنابراين مقدار تحريك هريك از نرون آمده دست ها تا بردار ورودي، به نرون
عنوان نرون برنده  ين مقدار تحريك را داشته باشد بهتر ي كه بيشمحاسبه و نرون

  .شود انتخاب مي
  هاي خودسازمانده ي مورد تحليل بااستفاده از شبكه نمايش فضا.2-2-3

شده براي شبكه،  خابتهاي ان هاي خودسازمانده، به تعداد نرون آموزش شبكهپس از 
كه هريك نمايانگر بخشي از فضاي مورد  آيند مي دست هبردارهاي وزني بعدي ب

 آموزش درنهايتدر صورت انتخاب تعداد مناسب نرون، ابعاد شبكه و . استتحليل 
تواند به خوبي  هاي هر نقشه مي ردارهاي وزني متناظر با نرون نمايش ب مناسب شبكه،
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منظور متناظر با مقدار هر مشخصه در بردار  بدين. انگر فضاي مورد تحليل باشدنماي
1وزني يك بردار 

RGB اي كه كليه  گونه به. شود مي در نتيجه يك رنگ درنظرگرفته و
براي  (تا قرمز تيره) براي كمترين مقادير(از آبي تيره  استفاده از طيف رنگي، مقادير با

زاي هر مشخصه، رنگ هر نرون ا ترتيب به بدين. ، قابل نمايش باشند)بيشترين مقادير
هاي  آمدن نقشه دست با به. آيد مي دست ده و نقشه متناظر با آن مشخصه بهش تعيين

. شود ممكن مي) تست همبستگي(ميان آنها مشخصات، بررسي ارتباط متقابل 
دهندة همبستگي  اي متناظر دو نقشه، نشانه بودن قسمت رنگ مثال، هم عنوان به

هاي  ن همبستگي ميان دو متغير در قسمتميزا. استهاي نظير با هر نقشه  مشخصه
يك قابل هاي متناظر با هر دت تفاوت يا تشابه رنگ ميان نقشهمختلف فضا نيز از ش

ي ها اي از كاربرد شبكه  نمونهةدهند  نشان ،2شكل  .(Kreidler, 2008) بررسي است
ف زمان اثرات متغيرهاي مختل خودسازمانده در تحليل الگوهاي پيچيده و نمايش هم

  :ها با يكديگر، موارد زير قابل استنتاج است از مقايسة نقشه. بر يكديگر است
 همبستگي ، در تمام دامنة تغييرات خود4Vو 1Vو همچنين  5V  و2Vهاي   متغير-

 5V، )مقادير بالا به خود گرفته ( داراي رنگ قرمز است2V هر جا دارندمعكوس 
گرچه شدت ). مقادير پايين به خود گرفته است و بالعكس(داراي رنگ آبي است 

است، اما اين مطلب در مورد  در تمام نقاط فضا تقريباً ثابت 5Vو 2Vتگي همبس
 .  صادق نيست 4Vو1Vهاي متغير

 اما شدت همبستگي در نقاط مختلف ،ندرا د  همبستگي معكوس5Vو3V هاي متغير-
  . است5V و 2Vفضا متغير و كمتر از شدت همبستگي 

  
 

                                                                                                                
1 .Red-Green-Blue :هاي   شدت رنگهاست كه هر رنگي را باتوجه به ميزان هاي استاندارد تعريف رنگ از فرمت

  .سازد ها قابل حصول مي اصلي و از تركيب آن
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 U 1ماتريس  -

بندي و متناظر با  ستهسازمانده، ماتريس دهاي خود هاي ديگر شبكه از جمله خروجي
هاي همسايه را  هاي اين ماتريس، فاصله جبري نرون درايه. بندي است  دستهقشةآن ن

كه مشخصات دو  است انتظار داشته باشيم درصورتيبديهي . دهند از يكديگر نشان مي
، فاصله جبري بردارهاي وزني قسمت از فضاي مورد تحليل به يكديگر شبيه باشند

 ة متعلق به خوش ديگر هر دو نرون، عبارت هيا ب. ر با آنها زياد نباشدهاي متناظ نرون
 را با تعدادي خوشه و U يك ماتريس 3شكل . واحدي از فضاي مورد تحليل باشند

  .دهد  بعدي نشان مي62خوشه از يك فضاي زير
  U_Matrixنمايشي از يك . 3شكل 

  
                                                                                                                
1. U_Matrix 

زمان روابط غيرخطي ميان متغيرها هاي خودسازمانده در تحليل هم كاربرد شبكه. 2شكل   

V1 V2 

V3 V4 V5 

6/16 

3/11 

0/0629 
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 مدل پيشنهادي. 4

ي براساس ريسك آنها ا يك شركت بيمه اتومبيل در ة بدندر اين تحقيق مشتريان بيمة
يشنهادي شامل تعريف متغيرها، هاي مدل پ طوركلي گام هب. بندي گرديدند بخش
  . ستها وتحليل داده  طراحي مدل و تجزيه،ها ها، پاكسازي داده آوري داده جمع

   تعريف متغيرها .1-4

جهت . ستها مشخصه درست انتخاب ،يك مدل ساخت در مهم عوامل از
 شناسايي عوامل ،ترين گام اصلي اساس ريسك، اولين و مهمبندي مشتريان بر بخش

ها در اين تحقيق در دو فاز صورت  شناسايي و انتخاب مشخصه. يسك استر
  . گرفت

  مطالعه و بررسي تحقيقات موجود) فاز اول -

 بررسي 2000-2009در اين فاز، مقالات علمي معتبر در مجلات در بازه زماني 
  .شدند

در اين قسمت هيجده . يق استترين مراحل انجام اين تحق اين مرحله از حساس
ها در چهار گروه  سپس اين مشخصه.  استخراج گرديد2 جدول مشخصه مطابق

نامه   راننده و مشخصات بيمهةشناختي، مشخصات خودرو، سابق مشخصات جمعيت
  .بندي گرديدند ها تقسيم برحسب نوع هريك از مشخصه
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شده ازادبيات تحقيق  فاكتورهاي استخراج. 2جدول 
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  سنجي از خبرگاننظر) فاز دوم -

ي و اي طراح نامه رشات علمي، پرسشها از مقالات و گزا پس از استخراج مشخصه
 از بين افرادي بايدتوجه به اين موضوع كه خبرگان با. توسط خبرگان تكميل گرديد

  كافي داشتهتجربه و دانشهاي وارده به خودرو  نة خسارتدر زميكه انتخاب گردند 
 و هاي بيمه ر بخش بيمة بدنة اتومبيل در شركتباشند، لذا كارشناسان خسارت مالي د

  .  جهت نظرسنجي انتخاب گرديدندرؤسا و مديران آنها
 اتومبيل فعاليت دارند حاضر هيجده شركت بيمه در زمينة بيمة ما درحالدر كشور 

اي در تهران   در ده شركت بيمهيران خسارت ماليكه تعداد كل كارشناسان، رؤسا و مد
.  جامعة آماري انتخاب گرديدندعنوان است بهكه سهم بازار آنها بيش از يك درصد 

گرفته، تعداد كل كارشناسان خسارت مالي و رؤسا و  هاي صورت باتوجه به بررسي
  .  نفر در شهر تهران برآورد گرديد485مديران واحد خسارت مالي در مجموع 

ولي  آماري، تعداد متناهي ةتوجه به اينكه جامعن اندازة نمونه با      جهت تعيي
 برداري تصادفي، از روش محاسبة  توجه به روش نمونهگردد و با بسياري را شامل مي
 نمونه 114 نمونه ةبا استفاده از فرمول كوكران انداز. شد استفاده 1حجم نمونه كوكران

گزيده توزيع بريك از ده شركت ازار هرها به نسبت سهم ب نامه پرسش. انتخاب گرديد
نامه   پرسش87نامه توزيع گرديده در تهران، كارشناسان به   پرسش114از بين . گرديد

  . پاسخ دادند
  جهت انتخاب فاكتورهاي نهايي و تحليل نظرات خبرگان از روش آزمون سنگريزه

خمين گرافيكي منظور ت  به1966در سال  2كاتلبار  اولينرا اين روش . شداستفاده 
هاي بسيار   اين روش از روش3طبق نظرات كيسر. كرداهميت معرفي كتورهاي بافا

                                                                                                                
1. Cochran's Sample Size Formula   

2. Cattell, 1966 

3. Keiser 



 

 67 /  102مسلسلشماره/1390 تابستان/2 ةشمار/وششمستبيسال/) سابقةصنعت بيم( بيمه ةپژوهشنام             

 Minitab و SPSSافزارهاي  افزارهاي آماري همچون نرم پركاربرد است كه در اغلب نرم
در حقيقت مقادير ويژه و ارزش هريك از  آزمون سنگريزه. هم گنجانده شده است

ترتيب نقطة  بدين. كشد از صعودي به نزولي به تصوير ميفاكتورها را بر روي نمودار 
 .(Bener et al, 2006)گردد  شكست در انتخاب فاكتورها مشخص مي

، دو شده بر هيجده فاكتور انتخاب نامه علاوه  پس از تجزيه و تحليل نتايج پرسش
اربري و همچنين ك..) .مانند پرايد، زانتيا، پژو و(فاكتور شامل فاكتور سيستم خودرو 

 خبرگان به ساير عوامل باتوجه به نظر...)  شخصي، تاكسي، اداري ومانند(خودرو 
 .اضافه گرديد

  .بندي گرديدند  دسته3 در اين تحقيق مطابق جدول شده  فاكتورهاي نهايي انتخاب
 

. 

  عوامل برگزيده  گروه عوامل

 سن

 جنسيت

 محل زندگي

 نندگي راةنوع گواهينام

  شناختي مشخصات جمعيت

  )سابقه رانندگي(سال اخذ گواهينامه 
  سيستم خودرو
  كاربري خودرو

 نوع خودرو

 رنگ خودرو

 ظرفيت موتور

 مدل خودرو

  )ABS(تجهيزات ايمني 

  مشخصات خودرو

  حسب كيلومتررميزان كاركرد ب
 تعداد ادعاي خسارت در سال قبل

  سابقه رانندگي
 سرعت رانندگي

 اي هاي بيمه ميزان پوشش  نامه مشخصات بيمه

  

  

آمده از نظرسنجي خبرگان دست هفاكتورهاي نهايي ب. 3جدول  
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  نامه روايي و پايايي پرسش. 1-1-4

گيري تا چه حد  دهد كه ابزار اندازه ؤال پاسخ ميمفهوم روايي يا اعتبار به اين س
توان به  گيري نمي ون آگاهي از اعتبار ابزار اندازهبد. سنجد نظر را ميخصيصه مورد

در اين تحقيق سوالات  ).1387جد، ما (هاي حاصل از آن اطمينان داشت دقت داده
در اين  .توجه به مطالعات و تحقيقات معتبر علمي طراحي گرديدنامه با پرسش

تحقيق براي تعيين پايايي يا قابليت اعتماد نتايج از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده 
رود كه  كار مي گيري به دروني ابزار اندازه هماهنگي ةاين روش براي محاسب. است

 :مول آن عبارت است ازفر

Alpha = j xN (N- )[ - σ (Y ) σ ]∑ 2 21 1
 

j(Yنامه يا آزمون،  هاي پرسش  تعداد زيرمجموعة سؤال معرفNكه در اين فرمول  )2 

  . واريانس كل آزمون استx2ام و jواريانس زير آزمون 

تحليل شدند تا پايايي آن  SPSS17.0افزار   بااستفاده از نرمنامه هاي پرسش داده
 است، بنابراين آزمون از پاياي 7/0تر از  باتوجه به اينكه مقادير بزرگ. مشخص گردد

 .)1383الواني و همكاران، (است قابل قبولي برخوردار 

  آوري داده  جمع. 2-4

يكي از  اتومبيل در ةهاي موجود در پايگاه دادة بيمة بدن در اين تحقيق داده
پنج فاكتور از فاكتورهاي نهايي شامل سن، نوع . شداستفاده هاي بيمة داخلي  شركت

ين ظرفيت موتور و سرعت راننده گذار و همچن هينامه و سال اخذ گواهينامه بيمهگوا
باتوجه به . تداي امر حذف گرديدنبودن اطلاعات در پايگاه داده در ابدليل موجود به
زدا با ساير انواع خودروهاي واني سه نوع خودروي پرايد، زانتيا و وانت منكه فرااي

 خودرو نامبرده  لذا تنها سه نوع،ندداشتشده در اين شركت تفاوت چشمگيري  بيمه
ورد نياز براي برخي از هاي م ازآنجاكه داده. شدتحليل و در اين تحقيق تجزيه

 ورود 1388تنها در سال ) صرفيحسب كيلومتر مبر (كاركردهمچون ميزان فاكتورها 
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. بررسي شد 1388 اتومبيل در سال ة بدنة بيمة پايگاه داد، لذا تنها اطلاعات گرديده بود
گذاراني   لذا بيمهاست خسارت ة سابق،دليل آنكه يكي از فاكتورهاي برگزيده همچنين به

اده موجود  خسارت آنها در سال گذشته در پايگاه دةمورد بررسي قرار گرفتند كه سابق
هاي  طوركلي در دو دسته جداگانه خسارت خسارت در بيمة بدنه به. بوده است

از آن جهت كه اين دو . به سرقت قرار دارند هاي مربوط به تصادفات و خسارت مربوط
شده در  هاي اعلام به سرقت اند و همچنين آمار مربوط مسئله از يكديگر كاملاً متفاوت

هاي  به آمار سرقت هاي مربوط  است لذا در اين تحقيق دادهساله بسيار پايين بازه يك
همچنين لازم به ذكر است كه خودروهايي بررسي شدند كه . گرديده حذف شد اعلام

تعداد .  قرار داشت1380- 1388هاي  سال ساخت آنها در بازة زماني بين سال
 ركورد 34726ركوردهاي موجود پس از اعمال تغييرات بيان گرديده در مجموع برابر 

  .است
  پردازش داده  پيش. 3-4

كاوي است كه ميزان دقت  هاي مهم در فرآيند داده ها از گام پردازش داده      پيش
هاي تعليم  پردازش داده براي پيش. م آن داردانجاة  قوي با نحوةآمده رابط دست هنتايج ب

  :هاي ذيل انجام گرفت اليتشبكه، فع
  ؛حذف دادگان نامناسب -
  ؛ مقادير به مقادير عدديةل كليتبدي -
  .سازي مقادير نرمال -

 بنا فاصلة اقليدسياساس هاي خودسازمانده بر ي آموزش شبكهباتوجه به اينكه مبنا
تواند  ه و وجود مقادير خارج از الگو ميبودن دادگان تعليم شبك شده است، نرمال

سازي  نرمالجهت  همين به. دشدت تحت تأثير قرار ده وجي را بههاي خر نقشه
در اين تحقيق . استهاي خودسازمانده  اي ورودي، گام مهمي در آموزش شبكهه داده

 كه كاربردهاي فراواني در آمار Zسازي   روش نرمال،سازي دادگان تعليم براي نرمال
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 ها با ميانگين يق تقسيم اختلاف دادهسازي از طر در اين روش نرمال. رفتكار  ه ب،دارد
   .شود جامعه انجام ميبر انحراف معيار 

  طراحي و ساخت مدل  .4-4

 تكنيك هاي پركاربرد در عنوان يكي از روش ين تحقيق از شبكة خودسازمانده بهدر ا
ها بااستفاده از تكنيك  در ابتدا داده. استفاده گرديده استكاوي  بندي در داده خوشه
ر قالب حاصل از خروجي شبكه دسازمانده آموزش داده شد و نتايج هاي خود شبكه
  . شدهاي گرافيكي تحليل  نقشه

   خودسازماندهةشبك. 1-4-4

يا سه سازمانده نگاشت فضاهاي با ابعاد بالا به فضاي دو بعدي هاي خود اساس شبكه
رفته و دانش  ترين ميزان اطلاعات ازبين اي كه كم گونه بعدي نقشة خروجي است، به

 بردار 34726هاي تعليم شبكه از  هداد. نهفته در روابط ميان دادگان تعليم آشكار شود
 يك ركورد از ركوردهاي پايگاه ة بعدي تشكيل شده است كه هر بردار نمايندةيازد
 استابعاد اين بردار برابر تعداد فاكتورهايي . شركت مورد مطالعه است ة بدنة بيمةداد

م گان تعليرابطه زير مجموعه داد. كه پس از نظرسنجي از خبرگان انتخاب گرديدند
 :كند شبكه را تعريف مي

i i i i i i i i i i i iX (X ,X ,X ,X ,X ,X ,X ,X , X ,X , X ) i: to= 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 1 34726  
 

 1ننهكو.  نقشه تحقيقات زيادي انجام گرفته استةهاي لاي      در مورد تعداد نرون
 را براي n5هاي خودسازمانده در كتابي با همين عنوان، فرمول  ع اين شبكهمبد

. استهاي آموزش  تعداد داده n كند، كه در آن  نقشه توصيه ميهاي لاية داد نرونتع
هاي  به اينكه تعداد دادهتوجه شده و با رابطه استفاده در اين تحقيق نيز ازهمين

شده   نرون انتخاب932هاي لاية نقشه  ت، تعداد نرون نمونه بوده اس34726آموزش

                                                                                                                
1. Kohonen  
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هاي  وسيلة داده هده بدي  حاصل از شبكة خودسازماندة آموزشUماتريس  4شكل. است
 .دهد بيمة بدنة اتومبيل را نشان مي

  هاي شركت بيمة مورد مطالعه  شبكة خودسازمانده پس از آموزش دادهUماتريس . 4شكل 

  
  

يك از دارد و هر اطلاعاتي ة شش بخش يا شش خوش،آمده دست ه بUماتريس 
تريان متعلق مش. گيرند ل در يكي از اين شش خوشه قرار مي اتومبيةمشتريان بيم

شده، داراي شباهت  هاي بررسي ها از لحاظ مشخصه به هريك از اين بخش
هاي مشتريان موجود در  گر بوده و اختلاف زيادي با مشخصهنزديك به يكدي

رود كه ريسك مشتريان قرارگرفته  جهت انتظار مي همين به. ها دارند ساير بخش
هاي   ساير مشتريان در گروه و با ريسكدر يك گروه نيز مشابه يكديگر بوده

  .ديگر متفاوت باشد
ها تعدادي نمونه تصادفي از هر  يك از خوشه    جهت تعيين برچسب و نام هر

. بي محاسبه شدهاي انتخا  نمونهبخش انتخاب گرديد و ميانگين ضريب خسارت
  .دهد اي نقشة خودسازمانده را نشان ميه زني بخش  نحوه برچسب4جدول 
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  هاي مختلف مشتريان براساس ريسك زني گروه برچسب. 4جدول 

  ميزان ريسك بخش  ميانگين ضريب خسارت  ضريب خسارت  نمونه  بخش

1  15/0  

2  0  
3  36/0  
4  0  

1  

5  24/0  

  ريسك پايين  15/0

1  38/0  

2  44/0  
3  54/0  
4  65/0  

2  

5  0  

  ريسك نسبتاً پايين  4/0

1  0 

2  3/0 

3  0 

4  36/0 

3  

5  24/0 

  ريسك پايين  18/0

1  4/1  

2  2/2  
3  9/0  
4  6/1  

4  

5  5/2  

  ريسك بالا  72/1

1  1  
2  2/1  
3  9/0  
4  6/1  

5  

5  1/2  

  ريسك بالا  36/1

1  77/0 

2  65/0  
3  8/0  
4  78/0  

6  

5  66/0  

  ريسك نسبتاً بالا  73/0

  

 لذا هر دو خوشه در است، يك و سه نزديك به هم ةسارت خوشميانگين ضريب خ
 چهار و پنج نيز ةهمچنين دو خوش.  مشتريان با ريسك پايين جاي گرفتندةطبق
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توجه به آنكه  هم دارند، لذا اين دو خوشه هم باميانگين ضريب خسارت نزديك به
ه به واردشد بدين معنا كه خسارت - استميانگين ضريب خسارت آنها بالاتر از يك 

اين دو خوشه  لذا -است پرداختي ةبيم ين خوشه بيش از حقبيمه از سوي مشتريان ا
  . نيز در طبقه مشتريان با ريسك بالا جاي گرفتند

. دبندي كر  تقسيم5 به چهار خوشه مطابق شكل  راUتوان ماتريس  طوركلي مي هب
شترياني با ريسك  مB ة مشترياني با ريسك پايين، مشتريان خوشA ةمشتريان خوش

مشترياني  D ة مشترياني با ريسك بالا و مشتريان خوشC ةنسبتاً پايين، مشتريان خوش
 .باشند با ريسك نسبتاً بالا مي

  Uهاي ماتريس  تعيين برچسب هريك از خوشه. 5كل ش

  
  

ل مختلف را براي ما فراهم ده امكان سه نوع تحليش هاي رسم طوركلي نقشه هب
شده آن   نقشة رسميك از متغيرها تنها بااستفاده ازتوان در مورد هر يابتدا م. كنند مي

گذار مطابق  عنوان نمونه در نقشة متغير جنسيت بيمه به. اطلاعاتي را استخراج كرد
. استترتيب نمايانگر جنسيت مرد و زن   رنگ آبي تيره و قرمز تيره به6شكل
ان مرد نسبت به زن بيشتر گذار ه فراواني بيماستگونه كه در نقشه مشخص  همان
  .است
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  گذار نقشه متغير جنسيت بيمه. 6شكل 

 

هاي  ها امكان تحليل ويژگي تك متغير  تكة با نقششده  رسمU ماتريس ةاز مقايس
 با ريسك بالا و عنوان نمونه خوشة در ادامه به. ددگر ها فراهم مي هريك از خوشه

  :گردد ة با ريسك نسبتاً پايين تحليل ميخوش
  با ريسك بالاتحليل خوشة -

شويم كه تعداد   طيف رنگي در اين ناحيه متوجه ميتوجه بهبا: سيستم خودرو - 
همچنين نسبت . استخودرو وانت در مقايسه با خودرو زانتيا و پرايد بيشتر 

 .استخودرو پرايد در مقايسه با خودرو زانتيا بيشتر 

ناحيه فاقد سيستم ترمز اكثر خودروهاي اين : )1ترمز ضدقفل(تجهيزات ايمني  - 
ABSبرخي از خودروهاي زانتيا و پرايد در اين ناحيه مجهز به اين . باشند  مي

 .ندسيستم ترمز

. شود هاي رنگي در اين قسمت ديده مي تقريباً كليه طيف: رنگ خودرو - 
و ...) نجي، زرد، آلبالويي و مانند نار(هاي تند  هاي تيره، رنگي خودروهاي با رنگ

هاي  رنگ. ز خانواده رنگ آبي در اين قسمت قابل مشاهده استهايي ا رنگ
ها در اين  هاي تيره و ساير رنگ در مقايسه با رنگ) د سفيد و كرممانن( روشن

 . تر است ناحيه كم

                                                                                                                
1. Anti-Lock Break System (ABS)  
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 .استسال ساخت خودروهاي اين ناحيه غالباً پايين : مدل خودرو - 

رنگ قرمز تيره و ميزان كاركرد بسيار بالا با : حسب كيلومترميزان كاركرد بر - 
ها در اغلب خودرو. وشن مشخص گرديده استكيلومترهاي بالا با رنگ قرمز ر

هاي نقشه هم  در برخي از قسمت. رفي بالا دارنداين ناحيه ميزان كيلومتر مص
ميزان كيلومتر مصرفي پايين و در بعضي جاها حتي صفر كيلومتر هم ديده شده 

 .است

 ،شود در مقايسه با خودروهاي وانت يده ميقشه دتوجه به آنچه در نبا: نوع خودرو - 
 .اند ا در اين قسمت از نوع سواريتعداد كمي از خودروه

 اند نكه خودروهاي اين منطقه بيشتر از نوع وانتباتوجه به اي: كاربري خودرو - 
نكته قابل توجه در مورد . كاربري اين نوع خودرو از نوع باركش است

ودروهاي پرايدي كه كاربري اغلب خكه اين است خودروهاي پرايد در اين ناحيه 
 . يا آژانس دارند در اين ناحيه قرار گرفتندتاكسي

 .استگذاران اين قسمت مرد  جنسيت غالب بيمه: گذار  جنسيت بيمه - 

رنگ و  رنگ، آبي كمهاي آبي پر در نقشة اين متغير طيف رنگ: ندگي شهر محل ز - 
هاي بزرگ و نسبتاً رگر كلان شهر و شهترتيب نمايان  قابل مشاهده است كه بهزرد

 .استبزرگ 

شده در اين  اي خريداري ميزان پوشش بيمه: شده اي خريداري ميزان پوشش بيمه - 
 .ناحيه بسيار پايين است

نگ قرمز در اين ناحيه مشاهده بيشترين طيف ر: تعداد خسارت در سال قبل - 
) 4 و 3، 2خسارت  ةسابق(هاي بالا  ة خسارتشود كه نمايانگر ميزان سابق مي

ن ناحيه داراي سابقة خسارت يك ي ايهمچنين بسياري از خودروها. است
 .باشند مي
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 تحليل خوشه با ريسك نسبتاً پايين -

هر سه نوع خودرو پرايد، زانتيا و وانت در اين ناحيه ديده : سيستم خودرو - 
در . م استتقريباً پراكندگي خودروي پرايد و زانتيا در اين بخش مشابه ه. شود مي

تري خودرو وانت در اين ناحيه قرار گرفته  مقايسه با اين دو نوع خودرو، تعداد كم
 .است

 فاقد اين يا ABSخودروهايي كه مجهز به سيستم ترمز : (ABS)تجهيزات ايمني  - 
 .اند اند، هر دو در اين ناحيه قابل مشاهده سيستم

 . اهده استهاي رنگي در اين ناحيه قابل مش كليه طيف: رنگ خودرو - 

اغلب خودروهاي . هاي خودرو در اين ناحيه وجود دارد همه مدل: مدل خودرو - 
 .هاي ساخت بالا دارند اين ناحيه مدل

رنگ، نارنجي و زرد بيشتر  هاي رنگي آبي كم طيف: ميزان كاركرد برحسب كيلومتر - 
 .دهنده كاركردهاي پايين و نسبتاً بالاست شود كه نشان در اين ناحيه ديده مي

 .شود يها خودروهاي صفر كيلومتر هم ديده م همچنين در برخي قسمت

 .هر سه نوع خودرو در اين ناحيه قرار دارد: نوع خودرو - 

كاربري خودروهاي اين ناحيه شامل خودروهاي شخصي و : كاربري خودرو - 
 .استباركش 

ه توجه به نقشبا. شود  نوع جنسيت در اين ناحيه ديده ميهر دو: گذار جنسيت بيمه - 
 .گذاران زن در اين ناحيه بيشتر از مردان است توان فهميد كه تعداد بيمه مي

گذاران اين ناحيه در شهرهاي بزرگ و نسبتاً بزرگ  تر بيمهبيش: شهر محل زندگي - 
 .دنقرار دار

طيف رنگي آبي تيره و آبي روشن توجه به با: شده اي خريداري ميزان پوشش بيمه - 
 .استشده در اين ناحيه پايين  اي خريداري بيمهتوان فهميد كه ميزان پوشش  مي
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توان گفت كه   اين ناحيه ميتوجه به رنگ نقشه دربا: تعداد خسارت سال قبل - 
ر تعداد بسيا. شود ارت صفر و يك در اين بخش ديده ميخودروهاي با سابقه خس

 .شود كمي هم خسارت بالاي يك ديده مي

 داد، يافتن روابط  متغيرها انجامةش كمك نقتوان به همچنين تحليل ديگري كه مي
. ست دو به دوي متغيرهاة نقشةمعني در بين متغيرها از طريق مقايس دار و بي معني

  .دهد  را نشان ميU متغيرها و ماتريس ةزمان كلي  همة نقش7شكل 
  

  

 

 جنسيت و متغير شهر محل  متغيرهايةعنوان نمونه از روي هم قراردادن نقش به
هاي ها و شهرشهر گذاران زن در كلان نتيجه گرفت كه فراواني بيمهتوان  زندگي مي

  متغير جنسيت وباتوجه به نقشة. استبزرگ و نسبتاً بزرگ بيشتر از شهرهاي كوچك 
 متغير ميزان پوشش داري بين شده، رابطه معني متغير ميزان پوشش اضافي خريداري

در رابطه با متغير تعداد . توان يافت گذار نمي شده و جنسيت بيمه اضافي خريداري
گذاران  د كه آمار تصادفات در بين بيمهل قبل بايد به اين نكته اشاره كرتصادف در سا

 . استها بيشتر  مرد در مقايسه با خانم

  ساير متغيرها و Uزمان ماتريس  نمايش هم. 7شكل 
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 گيري نتيجه. 5

شود  تعيين مي. ا.ا.ج بيمه مركزي توجه به تعرفة اتومبيل باة بدنةبيم ايران نرخ حقدر 
مشترياني هاي مالي  تر، خسارت دد كه مشترياني با ريسك پايينگر و اين امر سبب مي
 و لذا تفاوت آنچناني بين مشتريان با ريسك بالا و جبران كنندبا ريسك بالاتر را 

 . پايين وجود نخواهد داشت

     در اين تحقيق سعي گرديد فاكتورهاي مهم و اثرگذار بر ريسك مشتريان 
 ة مشتريان بيم،هاي عصبي خودسازمانده  شبكهايي گرديده و همچنين با كمكشناس

بندي  هاي بيمة خصوصي براساس ريسكشان خوشه تومبيل در يكي از شركت اةبدن
هاي  هاي بيمه از جنبه ق نشان داد كه مشتريان براي شركتنتايج اين تحقي. شوند

ع خودرو، رنگ خودرو و مثال ريسك انوا عنوان اند؛ به مختلف با يكديگر متفاوت
ن از يكديگر شود كه مشتريا گذار و بسياري از عوامل ديگر سبب مي سيت بيمهجن

خوبي  شده را به هاي نهايي انتخاب اهميت شاخصها  تحليل داده و تجزيه. متمايز باشند
اي انتخابي اين است كه كلية ه نكته قابل توجه در مورد شاخص. ادنشان د
و همچنين نظرسنجي از خبرگان  تحقيقات گذشته هاي ريسكي كه با مطالعة شاخص

نكه اين تحقيق عنوان نمونه باتوجه به اي به.  اهميت زيادي دارندتعيين گرديد همگي
تنها بر روي سه نوع خودرو تمركز نمود در بين اين سه نوع خودرو، ريسك خودرو 

كه از .  پرايد از خودرو زانتيا بيشتر استوانت از دو خودرو ديگر و ريسك خودرو
د توان بيان كر ها مي وتحليل داده  پرايد با استناد به نتايج تجزيههاي زانتيا ودرون خوبي

باشند در مقابل ساير   ميABSكه ريسك خودروهايي كه مجهز به سيستم ترمز 
گذاران مرد در برابر  يج همچنين نشان داد كه ريسك بيمهنتا. تر است خودروها كم

  . استگذاران زن در كشور ما بالاتر  بيمه
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  تيهاي آ  براي پژوهش و پيشنهادي پژوهشها محدوديت. 6

يد، زانتيا و وانت از فراواني سه نوع خودرو پرااينكه توجه به در اين تحقيق با •
ها بر اين سه نوع خودرو تنر شركت مورد مطالعه بيشتر بود، ها دساير خودرو

انجام  يهاي تحقيقات آتي بر روي انواع خودروشود پيشنهاد مي. ديمتمركز كر
 چرا كه اين امر بر نتايج ؛كه فراواني نسبتاً مشابهي با يكديگر داشته باشندشود 

 .استتحليل تأثيرگذار 

تر و بهتري را براي  تواند نتايج دقيق ها ميتك انواع خودرو تحليل بر روي تك •
 .گذاري ساير متغيرها در مورد آن خودرو خاص نشان دهد تاثير

نامه گذار، سال اخذ گواهي م و اثرگذار همچون سن بيمهبرخي از فاكتورهاي مه •
 شركت نبودن اطلاعات آن در پايگاه دادهدليل موجود و نوع گواهينامه رانندگي به

اهميت  گذاري ووجه به آنچه تحقيقات در مورد اثرتبا. مورد مطالعه حذف گرديد
امه برخي از ن گردد در زمان صدور بيمه ، پيشنهاد ميدهد  مياين فاكتورها نشان

ه نتايج مهمي اين اطلاعات از مشتريان دريافت گردد تا بتوان با تحليل آنها ب
 .ثر واقع گرددؤآوري شركت مدست يافت كه در سود
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