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. مقدمه1
محصـولات تولیـد بـازار، شـدن رقـابتی واطلاعـات يفنـّاور روزافـزون گسـترش با،امروزه

،مشتریاناطلاعاتافزایشباوستنیکافیهاسازمانموفقیتوبقابرايصورت انبوه،بهباکیفیت
باارتباطمدیریتمبحثبهتوجه،همچنین.شودمیترحساسوتریچیدهروز پهربازاریابیفرآیند
افـزایش هـا سـازمان درآنبـه یافتـه اختصاصبودجهوکندیمپیدابیشترياهمیتروزهرمشتري

.)1378(رستمی یابدیم
و کمـک شـایانی در جهـت رشـد آن     داراي اهمیـت بـالا  یمهاز جمله مسائلی که در صنعت ب

بـا داردنظـر درپـژوهش که ایـن استبینی سطح خطرپذیري آنان ، شناسایی مشتریان و پیشاست
براساس توان مشتریان را که چگونه میبررسی نمایدبیمه بدنه اتومبیل،درکاويدادهعملیکاربرد

سطح خطرپذیري هریک از ،. پس از آننمودبندي خوشهشانآنها و میزان خطرپذیريهايیژگیو
هـا  یـک از ایـن خوشـه   اینکـه بـه کـدام   براسـاس  . حال مشتریان جدیـد  شودمحاسبه میها این خوشه

توان سطح خطرپـذیري آن مشـتري   گیرند و بدین ترتیب میدر یکی از آنها قرار می،تر هستندشبیه
گیـري تصمیمقوانیندستیابی بهجهتکاوي،دادهيهاوشراز ،. براي این منظورنمودبینی را پیش

،عبارت دیگر. بهشده استاستفادهبیمهصنعتدرخطرپذیري مشتریانبینی پیشو ایجاد مدل براي 
-خوشهشانهايیژگیورفتار و براساس مشتریان را ،کاويدادهيهاروشاین پژوهش با استفاده از 

. نمایـد مـی بنـدي  دسته،تر هستندتوجه به اینکه به کدام خوشه شبیهبندي و سپس مشتریان آتی را با 
سـپس مفهـوم   ،شـده اسـت  پیشـین کـه بـراي ایـن منظـور اسـتفاده مـی       يهاروشابتدا ،در این مقاله

سـازي  چگونگی پیـاده ،روش پیشنهادي بیان و درادامه،. پس از آنشودداده میتوضیحکاوي داده
.شوده میآمده پرداختدستهبه ارزیابی مدل ایجادشده و تحلیل نتایج ب،. درنهایتشودارائه میآن 

مرتبط با پژوهشهايیتفعالپیشین و يهاروش. 2
صـورت  بنـدي بـه  کـاوي، تقسـیم  پس از بررسی و مطالعه مقالات مربوط به کاربردهـاي داده 

شود:میکه در ادامه شرح داده آمددست کاوي در بیمه بههاي دادهاز حوزه1شکل 

کاويدادهدر زمینه هاپژوهشبندي . دسته1شکل 

کاوي و بیمهداده

کشف تخلفاتتحلیل ریسک و برآورد مدیریت ارتباط با مشتري
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مشـتریان را بـرآورد نماینـد.    خطـر  کاوي اند با استفاده از دادهسعی کردهها پژوهشدسته اول
جملـه  شـود. از مقـدار خسـارت و احتمـال وقـوع آن بـراي افـراد تعیـین مـی        براساس مشتریان خطر 
ارائـه شـده اسـت. در ایـن     اسـمیت لـین مقالاتاست که درییهاروشتعیین خسارت، يهاروش

Lin(انـد دهشبینی هاي عصبی میزان خسارت پیشرگرسیونی و شبکهيهاروشاز طریق ،مقالات

2009; Smith 2000(.
بینـی پـیش بـراي کـه اسـت متغیرهـایی وعواملبیمه، شناختصنعتدرمهممسائلازیکی

آنهابینروابط،اندواضحخطرعواملاینازبرخیدارند. هرچنداهمیتخسارتمقداراحتمال و
شـبکه ویمدرخت تصممانندکاويدادهفنوننیست. مشخصیکدیگربرآنهاگذاريیرتأثنحوه و

عوامـل یمدرخت تصمبا استفاده از گوواي، مقالهبینی کند. در را پیشخطر تواند عوامل عصبی می
. )Guo 2002(استکردهشناسایی را ت مهم در مقدار فرکانس خسار

کـاهش درايعمـده کـه سـهم  تخلفاتکنترلوشود به کشفمربوط میمقالاتدومدسته
افـزایش وتسـریع تسـهیل و برايابزارهاییاست ازلازمبنابراین،داردبیمهيهاشرکتهايهزینه
کار بهتواند براي این منظورمیکهاستابزارهاییازیکیکاويشود. دادهاستفادهفرایندایندقت
یـافتن دنبـال بهتخلفاتکشفبرايشدهارائهيهاروشهمهدر،کلیطور. به(Morley 2006)رود 

تخلفاتکشفبرايشدهارائهيهاروشازبرخی،. درادامههستندنامتخلفوتخلفاتهايیژگیو
قـرار بررسـی مـورد ...وفنـون کاررفتـه، هب ـهدادمختلف، انواعابعادازايبیمهتخلفاتخصوصبه
تقسـیم دسـته سـه بهتوانمیتخلفات راکشفبرايشدهاستفادهيهاروش،کلیطور. بهگیرندیم

کرد:
اشاره کرد؛2و دالکلیک1مورلیتوان به مقالاتبندي که از جمله آن میهاي ردهروش
؛ واشاره کرد4و کو3لات کاستروتوان به مقاکه از جمله آن میبنديهاي خوشهروش
 و5توان به مقالات سوماتیبندي که از جمله آن میبندي و خوشهردهيهاروشترکیب

اشاره کرد.6چان
رفتـاري  الگوهايتحلیلومشتریانبنديگروهبرايکاويدادهفنوناز،هاپژوهشسومدسته

اسـت. در ایـن مقـالات کـه بیشـتر از      ردهک ـاسـتفاده مشـتري بـا ارتبـاط مدیریتحوزهدرمشتریان
يهـا روشتـا بـا اسـتفاده از    اسـت  سـعی شـده   ،گرددبندي استفاده میبندي و ردهخوشهيهاروش

1. Morley
2. Dalkilic
3. Castro
4. Kuo
5. Sumathi
6. Chann
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بنـدي هرکـدام از   ردهيهـا روشسپس بـا اسـتفاده از   ،گرددهاي لازم ایجاد بندي ابتدا گروهخوشه
گیرند. از جمله مقالاتی که در ایـن  قرار اهگروهدر هریک از این شانهايیژگیوبراساس مشتریان 

اشاره کرد.2و داس1ساهامقالات توان به زمینه منتشر شده است می

کاويداده. مفهوم 3
ها را احسـاس دادهخصوصیاتکشفبهنیازدانشمندان،آمدوجودبهآمارعلمکهزمانیاز

پراکندگیقبیلازهادادهخصوصیات،انزمآندرآنيهاروشوآمارازبودند. با استفادهکرده
تعـداد کمـی از عوامـل بـر     یرتـأث بررسی قصدکه زمانی).Chen 2006(شدبررسی میآنهاتمرکزو

که تعداد ایـن عوامـل   ولی زمانیهستند،آماري مناسب يهاروشطور معمولبهاست،روي هدف 
. هسـتند نـاتوان  هـم حتـی در مـواردي   کـارایی مناسـبی ندارنـد و    هـا روشدیگر ایـن  ،شودزیاد می

هـا داراي ابعـاد بسـیار    دلیل اینکـه ایـن داده  به3هاي سبک زندگی افراددر تحلیل دادهال،مثعنوان به
تصـمیم مشـکل رفع اینبرايشود. دانشمندانآماري استفاده میيهاروشکمتر از هستند،زیادي 
ابتکـاري يهـا روشکـه  شدسببامرهمین.یندنمااستفادهکامپیوترهابالايسرعتازکهگرفتند
Lee(ایجـاد شـود  ژنتیـک الگـوریتم وعصـبی هـاي شـبکه مثلآمارييهاروشبرعلاوهدیگري

2006(.
یـک ازپنهـان الگوهـاي کشـف ودانـش واطلاعـات استخراج"ازاستعبارتکاويداده

Chan(هسـتند دادهدرمسـتتر معمـول طوربههادانشوالگوها. این"بزرگبسیارهاي دادهپایگاه

and Lewis 2002(.
و،5تخمـین ،4بینـی پـیش بنـدي، دسـته مثـل کارهـایی انجـام بـراي تـوان یم ـکـاوي از داده

پیشرفت بهتوجهباکهاندیافتهتوسعهیفنونکارهااینانجامنمود. براياستفادههاداده6بنديخوشه
از. تعـدادي شـود یم ـافـزوده فنـون اینکیفیتوتعدادر بروزههمهعلماینوپیشرفت کامپیوترها

الگـوریتم عصـبی، هـاي شـبکه ،7بنـدي خوشـه هـاي یتمالگـور از: عبارتنـد فنـون اینینترمعروف
یري.گتصمیمدرختو،9همسایگیترینیکنزد،8ژنتیک

1. Saha
2. Das
3. Demographic
4. Prediction
5. Estimation
6. Clustering
7. Cluster Detection Algorithm
8. Genetic Algorithm
9. Nearest Neighboring
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بنديبندي و خوشهدستهفنون. 4
وآمارمتخصصانتوسطگستردهطوربهکهاستیمتعارفمسائلازبنديي و خوشهبنددسته

دشـوار  ایـن دو روش، ازدقیـق تعریـف یکاست. ارائهشدهفراگیري ماشینی مطالعهپژوهشگران
دراشیایااجزادادنقراریاجداسازيبندي،ي و خوشهبنددستهفنّکلی،با تعریفمطابقامااست،
د و طی فرآیند و بـا توجـه بـه    نقبل وجود نداراز هاردهبندي این که در خوشههاستردهازيتعداد

براسـاس  و اشـیاء  دارنـد وجـود  هـا ردهبنـدي ایـن   ولـی در دسـته  ،شونداشیاء ایجاد میهايیژگیو
Tan(گیرندقرار میهاردهدر این شانهايیژگیو and Steinbach 2006( .

تصمیمدرخت. 5
شـبیه  فلوچـارت یـک درآنایجنت ـکـه اسـت يبنددستهبرايمعروفروشیتصمیمدرخت

هـر ومشخصـه ارزشرويبـر آزمـون یـک نشـانگر 1گـره هـر  کهشده استارائهدرختساختار
طـور بـه .هستندهاردهنمایانگرنیزدرختيهابرگدهد؛یمنمایشراآزمون هر خروجیشاخه،
در بعضیاگرچه. یابدیمافزایشهامشخصهتعدادافزایشباتصمیمدرختیکپیچیدگیعادي،

بـه آن شـی هرکهراياردهتوانندیمهامشخصهازکمیتعدادفقطکهاستشدهدیدهشرایطاز
Tan)تأثیرندیبیاوکمهامشخصهبقیهوکنندتعیین،داردتعلق and Steinbach 2006).

)1: کننـد هـا را بـه دو دسـته تقسـیم مـی     دادهطـور معمـول  بـه ،تصـمیم يهادرختدر ساخت 
کـه  3آزمـون هـاي  داده)2و ،گیرندکه براي ساخت مدل مورد استفاده قرار می2هاي آموزشیداده

مهمینقشبیشتر،آموزشیهايدادهشده کاربرد دارند. کیفیتبراي آزمون و ارزیابی مدل ساخته
یعنـی ،زیـاد شـود  نظـام کـه آمـوزش   درصورتی.کندیمبازيتصمیمدرختکیفیتتعییندررا

دچـار ،دنهـا باش ـ د درصـد زیـادي از داده  ن ـروکار میههایی که براي آموزش و ساخت مدل بداده
هايدادهدرغیرعاديمواردوجوددلیلبهکهخواهیم شد4"مدلحدازبیشآموزش"نامهحالتی ب

Chan(کندیمتولیدخطاآموزشی،هايداده and Lewis 2002.(

بنديخوشه و خوشه. 6
کـه شودمیاستفادههنگامیعملیاتاین؛استغیرنظارتیعملیاتیکاقعدرو،يبندخوشه

يهـا شباهتمورددربینی پیشقبلازاینکهبدون،باشیممشابههايدادهازییهاگروهیافتندنبالبه
یـافتن دنبـال بـه کـه شـود یم ـاسـتفاده هنگـامی طـور معمـول  بـه ،يبنـد خوشهباشیم. داشتهموجود

1. Node
2. Train Data
3. Test Data
4. Over Fitting
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هـا از قبـل وجـود ندارنـد و در     یعنـی گـروه  ،اندنشدهشناختهپیشترکههستیممشتریاناز ییهاگروه
تلفـن ازاسـتفاده درمشـتریان يهـا شـباهت توانیم،مثالشوند. برايبندي ایجاد میفرآیند خوشه

.(Borgelt 2008)نمودجستجوجدیدیخدمتتشخیصومشتریانبنديگروهمنظوربهراهمراه

K-meansروش . 7

دهـد.  اختصـاص مـی  ،آن نزدیکتر باشـد 1اي که مرکزهر نقطه را به خوشهk-meansالگوریتم 
هاي خوشـه در  یاضی دادهیعنی مختصات آن میانگین ر،مرکز، میانگین تمام نقاط یک خوشه است

صورت جداگانه است.هر بعد به
الگوریتم عبارتند از:يهاگام
؛kها را انتخاب کن تعداد خوشه)1
د کن و مرکزهاي آنها را تعیین کن؛خوشه ایجاKتصادفی صورت به)2
ترین مرکز اختصاص بده؛یکنزدهر نقطه را به )3
ها را باز محاسبه کن؛ ومرکز خوشه)4
2.دو گام پیشین را آنقدر تکرار کن تا شرط همگرایی ارضا شود)5

تـا بـر روي   دهـد مزیت اصلی این الگوریتم سادگی و سرعت آن است کـه بـه آن اجـازه مـی    
هاي بزرگ اجرا شود. عیب آن این اسـت کـه در هـر اجـراي الگـوریتم، همـان نتـایج را        دسته داده

بندي تصادفی اولیه وابسته هستند. این الگـوریتم واریـانس   هاي حاصل به دستهخوشهزیرادهد، نمی
ر آن اسـت  دهد. عیـب دیگ ـ کند، ولی تضمینی براي واریانس کل نمیاي را کمینه میدرون خوشه

نیسـت.  یرپذامکانپذیر باشد که همیشه ها تعریفکه الگوریتم نیاز دارد تا مفهوم میانگین براي داده
مناســب اســت. انشــعابات معــروف دیگــر k-medoidsهــایی اســتفاده از الگــوریتم بــراي چنــین داده

ــوریتم  ــوریتم  k-meansالگ ــامل الگ ــک k-meansش ــریع ژنتی ــوریتم (Lu 2004)3س k-meansو الگ

هـا روشاست. البته با وجود این ایرادات این الگوریتم یکی از بهتـرین  (Lu 2004)4افزایشی ژنتیک
. با حجم بالاستهابراي کار با داده

1. Center or Centroid
هاست.طور معمول، شرط همگرایی تغییر نکردن مرکز خوشهبه2.

3. Fast Genetic K-means Algorithm (FGKA)
4. Incremental Genetic K-means Algorithm (IGKA)
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روش پیشنهادي. 8
اســتفاده شــده اســت. در روش یمدرخــت تصــمبنــدي و خوشــهفــنّاز دو ،در ایــن پــژوهش

سپس میانگین سطح ،شوندهایی تفکیک میدر خوشههایشانیژگیوبراساس مشتریان ،بنديخوشه
. حـال مشـتریان آتـی بـا توجـه بـه اینکـه بـه         شـود هـا محاسـبه مـی   از این خوشـه هریک خسارت در 

شـان گیرنـد تـا سـطح خسـارت    در یکـی از آنهـا قـرار مـی    ،تر هستندها شبیهیک از این خوشهکدام
بـا اسـتفاده از   یمدرخـت تصـم  فـنّ شـخص شـود. در   مانـد، اي که در آن قرار گرفتهخوشهبراساس 

سـپس مشـتریان   شـود، ایجاد مـی است،"آنگاه- اگر"قوانین براساس هاي مشتریان درختی که داده
تـوان بـا توجـه بـه     مـی ،. در ایـن قسـمت  ندبـرگ برس ـ گـره تا بـه  شوندریشه وارد میگرهجدید از 

مـورد  هـا مـدل هـر دو ایـن   ،. درنهایتبینی نمودسطح خسارت مشتري را پیشگرهآن هايیژگیو
کاررفته در این پژوهش بـه دو دسـته ارزیـابی درونـی و     هارزیابی بيهاروش. اندگرفتهارزیابی قرار 

کـه بـراي ایـن    شـود صحت مدل ایجادشده بررسی مـی ،شوند. در ارزیابی درونیبیرونی تقسیم می
گرفته شـده اسـت  ي آموزش و آزمایش بهره هاو استفاده از داده1از روش پهنه سایه روشن،منظور

آمده از مدل با نظرات کارشناسـان خبـره بیمـه بدنـه و     دستهبه مقایسه نتایج ب،و در ارزیابی بیرونی
.پرداخته شده استتحلیل آن 

آماري و نمونه آماريهجامع. 9
بیمه بدنـه  هاي مربوط به یک میلیون مشتري داده،جامعه آماري مورد استفاده در این پژوهش

آوري شده و اخیر جمعکه طی پنج سال استکننده خدمات بیمه بدنه ارائه2شرکت15، از یلاتومب
شـامل  وبیمـه مرکـزي ذخیـره شـده     دادهیگـاه پاهـا در  بالغ بر پنج میلیـون رکـورد اسـت. ایـن داده    

ی کـه  . تعـداد کـل مشـتریان   اسـت اطلاعات فردي مشتري و اطلاعات مربوط به خسـارات مشـتریان   
. گرفتـه اسـت  که در جدولی مجـزا قـرار  استهزار مشتري 70حدود ،داراي سابقه خسارت هستند

گیري کاهشـی  روش نمونهها بهاي از دادهنمونه،براي برخی عملیات مانند تحلیل اکتشافی،همچنین
.شده استایجاد 

1. Silhouette
ي ایران، آسیا، البرز، پارسیان، کارآفرین، پاسارگاد، دانا، دي، رازي، سامان، سینا، معلم، ملت، نوین، و هاشرکت2.

.توسعه
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پژوهشمراحل. 10
در بیمـه بدنـه   ،خـاص طـور بـه یمـه و  کاوي در صنعت بکاربرد داده،هدف اصلی این پژوهش

براسـاس  آنـان  خطـر  شناسایی سـطح خطرپـذیري و   یتدرنهامنظور شناسایی مشتریان و اتومبیل، به
از پایگاه داده مشتریان بیمه بدنـه اتومبیـل در بیمـه    ،. براي این منظورستشخصیتی آنهاهايیژگیو

-ابتـدا بـه آمـاده   ،. براي ایـن منظـور  ستشده ااستفاده است،مرکزي که بالغ بر پنج میلیون رکورد 
تجمیـع  )2،گـذاران و اتومبیـل و خسـارات   هـاي بیمـه  آوري دادهجمـع )1:ها که شـامل سازي داده

حـذف  )4، وهـاي نـاقص  حـذف فیلـدها بـا داده   )3،هاي سوابق هـر مشـتري در یـک رکـورد    داده
. پرداختـه شـد  ها ز این دادهتحلیل با استفاده ايهامدلو سپس به ساخت استرکوردهاي مغشوش 

شـده اسـت  اسـتفاده  میدرخت تصمبندي میانگین و دستهkبندي از دو مدل خوشه،در این پژوهش
بنـدي، بـراي   آمـده از خوشـه  دسـت ههـاي ب ـ از خوشـه ،تیدرنهاکه پیشتر در مورد آن صحبت شد. 

بنـدي  یم بـراي دسـته  آمـده از درخـت تصـم   دستهگیري بجداسازي مشتریان و نیز از قوانین تصمیم
بـه تـا بـدان وسـیله بتـوان    شـد آمده اسـتفاده  دستههاي بمشتریان و قرار دادن آنها در یکی از دسته

.یافتمشتریان آتی دست خطر سطح خطرپذیري و 
درابتدا باید هـدف اصـلی   شود کهکار بدین صورت تعریف میروال،شدهارائهتوضیحاتبا

،این هدفبراساس درنتیجه خواهد آمد. دست هکه چه نتایجی بیناکرد،از این عملیات را مشخص 
هـا بـراي   سپس براي اینکه این دادهکرد، مشخص شودمیهایی را براي این منظور استفاده مشخصه

. پـس  دادپردازش را روي آن انجـام  مجموعه عملیات پیش،مناسب شوندکاوي دادهانجام عملیات 
بـه تحلیـل و   یـت، درنهاو ي پرداخـت سـاز مـدل آمـده بـه   دسـت هاي بهبا استفاده از مشخصه،از آن

).2شکل پرداخت (ایجادشده يهامدلارزیابی 
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پژوهش. مراحل 2شکل 

هاداده1پردازش. پیش11
هـا نیـز داراي   . ایـن داده اسـت هاي مشتریان بیمـه  هاي مورد استفاده در این پژوهش، دادهداده

سـوابق  یرهذخها فقط براي علت اصلی آن این است که این دادهو شایداستاغتشاش بسیار زیادي 
هاي بیمـه  آوري نشده است. دادهکاوي جمعبراي کاربردهاي داده،اصلدرمشتریان کاربرد دارد و 

نیـز داراي مشـکلات بسـیاري از جملـه مقـادیر      است که براي این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته 
تبـدیل  ياگونـه بـه ها براي اینکه این داده،. با این وجوداستراکنده و پ،هاي متناقضگمشده، داده

مختلفی استفاده يهاروشاز ،قادر به اعمال روي آنها باشندکاوي دادهفنونو هایتمالگورشود که 
که عبارتند از:شده است

1. Preprocess
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Han)رداده که دبعدکاهش)3،هادادهکردنیکپارچهوتبدیل)2،هادادهيسازپاك)1 and

Kamber 2006).بیان شده است

هامعرفی مشخصه. 12
. اسـت بیمه بدنه اتومبیل گذارانبیمههايپژوهش، دادهاینهايداده،که مطرح شدطورهمان

گـذار و  فـرد بیمـه  بـه هـاي مربـوط  اند که یک دسته شـامل داده ها در دو جدول قرار گرفتهاین داده
زننـده را  که اطلاعـات فـرد خسـارت   استهاي خسارت شامل دادهو جدول دوماستاتومبیل وي 

از ایـن  بزرگـی مشخصه) که البته بخش 60گردد. تعداد این فیلدها بسیار زیاد بود (حدود شامل می
مصـاحبه براساسسعی شد تابنابراین،هاي بسیار مغشوش و یا بدون مقدار بودندفیلدها داراي داده

هـایی را کـه   مشخصهقبلی،مشابههايپژوهشبررسیو1بدنه اتومبیلبیمهیفنّبا مدیرانجلساتو
-دسـته پـژوهش ایـن هـدف اینکهبهبا توجه،د. درنتیجهانتخاب گردترندمناسببراي این پژوهش 

هايمشخصه،استآتی هايبینیپیشبرايهادادهمیاندرروابطی پنهانیافتنوگذارانبیمهبندي
بیمـه بدنـه   درگـذاران بیمـه میزان خسـارات که براصلیهايعنوان مشخصهبه،1مندرج در جدول 

ست.اانتخاب گردیدهیرگذارند،تأثاتومبیل

هاي اصلی براي تحلیلفهرست مشخصه.1جدول 

یرگذارند با تعداد هفت ثتأهایی که در خسارت مشتریان ها و نیز انتخاب مشخصهمنظور پالایش دادهاین مصاحبه به1.
نفر از مدیران فنّی بیمه مرکزي ج.ا.ا و بیمه ایران که سابقه زیادي در این زمینه دارند، صورت گرفته است.

هاي خساراتدادهي اتومبیلهایژگیوهاي مربوط به دادهگذارانشناختی بیمههاي جمعیتداده

اده اتومبیل (آموزش، مسافربري، نوع استفسن مشتري
سطح خسارتو شخصی)،نشانیبارکش، آتش

میزان خسارت پرداختیسال ساخت اتومبیلتاریخ صدور گواهینامه مشتري
.تعداد سال که مشتري خسارت نداشته استشغل  مشتري

مشترييهاپژوهشمقدار جنسیت مشتري
بارکش، کشاورزي، نوع اتومبیل (اتوبوس، مشتريتأهلوضعیت 

و موتور)،سواري
ظرفیت اتومبیلشهر محل زندگی مشتري

تعداد سیلندر اتومبیلنامه (انفرادي، گروهی)وضعیت بیمه
کد شهر پلاك اتومبیلسطح تحصیلی مشتري

نوع تیپ اتومبیلنوع پلاك اتومبیل (دولتی، شخصی)
و دولتی)،وقی، خصوصینوع مالکیت (حقشهر محل صدور شناسنامه مشتري
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شناختی و اتومبیل بـراي  هاي جمعیتکه از مشخصهاندگرفتهها در سه گروه قرار این مشخصه
.خواهد شدبینی مشخص خسارت استفاده پیش

مشخصه هدف. 13
و مشخصـه مبلـغ کـل    اسـت  و خسارت مشـتریان  خطر بینی سطح دنبال پیشبهحاضرپژوهش

که مبلغ خسارت گرفت. ولی باید این نکته را در نظر مسأله استه این دهندخوبی نشانبه،خسارت
ــا نــوع بیمــه  هــايیژگــیونامــه دارد. ایــن مشخصــه از نامــه و مبلــغ تعهــد بیمــه همبســتگی بــالایی ب

،همین دلیـل و مربوط به نوع وسیله نقلیه و مبلغ وسیله نقلیه اوست. بهنیستشناختی شخص جمعیت
شـده  نامـه تقسـیم   خطرپذیري، مبلغ خسارت بر مبلغ تعهد بیمهسطوحازي سبراي حذف آن و نرمال

. ایـن  سـاخت و بتـوان مشخصـه سـطح خطرپـذیري مشـتري را گسسـته       شـود تـا نتـایج نرمـال    است
حدود ایـن  ،2. در جدول شودنامیده میمعناي سطح خطرپذیري مشتري سطح خسارت به،مشخصه

سطوح مشخص شده است.

نامهپرداختی بیمه به مبلغ تعرفه بیمهشده برپایه مبلغ خسارت تعریف. سطوح خسارت 2جدول 

حد بالاحد پایینسطح خسارت
یک برابرکمتر از یک برابر1
دو برابریک برابر2
پنج برابردو برابر3
ده برابرپنج برابر4
بیشتر از ده برابرده برابر5

انتخاب مشخصه. 14
-مشخصه بـود کـه شـامل مشخصـه    60ها حدود تعداد مشخصهره شد،اشاکه پیشتر طورهمان

هـا  شـد. البتـه ایـن داده   هاي مربوط به خسارت میو داده،کننده، اتومبیلهایی در مورد شخص بیمه
طـی فراینـد   یـت درنهامشکلات زیادي از جمله نـاقص بـودن، مغشـوش بـودن و ... بـود کـه       داراي

مناسـب  1هـاي . براي انتخاب مشخصـه شده اصلی استخراج مشخص20انتخاب مشخصه، از بین آنها 
تعـدادي از  ،. در ایـن مرحلـه  شـد هـاي موجـود بررسـی   در این پژوهش، ابتـدا هرکـدام از مشخصـه   

مربـوط  ت شخصی افراد بـود ها مانند (نام، نام خانوادگی، شماره شناسنامه و ... ) که اطلاعامشخصه

1.  Future Selection
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هـایی ماننـد (شـماره شاسـی، شـماره پـلاك و ...) کـه        مشخصه؛شدرفتاري آنها نمیهايیژگیوبه 
هاي مربوط بـه جـدول خسـارت مثـل (شـماره      و نیز برخی مشخصهبودهاي یکتاي اتومبیل مشخصه

بـا توجـه بـه    نبـود گـذار  یرتأثپرونده، وضعیت پرونده و ...) که یکتـا بـود و نسـبت بـه متغیـر هـدف       
ایـن متغیرهـا   ،. درواقـع شـد حذف ،فترصورت گهایی که با کارشناسان بیمهو مشاورههاهمصاحب

توانند عامل مناسبی براي تفکیـک  علاوه بر آنکه نمیو بسیار زیادي هستند يهاحالتداراي تعداد 
هـاي  و نتـایج را مغشـوش نماینـد. مشخصـه    بگذارندمنفی یرتأثممکن است روي مدل ،اشیاء باشند

نسبت به متغیـر هـدف چگونـه اسـت.     ام از آنها تغییرات هرکدمشخص شودتا شدباقیمانده بررسی 
داري دارد یـا خیـر و اینکـه    یکه آیا آن مشخصه نسبت به متغیر هدف تغییر معنشد بررسی ،واقعدر

، 1از مـاتریس همبسـتگی  ،بـراي ایـن منظـور   .این تغییر به چه صورتی اسـت (مسـتقیم یـا معکـوس)    
. دشاستفاده 3ياجعبهو نمودار ،2نمودار هیستوگرام

اسـت  اندشدهتوزیع متغیر و اینکه مقادیر به چه شکلی پراکنده دهندهنمودار هیستوگرام نشان
اي بیشترین تجمع را دارند و بـه  ها در چه بازهدهنده این مطلب است که دادهاي نشانو نمودار جعبه
Han)هاي پرت را شناسایی نمودتوان دادهکمک آن می and Kamber 2006) ابتـدا  ،این کار. براي

هـا در  سـپس ایـن داده  شـد، ها وارد یک صـفحه گسـترده   یک نمونه از دادهRافزارنرمبا استفاده از 
نمودارهـاي  افـزار، نـرم نویسی ایـن  با استفاده از دستورات برنامه،. پس از آنشدافزار بارگذاري نرم

مـاتریس همبسـتگی بـین    پایـان، در. شودکدام از آنها مشاهده شد تا توزیع هرها رسم مشخصهتمام
استدرواقع نشانگر رابطه بین دو متغیر ،. ماتریس همبستگی)3شکل (گردیدها ایجاد این مشخصه

اینکه تا چـه  تریقدقعبارت هستند یا بهاي این دو متغیر به یکدیگر وابسته که تا چه اندازهیبدین معن
دست آورد که این معیار با ضـریب همبسـتگی   هبتوان مقدار یک متغیر را از روي دیگرياندازه می

Tan)شود شناخته می and Steinbach 2006).

1.  Correlation
2. Histogram chart
3. BoxPlot
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. نمایش گرافیکی ماتریس همبستگی3شکل 

هـا همبسـتگی دو بـه دو بـا یکـدیگر      مشخصهبیشتر،دشومشاهده می3که در شکل طورهمان
هاي دیگـر همبسـتگی   ا مشخصهباستعنوان متغیر هدف ندارند و نیز مشخصه سطح خسارت که به

اي همبسـتگی بـالایی داشـته باشـد بایـد آن      مشخصی ندارد. در صورتی که متغیر هدف، با مشخصه
آمده فقط ناشی از آن دستهبینی بزیرا در صورت وجود آن مشخصه پیشکرد،مشخصه را حذف 

شد.داده نخواهد ها بر مشخصه هدف نشانسایر مشخصهیرتأثمشخصه خواهد شد و 

شدهکارگرفتههبکاوي دادههاي افزار. نرم15
توان برحسـب نیـاز از   که میاستموجود زیاديهاي افزارکاوي، نرمدادهبراي انجام عملیات 

ها:افزارنرمآنها استفاده نمود. از جمله این 
1.Microsoft SQLServerولی امکانات آن هنوز ،که قابلیت کار با حجم بالاي داده را دارد

.استحدود م
2.Rapid Miner کاوي استدادهزیادي از يهامدلقدرتمندي براي ساخت افزارنرمکه.
3.Rکه براي انجام عملیات تحلیل اکتشافی بسیار مناسب است.استآماري افزارنرم،درواقع

افـزار نـرم از يسـاز مـدل بـراي  سـت، ها بسـیار بالا با توجه به اینکه حجم داده،در این پژوهش
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Microsoft SQLServer پردازش توسط خود ایـن  مجموعه عملیات پیشدرواقع، . شده استاستفاده
با نـام  افزارنرماز قسمتی از این يسازمدلو کاوي دادهو براي انجام عملیات شودمیانجام افزارنرم

SQLServer Analysis Services از بـراي پشـتیبانی   افـزار نـرم ایـن  درواقـع،  . شودمیاستفادهOLAP1

یک توانکند. بدین صورت که میرا پشتیبانی می3و انباره داده2يکاودادهکه هر دو هدف است
. البتـه  نمـود را روي ایـن انبـاره اعمـال    کاوي دادهيهامدلو هاروشانباره داده ایجاد کرد و سپس 

Rapidو Rهـاي  افزارمنـر از افـزار نـرم ایـن  هايیتمحدودبراي عملیات تحلیل اکتشافی با توجه به 

Miner شده استاستفاده.

يکاودادهيهامدلسازيهپیاد. 16
بنـدي  و خوشـه یمدرخـت تصـم  در ایـن پـژوهش از دو روش   ،بیـان شـد  پیشـتر که طورهمان

.شوده میآن پرداختيسازمدلکه درادامه به بیان چگونگی شده استاستفاده 

بنديخوشه. 1- 16

ارائـه  4کروسـافت یکـه توسـط شـرکت ما   K-meansبندي وریتم خوشهاز الگ،در این پژوهش
اشـاره شـد،  کـه پیشـتر   طورهمان. شوداستفاده میاست،نیز موجود SQLServerافزارنرمشده و در 

شود که در این اینجا براي حل این الگوریتم با وجود مزایاي زیادي که دارد معایبی را نیز شامل می
. این الگوریتم شودمیکه درادامه بیان است وریتم، راهکارهایی ارائه شده از معایب این الگهریک 

نمایـد  اسـتفاده مـی  5هیوریسـتیک يهـا روشاي ازمجموعـه خوشه بهینـه از  تعدادبراي حل مشکل 
د تـا بـا اسـتفاده از    نمای ـکنـد و سـعی مـی   بندي میخوشهkها را با مقادیر مختلف اي که دادهگونهبه

البتـه بـراي اینکـه    .دسـت آورد هرا ب ـkو ... مقدار بهینه 6سازي مثل الگوریتم ژنتیکهبهینيهاروش
و اینکـه تفکیـک   خیـر داراي کیفیـت مناسـب هسـتند یـا     آمـده  دستبههاي که خوشهشودمحاسبه 

اسـتفاده نمـود. ایـن    7مثل پهنه سایه روشنییهاروشتوان از میاست یا خیر، خوبی صورت گرفته 
هـاي  د تعـداد خوشـه  توانها و نیز همسایگی هر عنصر میمحاسبه تفاوت بین خوشهساس براهاروش

د نیز تمهیـداتی  شووارد میK-meansمناسب را تشخیص دهد. در مورد ایراد دومی که بر الگوریتم 
براي جلوگیري از مواجهه با این مشکل سعی شده اسـت ،. در این پژوهششده استگرفتهدر نظر 

1.  Online Analysis Services
2. Data Mining
3.  Data Warehouse
4. Microsoft
5. heuristics
6. Genetic Algorithm
7. Silhouette
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بندي سلسله مراتبی، نقاط مناسب مرکز خوشـه تشـخیص   دیگر مثل خوشهيهاروشاز اده تا با استف
ایـن روش و هزینـه بـالاي آن از نظـر زمـان و حافظـه، از       هـاي یتمحدودالبته با توجه به داده شود.

Microsoftبنـدي  در روش خوشه،. همچنینشده استها براي این الگوریتم استفاده اي از دادهنمونه

هیوریسـتیک  يهـا روشايمجموعهبلکه از یستکاملا تصادفی نصورت بهنقاط ابتدایی خوشه نیز
.(Robert 2001)شودها استفاده میها، براي تعیین مراکز خوشهدر مورد پراکندگی داده

دارنـد و  هـایی یژگـی وکـه هـر کـدام    گردنـد مـی هایی ایجـاد  ها دستهبندي دادهپس از خوشه
هـا قـرار داد   شان در یکی از این خوشهصفاتبراساس تن این دسته مشتریان جدید را توان با داشمی

بنـدي  دسـته ،هـا که به این قسمت از کار یعنی قرار دادن هر کدام از مشتریان در یکـی از ایـن دسـته   
.شودگفته می

تصمیمدرخت. 2- 16

سـطح خسـارت از آن   بینییشپکه در اینجا براي استبینی ابزاري براي پیشیمدرخت تصم
اسـتفاده  Microsoftیمدرخـت تصـم  نیـز از الگـوریتم   یمدرخـت تصـم  . براي ایجاد شودمیاستفاده 

عنـوان  هـا بـه  از مشخصـه ايمجموعهیمدرخت تصميهاروش. در این الگوریتم مانند سایر شودمی
ودي بـراي  هـاي ور عنوان مشخصه هدف. یعنی از مشخصـه و یک متغیر بهشوندورودي تعریف می

. روش کـار ایـن الگـوریتم بـه ایـن صـورت اسـت کـه         شـود بینی مشخصه هـدف اسـتفاده مـی   پیش
و بـه آنهـا   گیـرد مـی شان بر متغیر هـدف درنظـر   یرگذاريتأثمیزان براساس هاي ورودي را مشخصه

Microsoft)کندبینی را ایجاد میبندي، درخت پیشبر طبق این الویتیت،درنهادهد و الویت می

2010).

ایجادشدهيهامدلتحلیل . 17

یمدرخت تصمتحلیل . 1- 17

اسـتفاده  شـده بـود،  عنوان مشخصه ورودي تعریـف  که بهمشخصه20براي ساخت درخت از 
با توجه به مطالبی که در فصل سـوم  یمدرخت تصمپارامترهاي لازم در الگوریتم ،. همچنینگردید

. براي ساخت درخت ابتدا با اسـتفاده  کردرد نظر را ایجاد تا بتوان درخت موگردیدتنظیم ،بیان شد
.  گرفتها مورد ارزیابی قرار % باقیمانده داده30و سپس مدل ایجادشده با شد ها ایجاد % داده70از 

دست ه% ب60آزمون هايدادهرويمدلصحتگرفت؛مدل مورد ارزیابی قرار ،پس از ایجاد
غالب رده،. در این مدلشودسنجیده میغالب رده رصددآمد. براي بررسی صحت نتیجه، با 
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بینی % پیش35تا دقت توانتصادفی میصورتبهیعنی بدون هیچ مدل و ست،ها% داده35داراي 
% دقت بسیار خوبی است.60. در اینجا دقت کرد

بنديتحلیل خوشه. 2- 17

هـا  نیـز روي داده فـن ي، ایـن  بنـد ها و تنظیم پارامترهاي الگوریتم خوشـه با استفاده از مشخصه
هـا قـرار دارد و   . خطوطی که بـین خوشـه  استهاي ایجادشده دهنده خوشهنشان4. شکل شداعمال 

محـل قـرار   ،. همچنـین استها به یکدیگر دهنده نزدیکی مراکز این خوشهنیز شدت رنگ آن نشان
Tan)مشـخص شـده اسـت. ایـن الگـوریتم در      MDSالگوریتم براساس گرفتن آنها  and Steinbach

د خوشـه  شـو کـه مشـاهده مـی   طـور همان. استهکننده فاصله بین خوشهبیان شده و مشخص(2006
نزدیکـی نـدارد کـه    ارتبـاط کـدام یچهو نیز با است دورتر قرار گرفته هاهشتم نسبت به سایر خوشه

در صـورت تلفیـق   ،عبارت دیگـر هاست. بهدهنده استقلال و دور بودن مرکز آن از سایر خوشهنشان
بندي بسیار خراب خواهد شد.ها کیفیت خوشهآن با سایر خوشه

هاي ایجادشدهشماي گرافیکی خوشه.4شکل 

وجـود بهو مقادیر آنها شدصحبت هاهایی که پیشتر در مورد آنمشخصهبراساس ها این خوشه
شـدند تـا مشـخص گـردد    رسی شده برتعیینمشخصه20براساس ها هر کدام از این خوشه.اندآمده

از نظـر  ،لامث ـعنـوان  بـه . اسـت ها به چه صورتی ها در هرکدام از این خوشهپراکندگی این مشخصه
هـا بـا   خوشـه همـه بیشتر زنـان هسـتند.   11تا 9هاي مرد بوده و در خوشهیشترب8تا 1جنسیت خوشه 

و هـا یژگـی وهـا از روي  ن خوشـه . سرانجام با تحلیل ایگرفتندها مورد بررسی قرار توجه به مشخصه
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و هسـتند داراي سطح خسـارت کمتـر   )7، 1، 4، 2(هايخوشهدریافت شدفراوانی هر کدام از آنها 
داراي سـطح خسـارت   8یت، خوشـه  درنهاداراي سطح خسارت متوسط و )9، 3، 6، 5(هايخوشه

هاسـت  سـایر خوشـه  داراي فاصله زیاد از8خوشه ،مشخص است4که از شکل طورهمان. ستبالا
هاست.  مغایرت زیاد اعضاي این خوشه با سایر خوشهدهندهنشانکه این مطلب 

ارزیابی نتایج. 18
. در شـود از دو روش ارزیـابی درونـی و بیرونـی اسـتفاده مـی     آمده دستبهبراي ارزیابی نتایج 

تـا صـحت   گیـرد مورد آزمون قرار میکاوي دادهيهاروشمدل ایجادشده توسط ،ارزیابی درونی
بـا ذهنیـات کارشناسـان خبـره     ،از مدلآمده دستبهنتایج ،و در ارزیابی بیرونیسنجیده شودرا ن آ

.شودبیمه بدنه اتومبیل مقایسه می

ارزیابی درونی. 1- 18

مناسـب، بـراي هـدف در نظـر     صورتبهیید اینکه آیا پارامترهاي مدل ارزیابی درونی براي تأ
شود:می. براي ارزیابی درونی از دو روش استفاده استتنظیم شده،گرفته شده

هاي آموزش و آزمایشارزیابی با داده.18-1-1

توانـد  و مـی اسـت اینکه مدل ایجادشده تا چه حـدي قابـل اعتمـاد    بررسی روش اول براي در
بـدین  . روش کارشودمییمتقسآزمون ها به دو دسته آموزش و بینی نماید دادهمتغیر هدف را پیش

شـده  و سپس مدل ساختهشودهاي آموزشی ایجاد میمدل با استفاده از داده،صورت است که ابتدا
. ایـن روش بـراي آزمـون    آیـد دسـت  هتا صحت عملکـرد آن ب ـ شودآزمون میآزمون، هاي با داده

Han)است بین بسیار مناسب پیشيهامدل and Kamber 2006).
. شـدند تقسـیم  آزمـون  % بـراي  30% بـراي آمـوزش و   70سـته  ها بـه دو د داده،در این پژوهش

،. پـس از آن شـدند بندي ایجـاد  و خوشهیمدرخت تصمهاي آموزش مدل با استفاده از داده،سپس
بینــی مشخصــه هــدف یعنــی ســطح از مــدل بــراي پــیششــدند.وارد مــدل آزمــون هــاي % داده30

. گردیدخطرپذیري مشتري استفاده 
. ایـن نمـودار   شوداستفاده می1بینی آن از نمودار ترفیعکرد مدل و پیشبراي نمایش نحوه عمل

همـه آل (شکل نمـودار در صـورتی کـه    عنوان حالت ایدهبدین صورت است که در یک نمودار به
کننده حالـت  نمودار دیگري که بیان،شود و همچنینبینی شده باشد) رسم میصحیح پیشهاحالت
Han)کنـد مـان گـراف رسـم مـی    را در هاین پژوهش استمدل  and Kamber 2006) بـا  ،. درنتیجـه

1. Lift Chart
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بینی خوبی داشته باشـد  توانسته پیشییهاقسمتتوان دریافت مدل در چه مقایسه این دو نمودار می
در ایـن  1نـام امتیـاز  هپـارامتري ب ـ ،ضعیف عمـل کـرده اسـت. همچنـین    هاقسمتو یا اینکه در کدام 

بینـی شـده   صـحیح پـیش  صورتبهاز مواردي است که ينده درصددهکه نشانوجود داردنمودار 
دست آمد. هب59بندي و براي خوشه60برابر یمدرخت تصمبراي پارامتراست. این 
سـه  شـود که در شکل مشـاهده مـی  طورهمان. استنمودار ترفیع مدل ایجاد شده 5شکل در 

درخـت  آل، نمودار قرمز رنگ دار ایدهدهنده نمونمودار رسم شده است که نمودار آبی رنگ نشان
درخـت  بنـدي و  از هـر دو روش خوشـه  ،. در اینجـا اسـت بنـدي  و نمودار سـبز بـراي خوشـه   یمتصم
کـه در  طـور همـان شـده اسـت.  بینی سطح خطرپـذیري مشـتریان مقـادیر اسـتفاده     براي پیشیمتصم

بینـی صـورت دهنـد    پیشاندتهتوانسبه یک اندازه یتقریبطورفن بهاین دو شودملاحظه مینمودار 
یمدرخـت تصـم  فـنّ تـوان دریافـت   %) که با توجه به آن مـی 59بندي % و خوشه60یمدرخت تصم(

تـر مناسـب و بـراي ایـن منظـور    استبینی سطح خطرپذیري مشتریان داراي دقت بیشتري براي پیش
است.

بنديشهو خویمدرخت تصم. نمودار ترفیع ایجادشده براي ارزیابی مدل 5شکل 

1. Score
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روش پهنه سایه روشنارزیابی به.18-1-2

ی گیـرد. یکـی از ایرادات ـ  ها مورد استفاده قـرار مـی  روش پهنه سایه روشن براي ارزیابی خوشه
بهینه را پیشنهاد دهد. بـراي تعیـین   Kتواند مقدار شود این است که نمیوارد میK-meansفنّکه بر 
تـوان از روش سـایه   مـی اسـت  بندي خوبی صورت گرفته آیا خوشهبهینه و یا ارزیابی اینکه kمقدار 

Tan and(روشن استفاده نمود Steinbach 2006( .
. روش کار بدین صورت اسـت کـه ابتـدا یـک     شداستفاده Rافزارنرماز ،کاربراي انجام این

بنـدي  آن خوشـه محاسـبه و بـا اسـتفاده از    2هـا ، سپس ماتریس فاصـله شودمیها ایجاد از داده1نمونه
بندي سلسله مراتبی داراي مزایاي بسیاري از جمله استفاده از آن . خوشهشودسلسله مراتبی انجام می

هـا دارد داراي هزینـه بـالایی از    دلیل اینکه نیاز به مـاتریس فاصـله  بهفنولی این است،kبراي تعیین 
رکـورد بـا   5000هـا بـه تعـداد    ز دادهاي انمونـه ،براي ایـن منظـور  بنابراین . استنظر زمان و حافظه 

شـان  براسـاس رده هـا  ابتـدا داده ،. در ایـن روش شـد انتخـاب  3ياطبقـه گیري استفاده از روش نمونه
. پـس از ایـن   شـود میزان درصد معینی از رکوردها انتخاب میبهردهسپس از هر شوند،مشخص می

،. در ایـن پـژوهش  گرددمحاسبه میهاي متفاوتکار، مقدار ضریب سایه روشن براي تعداد خوشه
با توجـه بـه مقـدار ضـریب     شودکه مشاهده میطورهمان. درنظر گرفته شد11ها برابر تعداد خوشه
کننده خـوبی بـراي مشـتریان باشـد آن تعـداد      تواند تفکیکبهترین تعداد خوشه که می،سایه روشن

11این ضریب براي تعـداد خوشـه   ،ااي است که ضریب سایه روشن آن بیشینه باشد. در اینجخوشه
بهتـرین تعـداد خوشـه بـراي     11تعـداد خوشـه   بنـابراین، رو بـه کـاهش اسـت.    دوبـاره نه شده و یبیش

بنـدي  گرفتـه خوشـه  بندي صـورت گیري کرد خوشهتوان نتیجهمیدرنتیجه،. استتفکیک مشتریان 
مناسبی است.

کـه ایـن مقـادیر بـه     شودمیوشن مشاهده مقادیر میانگین پهنه سایه رنمودار توزیع6در شکل 
کنند.چه شکلی تغییر می

1. Sample
2. Distance Matrix
3. Stratified Sampling
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. توزیع مقادیر میانگین پهنه سایه روشن6شکل 

داري بیشترین مقدار ضریب 11مقدار خوشه ،دشوکه در این شکل نیز مشاهده میطورهمان
نتـایج  هاسـت. . یعنی این تعداد خوشه بهترین تعداد خوشه براي تفکیـک ایـن داده  استسایه روشن 

و نتـایج بسـیار خـوبی    گرفـت بنـدي مـورد ارزیـابی قـرار     و خوشـه یمدرخت تصمفنّحاصل از دو 
هسـتند، راسـتا همبا یکدیگر فنآمده از این دو دستهنتایج بشد کهمشاهده ،. همچنینشددریافت 

توانـد  ز خـود مـی  که این مطلب نی ـدست آوردبهفنتوان نتایج تقریبا یکسانی از این دو درنتیجه می
باشد.آمدهدستبهاي براي نتایج هعنوان صحبه

ارزیابی بیرونی. 2- 18

ذهنی کارشناسان خبره بیمه بدنـه  هايیابیارزبا آمده دستبهمقایسه نتایج ،در ارزیابی بیرونی
وسـیله آن  تـا بـه  شـده اسـت  از روش پرسشـنامه اسـتفاده   ،. براي این منظورشودجستجو میاتومبیل 

مشـتریان  خطـر  بـر خطرپـذیري و   یرگـذار تأثذهنیاتی را که کارشناسان خبره نسـبت بـه پارامترهـاي    
. گـردد و مدل ایجادشده مقایسـه  کاوي دادهاز عملیات آمدهدستبهو با نتایج شوددارند استخراج 

هـر  . کارشناسـان بـه   شداز آنها استفاده يسازمدلهایی است که براي این پرسشنامه شامل مشخصه
کننـده الویـت و اهمیـت آن    دهند که ایـن امتیـاز تعیـین   می5تا 1ها امتیازي از کدام از این مشخصه
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20ایجادشـده شـامل   . پرسشـنامه ستسطح خسارت اویت،درنهامشخصه در خطرپذیري مشتري و 
در خطرپذیري مشتریان است و در ساخت یرگذارتأثهاي اصلی که برگرفته از مشخصهاستسؤال
نیز از آنها استفاده شده است.مدل

هـا از چهـار   اي مختلفـی وجـود دارد بـراي پرکـردن پرسشـنامه     بیمـه يهاشرکتدلیل اینکه به
پرسشــنامه توســط 22. تعــداد شــدو البــرز) اســتفاده ،اي (آســیا، ایــران، دانــاشــرکت بــزرگ بیمــه

اتی را کـه  امتیـاز 1ه گسـترده صفحافزارنرمبا استفاده از ،پر گردید. سپسهاشرکتکارشناسان این 
مشخصـه محاسـبه   ر ذخیره و مجموع امتیاز براي ه ـانددادهها کارشناسان به هر کدام از این مشخصه

اي اي کـه مشخصـه  گونـه بـه شد،بندي لویتوها ااین امتیازات، مشخصهبراساس یت،درنهاگردید. 
.استلویت بالاتري وداراي ا،که داراي امتیاز بالاتري است

تحلیل نتایج نظرات کارشناسان. 19
بـا آن  هـا مـدل نظرات کارشناسـان، نتـایج حاصـل از    براساس ها بندي مشخصهلویتوپس از ا

نمـودار  ،. بـراي ایـن منظـور   هسـتند راستاهماین نتایج تا چه حدي مشخص گرددتا شودمقایسه می
ز نظرسـنجی خبرگـان رسـم    اآمـده  دستبههايیتاولوبرحسب ،از مدلآمده دستبههايیتاولو
ست که نتایج ی ابدین معن،. هر چه نمودار ایجادشده به خط نیمساز ناحیه اول نزدیکتر باشدشودمی

دهنده نسـبت  نقاط نشان،7. در شکل)7شکل(هستنداز دو روش به یکدیگر نزدیکتر آمده دستبه
شـده خـط رگرسـیونی    ز خط رسـم و نیاستاز پرسشنامه به نتایج حاصل از مدل آمده دستبهنتایج 

است. خط رگرسیون خطی است که مجمـوع فواصـل آن   آمده دست بهاین نقاط براساس است که 
معنـاي آن  هر چه نقاط به این خط نزدیکتر باشـند بـه  ،دیگرعبارتباشد. بهکمتراز نقاط ایجادشده 

ضـریب همبسـتگی   هسـتند. مقـدار  بیشـتر بـه یکـدیگر نزدیـک     آمـده  دسـت بـه است که ایـن نتـایج   
از مـدل و پرسشـنامه   آمده دستبهمعناي همبستگی بالا میان نتایج که بهاست% 82شده برابر محاسبه

.است

1. Spread Sheet
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نمودار همبستگی و خط رگرسیون نتایج حاصل از مدل و نتایج حاصل از پرسشنامه.7شکل

مستقیم نیست و خط صورتبهآمدهدستشود نمودار بهمشاهده می7که در شکل طورهمان
. اسـت یـه توجولـی ایـن مطلـب قابـل     نیستند،دقیق یکسان صورتبهمعناي آن است که نتایج این به

ذهنیـات و  براسـاس  کامل دقیق نیسـت، زیـرا   صورتبهاست،که در ذهن کارشناسان هایییتاولو
وجود دارد ولـی  بین نتایجییهااختلاف،همین دلیلو پایه علمی قوي ندارد. بهاستتجربیات آنان 

هستند. ضریب همبسـتگی بـراي ایـن دو برابـر     راستاهمبیتقریطور بهاز دو مدل آمده دستبهنتایج 
ایـن دو نتیجـه   ؛باشـد آمـده  دسـت بـه بـر نتـایج   ییـدي تأعنـوان  تواند بهاست که این مطلب می0.82

کنند.یید مییکدیگر را تأ

پژوهش و پیشنهادات آتیدستاوردهاي. 20
هـاي  بر روي دادهکاوي دادهعملیات ازحاصلنتایج،پژوهشاینمهمجمله دستاوردهاياز 

ظـاهري هايمشخصهکه علاوه برگردیدمشاهدهمرحلهایننتایج. براساساستبیمه بدنه اتومبیل 
یـا مشـتري رفتاريهايمشخصه،کاربرينوعو،ساختسالظرفیت،سیلندر،تعدادماننداتومبیل

اي عمـده یرتأثسطح خسارت مشتریان بیمه بینی پیشدرشناختی آنها نیزجمعیتهايیژگیوهمان
گـذاري بیمـه نیازمنـد   نـرخ بـراي استفادهموردکه پارامترهايستاآندهندهنشاننکتهدارند. این

ه در تعیـین تعرفـه بیمـه ک ـ   درواقع، .استخسارت مشتريو،سوابق، رفتاربهبیشترتوجهوبازنگري
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مسـأله  نقصان بسیار زیادي وجود دارد. البته ایـن  است،اتومبیل هايیژگیوبراساس هم اکنون فقط 
ی بلکـه بـدین معن ـ  یسـت، گـذار ن یرتأثاتومبیل در تعیین تعرفه بیمه هايیژگیونیست که یبدین معن

،داشـته باشـد  تواند نتیجه مناسب راتنهایی نمیو بهاستبراي این امر ناقص هایژگیواست که این 
او نیز نقش بسیار مهمی دارد.هايیژگیوزیرا در یک تصادف، راننده اتومبیل و 

بدنـه بیمـه صـنعت درمفیـد هـاي مشخصهشناساییپژوهش،ایناز جمله دستاوردهاي دیگر
کـه بـا توجـه بـه آن     استپذیري رانندگان خطرگذار بر میزان یرتأثهاي اتومبیل و نیز تعیین مشخصه

بینـی پـیش را سـطح خسـارت آنهـا    ،رانندگان را شناسایی نمود و بر این اسـاس خطر ن میزان توامی
.  کرد

هـاي  مشخصـه اسـت بهتـر اتومبیـل، بدنـه بیمـه مشـتریان شناسـایی هـاي مشخصـه باارتباطدر
کننـده میـزان   توانند توصـیف ها میزیرا این مشخصهشود. گرفتهنظردرنیزشناختی بیشتريجمعیت
است و منع قـانونی  آوري این اطلاعات از مشتریان ساده ري مشتریان باشند و همچنین جمعخطرپذی

توان به موارد زیر اشاره کرد:شناختی میهاي جمعیتندارد. از جمله این مشخصه
؛مشتريجغرافیاییمنطقه.1
؛منطقه محل کار مشتري.2
؛هاي مربوط به جرائم رانندگیداده.3
؛تا محل کارشمیزان فاصله محل زندگی فرد.4
؛شده در سالمیزان مسافت طی.5
؛کننده از وسیله نقلیهتعداد افراد استفاده.6
؛در سالگی مشتريتعداد سانحه رانند.7
؛م رانندگی مشتري در سالئامیزان جر.8
؛رانندگی مشتريجرائم نوع .9

؛میزان نقص عضو راننده.10
؛داشتن یا نداشتن پارکینگ اختصاصی.11
؛ ومشتري از نظر تراکم جمعیتمنطقه محل زندگی و کار .12
دهد یا قرار میترجواننوع نگرش مشتري که اتومبیل را در اختیار افراد دیگر از جمله افراد .13

.نه
اي بـا توجـه بـه    نامـه توان مشتریان را بهتر شناسـایی کـرد و بـراي آنهـا تعرفـه بیمـه      نتیجه میدر

تعیین نمود.آنهاو سطح خطرپذیري آنهاهايیژگیو
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Abstract: Nowadays customers’ role is changed from just accepting
the producers, to leading investors, producers, and even researchers and
inventors. Therefore, it is necessary for organizations to identify their
customers well and to make plans for them. Some statistical and
machine-based learning methods are used so far. However these
methods alone are not without limitations. Using various methods of
data mining, this research was to eliminate those restrictions as far as
possible, so that a framework for identification of car insurance
customers could be provided. In fact, the purpose was to categorize the
most similar customers and to estimate the amount of risk in each
category, according to their characteristics. Now, using this scale (i.e.
amount of risk in each category) and considering the type of customer’s
policy, the level of recompense could be estimated. This criterion can be
helpful to identify customers and for making insurance tariff policies.
For this purpose, in insurance industry the two data mining methods
were been used to estimate customers’ detriment: the decision tree and
clustering. Nevertheless, the decision tree method appears to give better
results, although at the same, the clustering method generates a good
categorization.
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