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جهت افزایش رضایت مشتري در قالب سیستم هاي نوین پرداخت خسارت بیمه  ارائه یک مدل فازي
  زندگی

  2، حبیب عفتی1مسعود ذوالقدري

  چکیده

         دیدگان ظف به پرداخت مبلغ خسارت به زیان ناپذیر که شرکت هاي بیمه در زمان بروز آن مو رداخت خسارت بیمه امري است اجتنابپ
  .باشندمی 

ی در دنیاي پر رقابت امروز، براي داشتن یک موقعیت پایدار در بازار، ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان به عنوان یک مزیت رقابتی مطرح م
  .شود

     امروزه اکثر شرکت هاي بیمه . مشتري مندي سیستم هاي پرداخت خسارت در شرکت هاي بیمه امري است موثر در جهت افزایش رضایت
ارائه مدل هاي نوین . مشتري در سدد پیاده سازي سیستم هاي نوین پرداخت خسارت به مشتریان هستندمندي به جهت افزایش رضایت 

  .هاي بیمه تاکنون با آن مواجه شده اند پرداخت خسارت سبب رفع نسبی مشکلاتی است که شرکت

این سیستم . تري مداري در قالب یک مدل فازي مطرح شده استدر این مقاله سیستم پرداخت خسارت بیمه هاي زندگی از دیدگاه مش
به سیستم پرداخت خسارت و اعلام وضعیت پرداخت  رسیعد مدت زمان پرداخت خسارت، مبلغ پرداخت خسارت، دستب 4پرداخت خسارت از 

  .مشتري به عنوان خروجی مدل تشکیل شده استمندي ضایت خسارت به عنوان ورودي هاي مدل و ر

عد مدت زمان پرداخت خسارت مشتري گشته که دو ب مندي بدست آمده حاکی از آن است که تمامی ابعاد مذکور سبب افزایش رضایت نتایج
  .مشتري دارند مندي و مبلغ پرداخت خسارت سهم بیشتري در افزایش رضایت
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  مقدمه

  

و توسعه آن به عنوان یکی از شاخص هاي توسعه اقتصادي مطرح می باشد و همواره رشد کیفی و کمی صنعت بیمه  3در دنیاي امروز، بیمه
در توسعه بیمه و در شرایط مختلف، عوامل عمده اي دخالت دارند که می  .در هر حال در کانون توجه صاحب نظران اقتصادي بوده است

  .]11[ اجتماعی باشند-این صنعت اقتصادي یا رکود پنهانتوانند موجب رشد و 

بیمه است که در زمان بروز حادثه ملزم به جبران  يبه منظور جبران زیان وارده به بیمه گذاران مهمترین وظیفه شرکت ها 4پرداخت خسارت
مواردي که رسیدگی و تسویه یک پرونده با افزایش مدت پرداخت خسارت تعهدات بیمه گر سنگین تر می شود به ویژه در  .آن می باشد

  .]6[ خسارت نیازمند زمانی طولانی است، گذشت زمان موجب بالارفتن رقم خسارت می شود و این به زیان بیمه گر است

ی خود ادامه دهد مگر آنکه بتواند به تعداد کاف مانی نمی تواند به حیاتهیچ ساز. خدمت به مشتري از مهم ترین مسایل سازمان هاست
  .]5[را جذب و براي خود نگهداري کنند  مشتریانی

به عقیده بیشتر  .تلاش در این راه در حالی که هر روز رقابت سخت تر و شدید تر می شود، ذهن مدیران و سازمان ها را مشغول کرده است
با شکل  .در ذهن مشتریان باقی ماند ن ترین راه به منظور ادامه حیات و موفقیت آن است که با کیفیت خدمات، هموارهئصاحب نظران مطم

گرفتن رقابت در میان سازمانها، آنها راه هاي گوناگونی را براي تجدید حیات سازمانی خود برررسی می کنند و نو آوري هایی اعمال می 
شتري می شود و تنها ارائه خدمات با کیفیت، از مهمترین عناصري است که موجب رضایت م .کنند تا بتوانند مشتریان خود را جذب کنند

شته سازمان هایی می توانند این خدمت را بطور پایدار ارائه دهند که در مورد مشتري از نگرشی جامع برخوردار بوده و تعهد عمیقی به آنان دا
ت هر اولویت اصلی در هر سازمانی باید جلب و حفظ مشتري باشد و توجه به رضایت مشتري، مهمترین عامل موفقی درحقیقت .باشند

  .]2[ سازمانی است

با شکل گرفتن رقابت در میان سازمانها، آنها راهاي گوناگونی را براي تجدید حیات سازمانی خود بررسی می کنند و نوآوري هایی اعمال 
تنها سازمان ارائه خدمات بهتر، از مهمترین عناصر است که موجب رضایت مشتري می شود و  .میکنند تا بتوانند مشتریان خود را جذب کنند

تعهد عمیقی به آنها داشته باشند  هایی می توانند این خدمات را بطور پایدار ارائه دهند که در مورد مشتري از نگرشی جامع برخوردار بوده و
]5[.  

امري اي بیمه تمایل به ارائه خدمات با کیفیت نقش مهمی در صنعت بیمه دارد چرا که کیفیت خدمات براي بقا و سود آوري شرکت ه
  .]4[ از یک قرارداد بیمه است در حالت کلی، تسویه خسارت حساس ترین ومهم ترین مرحلهحیاتی محسوب می شود و 
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  پیشینه تحقیق

  

در هر کدام از این تحقیقات، محققان تلاش . مطالعات زیادي در مبحث رضایتمندي مشتریان صورت گرفته است ،تاکنون در صنعت بیمه
همچنین تحقیققات محدودي در زمینه انواع روش هاي پرداخت خسارت . نموده اند به گونه اي بحث رضایتمندي مشتریان را مطرح نمایند

بهبود یقات با هدف طراحی مدل هاي جدید پرداخت خسارت، توانسه اند گامی مؤثر در غالب این تحق. شرکت هاي بیمه صورت گرفته است
  .]7[روند پرداخت خسارت بردارند 

. از جمله تحقیقات صورت گرفته در زمینه سنجش رضایتمندي مشتري، می توان به مدلی که شرکت بیمه دانا طراحی کرد است اشاره نمود
در این مدل هفت شاخص حق بیمه، ارائه . رضایتمندي بیمه گذاران بیمه هاي درمان طراحی شده است این مدل براي تعیین عوامل مؤثر بر

خدمات و تسهیلات، اطلاع رسانی، وضعیت رفتاري کارکنان، نحوه پرداخت خسارت، سرعت عمل و مهارت کارکنان به عنوان عوامل مؤثر 
  .بر رضایت مشتریان در نظر گرفته شده اند

می  "آن بهبود براي راهکارهاییکیفیت پرداخت خسارت در شرکت بیمه ملت از دیدگاه مشتري مداري و ارائه  "ت عنوان مقاله دیگر تح
را پنج بعد  یستمس ینا در موثر هاي شاخص که می گردد بررسی مداري دیدگاه مشتري از خسارت پرداخت سیستم مقاله این در. باشد

سرعت پرداخت خسارت، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت، سادگی مراحل پرداخت خسارت، مبلغ پرداختی و در نهایت نحوه رفتار 
در این مقاله با استفاده از آزمون هاي آماري به بررسی میزان رضایت هر یک از ابعاد بیان . کارکنان واحد پرداخت خسارت معرفی می کند

در این مقاله میزان رضایت و اولویت بندي شاخص ها به صورت مجزا بررسی شده اند و بررسی رضایت کلی از کیفیت . ازدشده می پرد
پرداخت خسارت به وسیله نظرسنجی کلی در این مورد انجام می گیرد که این مسئله بزرگرین عیب این مدل است زیرا میزان رضایت کلی 

ر دوي این موارد است و باید بر اساس تولید سیستمی که عوامل اهمیت و رضایت را به طور توأم در از کیفیت پرداخت خسارت تابعی از ه
اولویت بندي شاخص ها در این مقاله به ترتیب .رائه شده مشخص می کند حاصل گرددخروجی نهایی یعنی رضایت از کیفیت خدمات ا

 کت، سادگی مراحل پرداخت خسارت و دسترسی به واحد خسارت می باشدمیزان مبلغ پرداختی، رفتار کارکنان، سرعت پرداختی توسط شر
]8[.  

اهمیت -بر مبناي مدل عملکرد طراحی سیستم استنتاج فازي براي سنجش رضایت مشتریان بیمه ملت"همچنین در مقاله اي تحت عنوان 
در . که توسط محمد اسدي و پوریا مبینی، صورت گرفت، از سیستم استنتاج فازي براي سنجش رضایت مشتري استفاده شده است "خدمات

اهمیت خدمات با استفاده از -این تحقیق، ابتدا با شناسایی شاخص هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات بیمه اي بر مبناي مدل عملکرد
لید سیستم استنتاج فازي رضایت مشتري از عملکرد خدمات بیمه اي مراکز پرداخت خسارت بیمه ملت تجربه خبرگان بخش خسارت به تو

ورودي این سیستم استنتاج، رضایت از شاخص هاي ارائه شده می باشد که با استفاده از منطق فازي حاصل می گردند و خروجی . می پردازد
  .آن رضایت کلی از بخش خدمات است

  مبانی نظري تحقیق 

 

  منطق فازي

 

طور جدي  مطرح شد و به 1965گونه اي بسیار مهم از منطق است که توسط استاد ایرانی پروفسور دکتر لطفی زاده در سال   5منطق فازي
منطق فازي که در فرهنگ لغت شرایط عدم قطعیت و نامعلوم تعریف شده است، معتقد است . در مقابل منطق دودویی ارسطویی قرار گرفت
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پروفسور لطفی زاده اینطور استدلال کرد که بشر به ورودیهاي اطلاعاتی دقیق نیازي ندارد بلکه قادر است تا . ر ماهیت علم استابهام د
عنوان روشی براي پردازش اطلاعات معرفی شد و برخلاف  بنابراین، این منطق در ابتدا به. کنترل تطبیقی میان اطلاعات موجود انجام دهد

دهد و بر مفهوم درستی نسبی، دلالت اي پرداختن به صفر و یک، از صفر تا یک را مورد بررسی و تحلیل قرار میمنطق ارسطویی به ج
  .]31[ ز فکر آدمیان بیشتر نزدیک می شودبدین صورت به اعمال و طر. کند می

اجزایشان با درجات مختلف به آنها تعلق مجموعه هایی که . لطفی زاده نام فازي را روي این مجموعه هاي گنگ یا چند ارزشی قرار داد
  .]29[ بیان می کنند ...و  نظیر افرادي که میزان رضایت خود را از مجموعه کار با درجات مختلف خیلی راضی، راضی، بی تفاوت. دارند

شد که یک نوع منطق است حال با این توصیفات اگر از ما پرسیده شود منطق فازي چیست شاید ساده ترین پاسخ بر اساس شنیده ها این با
  .]30[ ري در مغز بشر را جایگزین می کندکه روش هاي نتیجه گی

فازي تلاش بسیار کرده و پیشرفت کنونی  در زمینه منطق ایشان. زاده، استاد دانشگاه کالیفرنیاست بنیانگذار منطق فازي پروفسور لطفی
منطق فازي متدولوژیهاي  . تگذاش ا به عنوان روشی علمی پایه ي رفاز وي منطق. جهان مدیون کوششهاي اوست فازي در سراسر منطق

  .]30[ کند با ابهام و عدم قطعیت هستند را پیشنهاد می مختلفی براي بررسی منطقی دانش و علومی که همراه

. مطرح کرده استحالت ابهام و نبود قطعیت  در هاي فازي را به عنوان روشی براي مدل سازي تئوري مجموعه) 1965(زاده  لطفی
اجزایی است که عناصر یا  هاي فازي تفکیک کرد و هر مجموعه شامل و مجموعه) 6قطعی(هاي معمولی  مجموعه توان به ها را می مجموعه

 )1یا  0(ندارد یک عضو یا به مجموعه تعلق دارد یا ندارد، یعنی دو حالت بیشتری هاي معمول در مجموعه. شوند ده میاعضاي مجموعه نامی
تواند عضو پورتفویی باشد یا  عضو آن مجموعه نیست، یک سهم می یا مجموعه کارکنان شرکتی هست عنوان مثال یک کارمند یا عضو به

کارمند عضو (یعنی یا صفر است . بگیرد 1 یا 0 تواند تنها دو مقدار صورت مجموعه معمولی دو ارزشی است و تابع عضویت می این در. نباشد
شده  بندي عضویت درجه و مفهوم 1و  0ولی در مجموعه فازي درجات بین  ).مجموعه است مند عضوکار( یک استیا ) مجموعه نیست

توان به  نمی عنوان مثال به. رسد نظر نمی ویژه مفاهیم مالی صحیح به به از مفاهیم استفاده از منطق دو ارزشی براي بسیاري. معرفی شده است
 اي از ریسک را یک مفهوم دو ارزشی باشد بلکه درجه تواند واژه ریسک نمی یعنی. گریز تفکیک کرد ریسکپذیر و  افراد را به ریسک سادگی

صفر و یک درجه عضویت یک  شود و بین دو حالت می از منطق فازي استفاده 7رو براي تعیین درجه عضویت این از. توان تعیین کرد می
سازي براي  امکان مدل بین سیاه و سفید یا همان خاکستري بودن است که فازي بودن طیفی. شود می عنصر از یک مجموعه تعیین

 .]15[ سازد می غیرقطعی فراگیر دنیاي واقعی را فراهم وضعیتهاي

اي از وابستگی در دامنه صفر تا  منطق فازي درجه . دکن هدف اصلی منطق فازي فراهم کردن مفاهیمی است که استدلال تقریبی را اجرا
 .]30[ دغلط باشدهد تا یک اندازه درست یا یک اندازه  مجموعه فازي امکان می عنصر کند و به یک را فرض می

گیري، در محیط فازي سعی  نیاز در فرایند تصمیم مورد به علت غیرقطعی بودن اطلاعات. گیرد گیري بر پایه اطلاعات صورت می تصمیم
 .دبالاترین درجه عضویت در مجموعه انتخاب شوعضو از مجموعه فازي با  یک شود براي نیل به هدف، می

 .شامل سه مرحله اصلی است، مند ساختار عمومی سیستم فازي قاعده

 8سازي فازي )1
 استنتاج )2
 زدایی فازي )3
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  .]28[ تسیستم فازي را تبیین کرده اس 1ل شک

 

  سیستم فازي 1شکل 

  سازي فازي) 1

  

 در این مرحله مجموعه فازي و. گفته می شود )تعمیم دادن(سازي  یندي است که عمومیآهاي کمی در فر هاي کیفی به داده دادهتبدیل 
درواقع، متغیرهاي ورودي از طریق واحد فازي ساز، به اعداد فاز ي تبدیل . دشو یرهاي ورودي و خروجی تعریف میاعضاي مجموعه و متغ

 .می شوند

  استنتاج) 2

  

 گیرد و درجه شکل می» آنگاه... اگر «دراین مرحله قواعد . مرحله قبل است استنباط در مورد روابط بین متغیرها برمبناي قواعد تعیین شده در
در این مقاله، از سیستم  .دگیر گرفته و خروجی فازي شکل می سپس قواعد مورد ارزیابی قرار. شود عضویت تعیین و به زبان فازي بیان می

، فرایند بکارگیري ورودي ها را بر اساس قواعد )2(و ) 1(استنتاج ممدانی به عنوان هسته سیستم فازي استفاده شده است که بر طبق روابط 
  .تعریف شده، اعمال می کند

(ݕ,ݔ)஺ೖ→஻ೖߤ = min(ߤ஺ೖ  (஻ೖߤ,

(ݕ,ݔ)஺ೖ→஻ೖߤ = ஺ೖߤ ஻ೖߤ.  

  زدایــی فـازي) 3

  

دست  دراین مرحله از خروجی به .شـود گفتـه مـی فـراینـدي اسـت کــه تشـخـیـص هـاي کمـی در هـاي کیـفـی بـه داده تبـدیـل داده
 .]18[ دگرد بیان می شود و نتیجه تصمیم زدایی می آمده فازي

   .زدایی استفاده نموده ایمآمده است براي فازي ) 3(در این تحقیق از روش گرانیکاه که در رابطه 

ݕ́ = ∫௬ ఓ஻(௬)ௗ௬
∫ఓ ஻(௬)ௗ௬

 

در بــرخـی مـوارد . اطلاعاتـی شنـاخته شده اسـت گیـري در سیستمهاي یند تصمیمآمنطق فازي به عنوان یک برنامه قوي براي فر
قدرتمنـدي را در برخـی فراینـدهاي  فازي برنـامـهمنطق . شود کارشناس یا استدلال افراد تصمیـم گرفتـه می معمـولاً برمبنـاي دانـش

  .دنمای ـار نامربوطی دارد تنظیم میکارشنـاسی را که ساخت کنـد که دانـش گیـري فـراهـم مـی تصمیم

  .]28[ تنترل منطق فازي را نمایش داده اسفرایند ک 2شکل 

  

  

زداییفازي  استنتاج فازي سازي  

)1(  

)2(  

)3(  
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  فرایند کنترل منطق فازي 2شکل 

  مشتري 9رضایتمندي

  

پردازان از طرفی نظریه . یکی از مهمترین موضوعاتی که در شرکت ها و مؤسسات مالی تحقیق شده است، رضایت مشتتري است
نیزبه طور مستمر در پی یافتن روش ها و مدلهاي جدیدي هستند تا از آن طریق اطلاعات مفیدي را در خصوص رضایت مشتري 

صاحب نظران بازاریابی روي یک تعریف جامع و جهانی از رضایت اتفاق نظر ندارند ولی بیشتر آنان بر تعریف ارائه شده به . کسب کنند
طبق تعریف الیور رضایت یا عدم رضایت مشتري عبارت است از قضاوت مصرف کننده از موفقیت ها یا . ندوسیله الیور تأکید دار

ناتوانایی شرکت در براورده کردن انتظارات مشتري که عمل کردن طبق انتظارات منجر به رضایت مشتري و براورده نساختن انتظارات 
  .]22[ ضایت وي می شودمشتري موجب عدم ر

با استفاده از نتایج این تحقیقات در ادبیات بازاریابی، . ]20[بر می گردد  1960ه به اوایل دهه وص رضایت مصرف کنندتحقیق در خص
. رضایت مشتري حاصل تطابق یا عدم تطابق مثبت انتظارات و نارضایتی مشتري نتیجه عدم تطابق منفی انتظارات تعریف شده است

  شده ناشی از ارضاي خواسته یا هدفدر رفتار سازمانی رضایت عبارت است از خورسندي تجربه 

زیرا . ذشته مشتري از عوامل مهمی است که بر ارزیابی مشتري از کیفیت خدمات و در نتیجه رضایت وي مؤثر می باشدتجربیات گ
رضایت یا عدم رضایت مشتري نتیجه قضاوت و ارزیابی است که مشتري بعد از یک مبادله خاص به عمل می آورد یا حاصل چنددین 

یان به طور مستمر باورها و انتظارات خود را در ارتباط با یک خدمت تغییر داده و به شترم. مبادله که در گذشته با شرکت داشته است
  .]14[ روز می کنند و در هر ملاقات و تماس با سازمان اطلاعات جدیدي را در رابطه با فرد ارائه کننده خدمات کسب می کنند

مندي مشتري  کاتلر، رضایت. دازان بازاریابی ارائه شده استدر رابطه با مفهوم رضایت مندي مشتري تعاریف مختلفی از سوي نظریه پر
به نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت . کند را به عنوان درجه اي که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند، تعریف می

  .]3[ ی کندانتظارات مشتري را برآورده کند، مشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی م

رضایت مشتري در نتیجه ادراك مشتري طی یک معامله یا رابطه ارزشی است به طوري که قیمت «: بلانچارد و گالووي معتقدند
  .]17[ »هاي مشتري شده به قیمت و هزینهمساوي است با نسبت کیفیت خدمات انجام 

                                                        
9 Satisfaction 

 مسئله ورودي

توصیف 
ورودیها 
یوسیله 

مجموعه 
 هاي فازي

تشکیل قوا عد    
  >آنگاه. . . اگر  <

 خروجی فازي

 ارزیابی قواعد

زداییفازي   

 خروجی قطعی
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عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی ادراك شده و هزینه رضایت مشتري یک نتیجه است که از مقایسه پیش از خرید مشتري از 
  .]19[ آید پرداخت می شود به دست می

  مدلهاي شکل گیري رضایت مشتري

 

مندي مشتري را می توان در مدل هاي مختلفی طبقه بندي کرد که این مدلها ارتباط  فرایندهاي مختلف شکل گیري رضایت
مندي مشتري بر اساس یکی از نظریه  معتبرترین مدل شکل گیري رضایت. سیم می کنندمندي مشتري و محرکهاي آن را تر رضایت

  .]25[ بنا شده است» دم تایید انتظاراتع«مندي مشتري یعنی نظریه  هاي مشهور رضایت

  سوئدي مشتري مندي رضایت مدل

 

  .مندي تولیدات و خدمات در سطح ملی، در کشور سوئد معرفی شد به عنوان اولین مدل شاخص رضایت 1992 سال در مدل این

 .]9[ مندي است مل دو محرك اولیه رضایتمدل اولیه کشور سوئد شا

 ارزش درك شده) 1

 انتظارات مشتري) 2

کیفیت نسبت به پول پرداختی . پرداخت شده به طور دقیقتر ارزش درك شده برابر است با سطح دریافت شده از کیفیت نسبت به قیمت
  .مختلف را با هم مقایسه می کند یکی از شاخصهایی است که مشتري توسط آن محصولات و خدمات

  

  پرداخت خسارت در بیمه

  

اصولا هدف اصلی رویکرد بیمه گذاران به شرکت هاي بیمه، دریافت خسارت هاي متناسب با زیان هایی است که بر اثر حوادث و 
بنابراین، تسریع در پرداخت خسارت . ]21[الیت هایشان را دچار وقفه می کند سوانح گوناگون ناخواسته، ایجاد می شود و مدتیف فع

بیمه .بیمه شدگان از سوي شرکت بیمه، نه تنها از نظر حفظ منافع بیمه گذاران بلکه در مجموع از نظر حفظ منافع ملی اهمیت دارد
پرداخت خسارت مهمترین محصول شرکت هاي بیمه می .ضرر احتمالی اقدام به خرید بیمه نامه می نمایندگذاران جهت جلوگیري از 

  .]10[اداري و جلب رضایت مشتري می گردد باشد، به همین علت پرداخت خسارت متناسب با زیان به وجود آمده باعث وف

  پرداخت خسارت در بیمه هاي زندگی

  

از نظر حقوقی، بیمه زندگی قرارداي است که به موجب آن بیمه گر .بسیار مهم بیمه هاي اشخاص استبیمه زندگی یکی از رشته هاي 
) سرمایه یا مستمري(در مقابل دریافت حق بیمه متعهد می شود که در صورت فوت بیمه شده یا زنده ماندن او در زمان معینی مبلغی 

از نظر فنی، بیمه زندگی نوعی عملیات بیمه اي است که تعهدات . ]24[د الث تعیین شده از طرف او بپردازبه بیمه گذار یا شخص ث
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خسارت هاي موجود در بیمه هاي زندگی  شامل فوت، فوت بر اثر حادثه، امراض خاص، از .مربوط به آن تابع طول عمر انسان است
 .]13[ .کار افتادگی وبا زخرید می باشد

همچنان که این موضوع در مجتمع . ساعته باشد 24کان بدون تعطیلی و حتی الام پرداخت خسارت نکته مهم دیگر این که
شدگان و  بیمه خسارت یافته هاي کارشناسان نشان می دهد پرداخت سریع و به موقع. ایران با موفقیت تجربه شده است بیمه فاطمی

کمک کند،  بیمه مشتریان شرکت هايکیفیت بالاي خدمات مرتبط با آن، ضمن آنکه به نحو چشمگیري می تواند به افزایش شمار 
هاي بیشتري که می پردازند،  بیمه نامه هاي موردنیازشان را با نرخ بالاتري بخرند و از بابت حق قادر است آنان را متقاعد سازد تابیمه

ها هر قدر کاهش  بیمه چون اگر حق. ]26[ ند، شکوه و شکایتی نداشته باشنددر ازاي خدمات بهتر و سریع تري که دریافت می دار
ندارد و  بیمه گذاران به شکل و شیوه دلخواه نباشد، ثمره اي به جز نارضایتی مشتریان شرکت هاي بیمه به پرداخت خسارت یابد، اما

 .]27[ گاه، می تواند زیان هاي غیرقابل جبرانی را به آن ها وارد کند

  روش تحقیق 

  

بهبود و ارائه خدمات بهتر و افزایش  به جهتشاخص هاي پرداخت خسارت بیمه هاي زندگی  معرفی ابتدا بهدر این بخش، 
  .به طراحی سیستم کنترل فازي مدل می پردازیم نهایتاً به معرفی روش تحقیق و سپس. ي مشتریان می پردازیمرضایتمند

  :به شرح ذیل می باشد شاخص هاي مورد نظر جهت پرداخت خسارت بیمه هاي زندگی

  فاصله زمانی بین اعلام خسارت از سوي بیمه گذار تا پرداخت خسارت از طرف شرکت بیمه:  مدت زمان پرداخت خسارت )1

که شرکت بیمه با توجه به سقف تعیین شده، متعهد می گردد در صورت وقوع حادثه، به بیمه گذار مبلغی :  مبلغ پرداخت خسارت) 2
  .پرداخت نماید

  .نحوه دسترسی بیمه گذار به روند پیشرفت پرداخت خسارت:  پرداخت خسارتدسترسی به سیستم ) 3

  .اعلام یا عدم اعلام مبلغ خسارت تعیین شده از سوي شرکت بیمه به بیمه گذار:  خسارتاعلام وضعیت پرداخت ) 4

  معرفی مدل و طراحی سیستم کنترل فازي

  

فزایش رضایتمندي مشتریان، از سیستم کنترل فازي استفاده می به منظور طراحی یک سیستم پرداخت خسارت هوشمند، به جهت ا
مبلغ پرداخت  ،مدت زمان پرداخت خسارتبعد  4در این سیستم ابتدا به تعریف ورودي ها و خروجی هاي مدل پرداختیم و . نماییم

را به عنوان ورودي هاي مدل و رضایتمندي مشتریان  اعلام وضعیت پرداخت خسارت و دسترسی به سیستم پرداخت خسارت ،خسارت
تابع . سپس تابع عضویت و ترم ها را براي هر کدام از مؤلفه ها تعریف می نماییم. را به عنوان خروجی مدل در نظر می گیریم

 .ه می شودنگاشت 1و  0عضویت، یک منحنی است که نشان می دهد هر نقطه از فضاي ورودي، چگونه به یک درجه عضویت بین 
  .مشخص شده است) 3(سیستم استنتاج فازي در شکل 
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  سیستم استنتاج فازي 3شکل 

  :متغیرهاي ورودي 

  

  مدت زمان پرداخت خسارت) 1

  روز 30الی  1: محدوده تغییرات 

 ]20   30[ بد ]10   22[ نرمال ]1   12[ خوب :ترم ها 

  .مشخص می باشد) 4(تابع عضویت ورودي اول در شکل 

  
  تابع عضویت ورودي اول 4شکل 

  )20   25   30(مثلثی :  بد)     10   16   22(مثلثی :  نرمال)     1   6   12(مثلثی :  خوب: توابع عضویت 

  مبلغ پرداخت خسارت) 2

  1الی  0: محدوده تغییرات 

 ]0,6   1[راضی  ]0,3   0,7[متوسط  ]0   0,4[ناراضی : ترم ها 

  )0,6   0,8   1(مثلثی : راضی )     0,3   0,5   0,7(مثلثی : متوسط )     0   0,2   0,4(مثلثی  :ناراضی : توابع عضویت 
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  .مشخص می باشد) 5(تابع عضویت ورودي دوم در شکل 

  
  دومتابع عضویت ورودي  5شکل 

  دسترسی به سیستم پرداخت خسارت) 3

  1الی  0: محدوده تغییرات 

 ]0,6   1[ آسان ]0,3   0,7[متوسط  ]0   0,4[ سخت: ترم ها 

  )0,6   0,8   1(مثلثی :  آسان)     0,3   0,5   0,7(مثلثی : متوسط )     0   0,2   0,4(مثلثی :  سخت: توابع عضویت 

  .مشخص می باشد) 6(تابع عضویت ورودي سوم در شکل 

  
  سومتابع عضویت ورودي  6شکل 

  خسارتاعلام وضعیت پرداخت ) 4

  1الی  0 :محدوده تغییرات 

 ] 0   1[ اعلام وضعیت: ترم ها 

  )0,125   0,375   0,125   0,625( گوسی:  عضویت تابع

  .مشخص می باشد) 7(تابع عضویت ورودي چهارم در شکل 
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  چهارمتابع عضویت ورودي  7شکل 

  :متغیر خروجی 

  

  رضایتمندي مشتري

  1الی  0: محدوده تغییرات 

  ]7   10[راضی  ]3   8[متوسط  ]1    4[ناراضی : ترم ها 

  )7  8  9  10( ذوزنقه اي: راضی )  3  4,5  6,5  8( ذوزنقه اي: متوسط )  1  2  3  4( ذوزنقه اي: ناراضی : توابع عضویت 

  .مشخص می باشد) 8(تابع عضویت خروجی مدل در شکل 

  
  خروجی مدلتابع عضویت  8شکل 

پس از تعریف متغیرها و مشخص نمودن ترم . در نرم افزار متلب استفاده شده استبراي طراحی مدل، از سیستم استنتاج فازي ممدانی 
هاي موجود در سیستم، باتوجه به شاخص هاي مورد نظر براي ورودي ها و خروجی مدل، براي هر بعد، از یک پایگاه قواعد استفاده 

ثیر گذاري آنها بر میزان رضایتمندي مشتري را بیان می این قواعد، نحوه ارتباط مجموعه هاي فازي با یکدیگر و نحوه تأ. می نماییم
  .درواقع، ورودي هاي مدل، از طریق این قواعد، به خروجی تبدیل می شوند. کند

  :ذیل می باشدقانون براي استنتاج استفاده نموده ایم که به شرح  8از در مدل مورد نظر، 

و اعلام » آسان«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »راضی«، مبلغ پرداخت خسارت »خوب«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )1
  .می باشد» راضی«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلام«وضعیت پرداخت خسارت 

و » آسان«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »متوسط«، مبلغ پرداخت خسارت »خوب«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )2
  .می باشد» راضی«شد، آنگاه رضایتمندي مشتري با» اعلام«اعلام وضعیت پرداخت خسارت 
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و » نرمال«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »متوسط«، مبلغ پرداخت خسارت »نرمال«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )3
  .می باشد» نرمال«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلام«اعلام وضعیت پرداخت خسارت 

و » سخت«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »متوسط«مبلغ پرداخت خسارت ، »نرمال«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )4
  .می باشد» نرمال«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلام«اعلام وضعیت پرداخت خسارت 

و اعلام » نرمال«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »راضی«، مبلغ پرداخت خسارت »بد«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )5
  .می باشد» نرمال«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلامعدم «ت خسارت وضعیت پرداخ

و » نرمال«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »ناراضی«، مبلغ پرداخت خسارت »نرمال«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )6
  .می باشد» ناراضی«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلامعدم «اعلام وضعیت پرداخت خسارت 

و اعلام » سخت«، دسترسی به سیستم پرداخت خسارت »متوسط«، مبلغ پرداخت خسارت »بد«ت زمان پرداخت خسارت اگر مد )7
  .می باشد» راضینا«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » علامعدم ا«وضعیت پرداخت خسارت 

و اعلام » سخت«خسارت ، دسترسی به سیستم پرداخت »ناراضی«، مبلغ پرداخت خسارت »بد«اگر مدت زمان پرداخت خسارت  )8
  .می باشد» راضینا«باشد، آنگاه رضایتمندي مشتري » اعلامعدم «وضعیت پرداخت خسارت 

  یافته هاي تحقیق

  

مشخص می  )9(این خروجی در شکل . با توجه به قوانین وضع شده و با استفاده از سیستم استنتاج فازي، خروجی سیستم بدست آمد
  .باشد

 

  استنتاج فازيخروجی سیستم  8شکل 
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هر کدام از سطرهاي شکل، نشان دهنده . ، قوانین وضع شده به همراه توابع عضویت سیستم استنتاج فازي را نشان می دهد)9(شکل 
ستون اول سمت چپ، توابع عضویت و  4. یک قانون می باشد که شماره هر یک از قواعد در سمت چپ آن مشخص شده است

  .و ستون پنجم خروجی مدل را نشان می دهند) ورودي هاي مدل(فرآیند پرداخت خسارت شاخص هاي تعریف شده براي 

براي صحت سیستم استنتاج فازي، از مقادیر فرضی هر کدام از شاخص ها، استفاده نموده ایم که در بالاي هر ستون مشخص شده 
در نهایت، خروجی غیرفازي . ورودي هاي مدل می باشدتغییرات حاصل در میزان خطوط قرمز رنگ روي نمودارها، نشان دهنده . است

   .شده مدل، حاصل از پایگاه قواعد وضع شده، در نمودار انتهایی ستون سمت راست نمایش داده شده است

  بحث و نتیجه گیري

  

ر افزایش یا به منظور سنجش رضایتمندي مشتریان شرکت هاي بیمه نسبت به دریافت خسارت، با توجه به شاخص هاي تأثیرگذار د
در این سیستم، شاخص هاي پرداخت خسارت بیمه هاي زندگی . کاهش رضایتمندي مشتریان، از سیستم استنتاج فازي استفاده نمودیم

سپس با وضع پایگاه قواعد، توانستیم یک . را به عنوان ورودي و میزان رضایتمندي مشتریان را به عنوان خروجی مدل تعریف نمودیم
در این مدل . فازي هوشمند طراحی نماییم که با تغییر در ورودي هاي مدل، خروجی نیز به همان نسبت تغییر نمایدسیستم استنتاج 

. مشخص گردید که هرچه شاخص هاي پرداخت خسارت، از سطح بهتري برخوردار باشند، میزان رضایتمندي مشتریان افزایش می یابد
مدت زمان پرداخت خسارت و مبلغ پرداخت خسارت سهم تیجه گرفتیم که دو بعد همچنین با توجه به خروجی بدست آمده از مدل، ن

درواقع، سطح این دو بعد، تأثیر بیشتري در افزایش یا کاهش میزان رضایتمندي  .مشتري دارند مندي بیشتري در افزایش رضایت
  .مشتري دارد
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