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چکیده
جدي  چالش هاي  از  یکي  زیان دیده  بیمه گذاران  به  خسارت  پرداخت  زمان  متوسط  افزایش 
شرکت های بیمه است. تاکنون مطالعات متعددی در زمینه علل و راه  های مقابله با این پدیده 
مدل  یک  مقاله  این  در  بنابراین،  است.  آمده  به دست  اندکی  اثربخش  نتایج  اما  شده،  ارائه 
ارائه  سیستم  پویاشناسی  روش   براساس  بیمه  شرکت های  خدمات  زنجیره  از  شبیه سازی شده 
مي شود. مدل زنجیره خدمات بیمه برای تجزیه، تحلیل و بهبود کیفیت خدمات بیمه اي، ازجمله 
ریاضي  از ساخت مدل  نتایج حاصل  است.  پرداخت خسارت، شبیه سازی شده  زمان  متوسط 
غیرخطي که با شبیه سازی کامپیوتری به وسیله نرم افزار Vensim تحلیل شد، نشان می دهد دو عامل 
اصلي افزاینده متوسط زمان پرداخت خسارت عبارت اند از افزایش بوروکراسي اداري و افزایش 
تعداد مشتریان شرکت بیمه؛ همچنین دو عامل اصلي کاهنده متوسط زمان پرداخت خسارت را 

می توان بهبود عملکرد نیروي انساني و بهبود استفاده کارا از فناوري اطلاعات ذکر کرد.
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مقدمه

بازار  سهام،  بازار  پول،  بازار  از  ترکیبی  مالي  مؤسسات  امروزه  تحقیق،  ادبیات  براساس 
اوراق قرضه و بازار بیمه در نظر گرفته می شوند. از زماني که بیج هات1 به نقش مؤسسات 
نقش  درباره  هیکس  و  شومپیتر  نظیر  اقتصادداناني  کرد،  اشاره  اقتصادي  رشد  در  مالي 
مؤسسات مالي در رشد اقتصادي بحث  کرده و در سال هاي اخیر نیز مرتن و بوداي2 و لوین3  

بیان کرده اند که مؤسسات مالي با روش های مختلف، رشد اقتصادي را حمایت مي کنند4. 
موضوع ارتباط توسعه بیمه و رشد اقتصادي برای اولین بار در کنفرانس آنکتاد در سال 
به صورت   )1973( کامینز  داشت.  اشاره  اقتصادي  رشد  بر  بیمه  تأثیر  به  که  شد  بیان   1964
تجربي نشان داد که در اقتصاد امریکا بیمه هاي عمر با تولید ناخالص داخلي ارتباط دارد. به 
اعتقاد اسکیپر5، بیمه با ایجاد امنیت و اطمینان، زمینه گسترش فعالیت هاي تولیدي و خدماتي 
را فراهم مي سازد6. به بیان دیگر، شرکت هاي بیمه ایجاد کننده ثبات مالي هستند و اضطراب 
را از طریق جبران خسارت کاهش مي دهند. همچنین شرکت هاي بیمه، جانشین هاي نزدیکي 
سرمایه گذاري  فعالیت هاي  با  و  شده  محسوب  دولت ها  اجتماعي  تأمین  برنامه هاي  براي 
موجب تخصیص کارآمد منابع مي شوند. علي رغم نقش مهم صنعت بیمه در بازارهاي مالي 
ایران،  در  بیمه  اشاره شدــ صنعت  به آن  بالا  در  ــ که  اقتصادي کشورها  توسعه  و  و رشد 
حداقل در مقایسه با بورس و بانک، کم تر مورد توجه واقع شده است. علاقه مردم ایران به 
نگهداري وجوه خود در بانک  و همچنین توجه به سرمایه گذاري در بورس ــ که اغلب با 
انگیزه کسب سود انجام می شودــ غیرقابل  انکار است؛ اما به دلیل عدم درک صحیح از بیمه 
و خدمات آن ــ که شاید به مسائل فرهنگي کشور مربوط مي شود ــ مردم علاقه چندانی به 

خرید بیمه نامه ها ندارند. 
محصولات صنعت بیمه از شرکتی به شرکت دیگر تفاوت زیادی ندارند و اکثر مشتریان 
بروز  به هنگام  مناسب  کیفیت  با  فروش  از  پس  خدمات  دریافت  به دنبال  بیمه  شرکت های 

1. Bgehot (1991).
2. Merton & Bodie (2004).
3. Levine (2004).

4. جعفری صمیمی و کارگر )85(.
5. Skipper (1998).

6. جعفری صمیمی و کارگر )1386(؛ صص 85-113.
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رابطه  تجربه  اثر  در  مشتریان،  انتظارات   برآورد  عدم  به دلیل  معمولاً  ولی  هستند؛  خسارت 
نامناسب به هنگام مراجعه برای اعلام و دریافت مبلغ خسارت از شرکت های بیمه، ذهنیت 
منفی نسبت به خدمات شرکت های بیمه ای ایجاد شده و به دنبال آن، مشتریان از شرکت و 
در مواقعی از فعالیت بیمه گذاری خارج می شوند1. بنابراین،شرکت هاي بیمه  باید با گسترش 
فعالیت خود ــ از لحاظ کمّي و کیفي ــ بستر مناسبي براي افزایش سهم بیمه در سبد مصرفي 

افراد جامعه فراهم کنند.
معمولاً مدل هاي موجود در مدیریت پرداخت خسارت شرکت های بیمه، صرفاً بر تعداد 
پرسنل  تجربه  جمله  از  مهم  متغیرهاي  از  زیادي  بسیار  تعداد  و  داشته  تمرکز  متغیر  اندکي 
از  باید  بنابراین،  شده اند2.  واقع  غفلت  مورد  اطلاعات  فناوري  ارتقای  و  خسارت  پرداخت 
پرداخت  زمان  بهبود  بر  مؤثر  و  مهم  پارامترهاي  و  متغیرها  بتواند  که  کرد  استفاده  مدلي 
پویا  قابلیت تجزیه و تحلیل  ادغام کند و  با یکدیگر  را  خسارت را شناسایي کرده و آن ها 
متوسط  و  بیمه  توسعه  میان  دینامیکی  مفهوم سازي  حاضر،  مقاله  هدف  باشد.  داشته  نیز  را 
از  موضوعاتي  اساس،  این  بر  است.  سیستم  پویاشناسي  رویکرد  با  خسارت  پرداخت  زمان 
قبیل توسعه سیاست هاي بیمه گري تا طراحي سیستم هاي جبران خسارت با ابزار پویاشناسی 
سیستم، مدل سازي مي شوند. این موضوع از دو جنبه اهمیت دارد: الف( به کارگیري رویکرد 
پویاشناسی سیستم موجب مي شود مشخصه هاي نمادین صنعت بیمه از قبیل حلقه هاي بازخور، 
توسعه  به  گسسته  مدل سازی  به کارگیري  ب(  و  شوند  احصا  غیرخطي  روابط  و  تأخیرات 
سیستم بیمه اي منجر مي شود که به تغییرات تقاضاي بازار، سریع پاسخ مي دهد؛  درحالي که 

هزینه های خود را حداقل نگه مي دارد.
اقتصادي  تأثیر آن ها در رشد  مالي و  اهمیت مؤسسات  به  این اساس، در بخش دوم  بر 
سپس،  مي شود.  پرداخته  بیمه  شرکت های  توسط  خسارت  پرداخت  خدمات  ارائه  و 
چهارم،  بخش  در  مي شود.  تشریح  سیستم،  پویاشناسي  رویکرد  یعنی  تحقیق،  روش شناسی 
اساس تصمیم گیري در محیط فروش و  داده شده که  توسعه  یک مدل شبیه سازي گسسته 
جبران خسارت شرکت هاي بیمه اي را شکل مي دهد. سپس، مدل شبیه سازي گسسته براساس 

1. Stafford and Wells (1996); pp.163-182.
2. Khan et al. (2009); pp.1363-1372.
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اطلاعات پارامتریک تست مي شود تا براساس آن سیاست هاي شرکت بیمه تحلیل و تدوین 
شود. در بخش آخر، نتیجه گیري و پیشنهادهایی برای بهبود عملکرد پرداخت خسارت در 

شرکت های بیمه مطرح شده است.

1. کیفیت خدمات پرداخت خسارت در بیمه

امروزه مشتري مداري در شرکت هاي خدمات بازرگاني ـ مالی فعال در بازارهاي رقابتي، 
بقا  پایه و اساس حرکت و بقاي سازمان ها محسوب می شود. به عبارت دیگر، تمام راه هاي 
ارتقاي وفاداري مشتریان و مطمئن   به حفظ و  اقتصادي  بنگاه  و سودآوری یک سازمان و 
کیفیت  بهترین  با  و  زمان  در کوتاه ترین  موردنظرشان  به خدمات  دستیابي   از  آن ها  ساختن 
منتهی مي شود. این ویژگی درمورد شرکت هاي بیمه بازرگاني در قالب بهبود کیفیت فرآیند 

پرداخت خسارات به بیمه گذاران زیان دیده، ظهور می یابد1.
محصول بیمه جزء کالاهاي فیزیکي ای نیست که ماهیت و کیفیت محصول در زمان معامله 
قابل لمس باشد، بلکه یک محصول تعهدي است؛ یعني تعهد شرکت بیمه مبنی بر پرداخت 
خسارت در آینده، در مقابل تعهد بیمه گذار به پرداخت حق بیمه در زمان حال. بنابراین، هدف 
بیمه گذاران از مراجعه به شرکت هاي بیمه، دریافت خسارت هایي متناسب با زیان هایي است 
اثر حوادث و سوانح ناخواسته، نصیب شان مي شود و لاجرم مدتي فعالیت هاي شان را  که بر 
دچار وقفه مي کند. این وقفه در تولید، هرچه طولاني تر باشد به همان نسبت بر حجم خسارت 
بیمه گذاران مي افزاید. از این رو، تسریع در پرداخت خسارت بیمه شدگان از سوي شرکت هاي 
ملي  منافع  نظر حفظ  از  مجموع  در  بلکه  نمی شود  بیمه گذاران  منافع  به  محدود  نه تنها  بیمه، 
فعالیت   استمرار  به  قبال کمک  بیمه در  انجام وظایف شرکت هاي  امکان  و  اهمیت دارد  نیز 
احتمالي آن ها  پرداخت سریع خسارت هاي  از طریق  تولیدي و صنعتي کشور  در واحدهاي 
موجود  بیمه گذاران  حفظ  بازاریابي،  یافته هاي  براساس  دیگر،  طرف  از  مي سازد2.  فراهم  را 
به صرفه تر از جذب بیمه گذاران جدید است و این در شرایطي است که بیمه گذاران به جاي 

شعارهاي شرکت هاي بیمه، به عملکرد آن ها هنگام پرداخت خسارت توجه دارند3.

1. Mathur (2008), pp.1-3; Barkur et al. (2007), pp.510-523.
2. Chen (2008); pp.1035-1049.
3. Sheremet and Lucas (2009); pp.415-425.
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بهبود کمّي و کیفي فرآیند پرداخت خسارت فقط بیمه گذاران عمده را در بر نمي گیرد 
بلکه درمورد بیمه گذاران خُرد ــ که آحاد افراد جامعه را تشکیل مي دهند ـــ نیز اهمیت دارد 
و درنهایت سبب جلب رضایت خاطر آنان و جذب بیمه گذاران جدید از این طریق مي شود. 
دستاوردهاي  از  یکی  آن  نفوذ  ضریب  افزایش  و  کشور  در  بیمه  صنعت  توسعه  بنابراین، 
تسریع در پرداخت خسارت بیمه گذاران است. پرداخت به موقع خسارت بیمه گذاران از نظر 
عدالت اجتماعي هم قابل تأمل است، زیرا با جبران خسارت مالي و تأمین امنیت خاطر اقشار 
گوناگون جامعه، زمینه براي توسعه عدالت اجتماعي مساعد شده و بیمه گذاران از آسیب ها 
مي مانند.  مصون  بیماري ها  و  حوادث  بروز  از  ناشي  اقتصادي  رواني  ـ  روحي  ضربه هاي  و 
بیمه و رشد  به تحلیل نظری و تجربی توسعه  تاکنون جعفری و کارگر1   این منظور،  برای 
اقتصادی در ایران پرداخته اند و کشاورز2  نیز اثرات خدمات مالی از جمله اثر بیمه بر اقتصاد 
اما  شده  تحقیقی  حوزه  این  به  کمی  توجه  ایران  در  تاکنون  است.  کرده  تحلیل  را  کشور 
در سطح بین المللی مطالعات متعددی ــ از جمله با رویکرد پویاشناسی ــ در حوزه بیمه به 
انجام رسیده است که می توان به این موارد اشاره کرد: بارلاس و همکارانش3  پویایی های 
بیور و همکارانش4   را شبیه سازی کرده اند؛ همچنین  بیمه  استراتژیک شرکت های  مدیریت 
پویاشناسی سیستم  با رویکرد  بیمه  مطالعه ای در حوزه مدیریت خسارت ها در شرکت های 
بیمه را  انجام رساندند؛ شرمات و لوکاس5  تنوع خسارت جهانی در بخش های مختلف  به 
مطالعه کرده اند؛ و زو و همکارانش6  نیز سطح بهینه عملیات بیمه گری با تأکید بر محدودیت 

ضریب خسارت را با رویکرد ریاضی توضیح داده اند.

2. روش شناسي تحقیق: پویاشناسي سیستم

مفهوم پویاشناسی سیستم براي اولین بار توسط فارستر مطرح شده و به سرعت طي پنجاه 

1. جعفری و کارگر )1386(.
2. کشاورز )1383(؛ صص 115-133.

3. Barlas et al. (2000); pp.43-58.
4. Beaver et al. (2003); pp.347-376.
5. Sheremet and Lucas (2009).
6. Zhou et al. (2010).
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غیرخطي  دینامیکي  رفتار  کشف  جهت  رویکردي  علم،  این  است1.  کرده  رشد  اخیر  سال 
است.  رفتاري سیستم  الگوهای  بر  پارامترهاي سیستم  و  تأثیر ساختارها  مطالعه چگونگی  و 
خروجی شبیه سازی گسسته سیستم ها با رویکرد پویاشناسی سیستم، طراحي سیاست هاي مؤثر 
از رویکرد  بنیادي که  نظریه  بالای کارایی است. یک  به سطوح  برای دستیابی  بر عملکرد 
آن  دینامیکي  رفتار  سیستم،  هر  ساختار  که  است  این  مي شود  سیستمي حاصل  پویایي هاي 
براساس  سیستم  از  تصویري  رویکرد  این  در  دیگر،  به عبارت  می دهد.  قرار  تحت تأثیر  را 
فیزیکي،  پیچیده  سیستم هاي  پویاي  رفتار  تا  مي شود  ایجاد  موجود  تأخیرهاي  و  بازخوردها 
از  یکي  پویاشناسی سیستم  رویکرد  به آن که  توجه  با  بهتر درک شود.  اجتماعي  و  زیستي 
تحلیل  برای  رویکرد  این  از  تحقیق  این  در  است2،  واقعي  و  پویا  در شرایط  مؤثر  ابزارهاي 

پویای فرآیند پرداخت خسارت در شرکت های بیمه استفاده شده است.

1ـ2. اجزاي مدل های دینامیکي
از3:  عبارت اند  سیستم  پویاشناسی  روش شناسي  توسط  ایجادشده  مدل هاي  اجزای 
نمودارهاي علت ـ معلولي، حلقه هاي علي4ّ و نمودارهاي جریان5. نمودارهاي علت ـ معلولي 
ابزاري براي ترسیم ارتباطات عليّ میان مجموعه  متغیرهای )یا عوامل( موجود در داخل یک 
سیستم هستند. از طرف دیگر، وجود بازخور در روابط علت و معلولي موجب ایجاد حلقه های 
عليّ مي شود. حلقه های عليّ، الگوهاي رفتاري متفاوتي دارند که در یک تقسیم بندي کلي به 
حلقه های تقویت کننده6 و حلقه های تعادلي7 تقسیم مي شوند. حلقه هاي تقویت کننده معادل 
رفتار  بررسي  می شوند.  تعریف  منفي  بازخورد  معادل  تعادلي  حلقه هاي  و  مثبت  بازخورد 
سیستم در طول زمان، نیازمند شبیه سازي روابط و متغیرها در نرم افزار Vensim است که در 

شبیه سازي، نمودارهاي جریان معادل حلقه های عليّ خواهند بود8.

1. Smith and Ackere (2002); pp.1-10.
2. Khan et al. (2009); pp.1363-1372.
3. Smith and Ackere (2002).
4. Causal Loop Diagram (CLD).
5. Stock Flow Diagram (SFD).
6. Reinforcing.
7. Balancing.
8. Otto (2008); pp.1173-1181.



ررربه مرا یونامکیی بآره غاهن م یسس زماب پآیر ر  یارم نآغر هاه بکره 101

2ـ2. فرایند مدل سازي پویا
در  استرمن  توسط  است  شده  استفاده  پویا  مدل سازي  براي  مقاله  این  در  که  فرایندی 
دانشگاه ام ای تي9 ارائه شده و مراحل آن در نمودار )1( نشان داده شده است. به علت آن که 
قوانین ریاضي بین متغیرها در رویکرد پویاشناسی سیستم صریح و اثبات شده نیستند، معمولاً 
از  کدام  هر  وزن  و  متغیرها  میان  ارتباط  نوع  یعني  مي شود؛  مراجعه  کانوني10  گروه هاي  به 
عوامل اثرگذار بر سایر عوامل، توسط کارشناسان و متخصصان آن موضوع تعیین می شود11. 

گام اول: تعریف دقیق 
مسأله )انتخاب مرز سیستم(

 گام دوم: 
فرضیه دینامیکی

گام سوم: فرموله کردن 
)پیاده سازی در نرم افزار(

گام چهارم: تست مدل 
)شبیه سازی(

 گام پنجم: 
تدوین و ارزیابی سیاست ها

نمودار 1ـ پنج گام مدل سازي در رويکرد پوياشناسی سيستم

3ـ2. اعتبار سنجي 
رویکرد پویاشناسی سیستم زماني مي تواند به عنوان ابزاري مؤثر مورد استفاده قرار گیرد 

9. Massachusetts Institute of Technology.
10. Focus Group.
11. Yim (2004); pp.143-158.



پژوهشنامه بازرگانی 102 

به کمک آن، سناریوها و  یا  بررسي کرده و  فرایندهاي گوناگون را  به وسیله آن  بتوان  که 
سیاست هاي مختلف را با دیدگاه سیستمي ارزیابي کرد. براي کسب اطمینان از اعتبار نتایج 
بررسي ها و ارزیابي ها، اعتبار سنجی مدل، شرطي لازم و ضروري است. آزمون هاي متعددي 
به دو دسته آزمون هاي ساختاري و  پویا مطرح شده اند که  اعتبارسنجي مدل هاي  در زمینه 
آزمون هاي رفتاري تقسیم مي شوند. این آزمون ها در منابع مربوط به روش شناسي پویاشناسی 
سیستم، به طور مفصل مورد بحث قرار گرفته اند1 که در این تحقیق، از آزمون های ساختاری 

جهت اعتبارسنجی استفاده می شود.

3. مدل سازي فرآیند پرداخت خسارت

در این بخش )با توجه به عواملي که در تئوري رابطه توسعه بیمه و کیفیت خدمات بیمه 
مطرح شده است(، مدل دینامیکي براي پدیده افزایش متوسط زمان پرداخت خسارت منطبق 

با رویکرد پویاشناسی سیستم و فرایند پنج مرحله اي استرمن ارائه مي شود.

1ـ3. تعریف مسأله
براساس بررسی پیشینه نظری تحقیق، صاحبنظران بر نظریه های رهبری عرضه در حوزه 
در  منظور،  این  برای  دارند.  اتفاق نظر  اقتصادی  رشد  بر  بیمه  توسعه  مثبت  تأثیر  یعنی  بیمه 
تولیدي  بیمه  حق  رشد  نرخ  درصد  و  داخلي  ناخالص  تولید  رشد  نرخ  درصد   )2( نمودار 
ایران با یکدیگر مقایسه شده است. همان طور که در شکل مشخص است، در سال هاي 82 
در  روند  این  و  داشته  نزولي  روندي  در کشور،  تولیدي  بیمه  نرخ رشد حق  85، درصد  تا 
سال 86 حالت صعودي به خود گرفته است؛ حال آن که درصد رشد تولید ناخالص داخلی 
تولید  بهبود  مي دهد  نشان  این  است.  کرده  ــ حرکت  افزایشی  یعنی  ــ  معکوس  در جهت 
ناخالص داخلي در این سال ها با تأثیر کمي از جانب صنعت بیمه همراه بوده است. به عبارت 
دیگر، حلقه تقویت کننده رشد بیمه در ایران )نظریه رهبری عرضه( به درستي عمل نمي کند. 
اقدام  و  کرده  برنامه ریزی  آن،  رفع  برای  و  کرده  پیدا  را  مسأله  اصلي  ریشه  باید  بنابراین، 

عملیاتی اتخاذ کرد. 

1. Quaddus and Intrapairot (2001); pp.223-240.
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 نمودار 2ـ مقايسه نرخ رشد GDP و نرخ رشد حق بيمه توليدي 
بر مبناي درصد1 

خسارت های  جبران  دریافت  بیمه،  شرکت هاي  به  مراجعه  از  بیمه گذاران  اصلي  هدف 
می افتد  اتفاق  ناخواسته  گوناگون،  سوانح  و  حوادث  اثر  بر  که  است  زیان هایي  با  متناسب 
خسارت  پرداخت  تسریع  این رو،  از  مي کند.  ایجاد  وقفه  فعالیت شان  در  مدتي  ناگزیر،  و 
بیمه شدگان از سوي شرکت هاي بیمه، نه تنها به منافع بیمه گذاران محدود نمی شود بلکه در 
مجموع از نظر حفظ منافع ملي نیز اهمیت داشته و امکان انجام وظایف شرکت هاي بیمه در 
قبال کمک به استمرار فعالیت  در واحدهاي تولیدي و صنعتي کشور را از طریق پرداخت 
توسط  خسارت  پرداخت  فرایند  هرچه  مي کند.  فراهم  آن ها  احتمالي  خسارت هاي  به موقع 
بیمه گران، ساده تر و بدون بوروکراسي اداري و صرف زمان باشد؛ بیمه گذار از انتخاب آن 
شرکت بیمه راضي تر خواهد بود و در مراحل بعدي، هنگام مراجعه به آن شرکت بیمه براي 
پرداخت حق بیمه، به راحتي همان بیمه را با تعهد و پوشش و حتي حق بیمه بیش تر انتخاب 
مي کند. پس براي نهادینه ساختن فرهنگ بیمه ــ که هدف اصلی اش ارائه خدمات با کیفیت 

است ــ باید به ضرورت بهبود فرآیند پرداخت خسارت توجه کرد2.

1. سالنامه آماری بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران )1388(.
2. Campbell et al. (2009); pp.210-239.
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2ـ3. فرضیه دینامیکی
از  بیمه یکي  توسط شرکت های  پرداخت خسارت  فرآیند  میانگین زمان  امروزه کاهش 
مسائل مهم در زمینه پرداخت خسارت است. آنچه در عرصه بازاریابي بیمه در بین مردم بیش تر 
از اعلامیه و تبلیغ تلویزیوني در افکار عمومی تأثیر مي گذارد، نحوه پرداخت خسارت، سرعت 
و عدم  پرداخت خسارت  فرآیند  در  در صورت ضعف  است.  فرایند  این  در  ابتکار عمل  و 
تعریف صحیح آن، تبلیغات نتیجه عکس خواهد داد و برداشت ذهنی بیمه گذار را به این سمت 
معطوف می کند که بیمه گر تنها به فکر دریافت وجه از بیمه گذار و افزودن سرمایه خود است 
و به این ترتیب، بزرگ ترین ضربه به مقوله اشاعه فرهنگ بیمه و نیز مشتري مداري وارد خواهد 
شد1. این موضوع در نمودار )3( تحت عنوان راه حل موقت تبلیغات براي افزایش مشتریان و 
بیمه گذاران، در مقابل راه حل اساسي برای توسعه پایدار و ایجاد وفاداری در بیمه گذاران ــ 

یعنی کاهش زمان پرداخت خسارات ــ نشان داده شده است.

Advertisement

Lack of customer

Damage Payment
Mean Time

Decrease Damage
Payment Mean Time

+

-

+

-

+

نمودار 3ـ راه حل موقت در مقابل راه حل اساسي براي افزايش مشتريان بيمه

نیروهاي  به کار گیری  و  آموزش  راه  از  و  شفاف  به صورت   )1 باید  خسارت  پرداخت 
کارآمد و همچنین، راه اندازی بانک اطلاعات خسارت بیمه گذاران در رشته هاي گوناگون 

1. Aduloju et al. (2009), pp.210-277; Fan and Cheng (2009), pp.343-359.
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بیمه اي به همراه ارائه خدمات فراگیر یکپارچه در پرداخت خسارت و نیز کاهش کاغذبازي 
پرداخت  فرآیند  تسهیل  در  فناوري  جدید  ابزارهای  از   )2 گیرد؛  صورت  اداري  معمول 
خسارت استفاده شود؛ 3( در صورت نیاز، نسبت به اعزام سریع کارشناس یا کارشناسان به 
محل حادثه و تهیه گزارش جامع از وضعیت حادثه و خسارت و علل آن اقدام شود؛ 4( ارائه 
راهنمایي به بیمه گذاران براي تکمیل اسناد پرونده به منظور صحت و سقم حادثه و برآورد 

کارشناسی خسارت صورت گیرد1. 
شرکت هاي بیمه مي توانند جبران و پرداخت خسارت را بدون تعطیلي و 24 ساعته انجام 
بالاي  کیفیت  و  بیمه گذاران  به  خسارت  به موقع  و  سریع  پرداخت  با  ترتیب،  این  به  دهند. 
چشمگیری  افزایش  بیمه  شرکت هاي  مشتریان  شمار  آن که  ضمن  آن،  با  مرتبط  خدمات 
نرخ هاي  با  را  نیازشان  مورد  بیمه نامه هاي  تا  سازد  متقاعد  را  آنان  است  قادر  داد،  خواهد 
بالاتري از آن شرکت دریافت کنند؛ زیرا هرقدر حق بیمه کاهش یابد اما پرداخت خسارت 
به  بیمه  شرکت هاي  مشتریان  نارضایتي  جز  نتیجه ای  نباشد،  دلخواه  شیوه  به  بیمه گذاران  به 
دنبال نخواهد داشت. از طرف دیگر، شرکت بیمه با افزایش تعداد مراکز پرداخت خسارت، 
تعداد کارکنان مراکز پرداخت خسارت، تعداد نمایندگان و  همچنین افزایش تعداد شعب 

مي تواند میانگین زمان پرداخت خسارت ها را کاهش دهد2.
رضایتمندي  که  یابد  توسعه  و  رشد  جامعه  یک  در  مي تواند  بیمه   فعالیت هاي  زماني 
بیمه گذاران را فراهم کرده باشد. اما در حال حاضر، در بسیاري از موارد به دلیل عدم آموزش 
علمي و عدم تجربه کارکنان واحدهاي پرداخت خسارت و همچنین عدم نظارت دقیق بر 
اتلاف  باعث  کاغذبازي  و  بوروکراسي  خسارت،  پرداخت  پرونده های  به  رسیدگی  فرایند 
زمان و سرگرداني بیمه گذار و درنهایت، طولاني شدن فرایند رسیدگي و تسویه خسارت و 

عدم رضایتمندي وي مي شود. 

3ـ3. توسعه نمودارهاي علّي
به منظور توسعه نقشه عليّ و فرایندهاي بازخوردي که علت اساسی پویایي سیستم است، 
مرور  بر  علاوه  منظور،  این  برای  شد.  خواهد  استفاده  مرجع  الگوي  و  سیستم  تعاریف  از 

1. Rahmam and Ara (2009); pp.114-136.
2. Dandapani (2008); pp.361-364.
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نظری تحقیقات پیشین، از روش نمونه گیری تئوریک برای برخورداری از نظرات خبرگان 
منطق  از  و  خسارت؛  پرداخت  زمان  متوسط  کاهش  مسأله  علیّ  نمودار  توسعه  جهت  بیمه 
پرداخت  زمان  متوسط  کاهش  مسأله  جریانی  نمودار  به  علیّ  نمودار  توسعه  برای  ریاضی 
داده  نشان   )4 )نمودار  معلولي  ـ  نمودار علت  در  است. همان طورکه  استفاده شده  خسارت 
افزایش  از  عبارت اند  خسارت  پرداخت  زمان  متوسط  افزاینده  اصلي  عامل  دو  است،  شده 
بوروکراسي اداري و افزایش تعداد مشتریان شرکت بیمه. همچنین، دو عامل اصلي کاهنده 
متوسط زمان پرداخت خسارت عبارت اند از بهبود عملکرد نیروي انساني و استفاده کارا از 

فناوري اطلاعات.
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 نمودار 4ـ نمودار علت و معلولي 
مربوط به مسأله کاهش متوسط زمان پرداخت خسارت

با این وجود، هریک از این عوامل اثرات جانبي با بازخوردهاي مثبت و منفي دارند که 
در نمودار )5( نشان داده شده اند.
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4. شبیه سازی و ارائه نتایج

کاهش  جهت  اجرایی  سیاست هاي  پیشنهاد  و  مدل  تحلیل  منظور  به   )5( نمودار  مدل 
میزان خروج بیمه گذاران از شرکت هاي بیمه، در نرم افزار Vensim شبیه سازی و اجرا شد. 
پرداخت  زمان  کاهش  اساسي  راه حل  شد،  بیان  دینامیکي  فرضیه  بخش  در  که  همان طور 
خسارت، به راه حل موقت تبلیغات براي افزایش بیمه گذاران اولویت دارد. همچنین، به دلیل 
به  افزایش مراجعه مشتریان  به  به نوعي  پرداخت خسارت  متوسط زمان  متغیر کاهش  آن که 
نیز از  شرکت هاي بیمه ختم مي شود )که خود عاملي تبلیغاتي است( و اثر مستقیم تبلیغات 
طریق افزایش تعداد مشتریان بر متغیر وابسته مدل بررسي می شود، بنابراین، متغیر تبلیغات از 

مدل حذف شد. 
پرداخت  زمان  متوسط  اما  است  افزایش  حال  در  بودجه  اگرچه   ،)6( نمودار  مطابق 
افزایش تعداد مراکز پرداخت خسارت، تعداد  افزایش می یابد؛ یعني علي رغم  نیز  خسارت 
پرداخت  زمان  متوسط  همچنان  اطلاعات،  فناوري هاي  از  استفاده  و  آموزش  کار،  نیروي 
خسارات در حال افزایش خواهد بود. دلیل اصلي این مشکل، سیاست  شرکت هاي بیمه است 
 Storage و در نمودار جریاني از طریق متغیرهاي Policy که در مدل علت ـ معلولي به نام
که  است  معني  این  به  کلي  به طور  و  است  شده  مطرح   Usable Budget و   Coefficient

شرکت هاي بیمه براي آن که بتوانند از بودجه خود حداکثر استفاده را براي سرمایه گذاري 
متوسط  افزایش  به  امر  و  تعویق مي اندازند  به  را هدفمندانه  پرداخت خسارت  باشند،  داشته 
زمان پرداخت خسارات ختم مي شود. بنابراین، براي کاهش متوسط زمان پرداخت خسارات 

باید این سیاست در پرداخت خسارت و سرمایه گذاري اصلاح شود.
کیفیت  خسارت،  پرداخت  زمان  متوسط  افزایش  با  مي دهد  نشان   )7( نمودار  همچنین 
تأیید  را  موضوع  زیرین،  نمودار  دو  که  مي یابد  کاهش  نیز  مشتریان  توسط  ادراک شده 
اصلاح  بر  علاوه  خسارت،  پرداخت  زمان  متوسط  کاهش  براي  دیگر،  طرف  از  مي کنند. 
در  تأخیر  ازای  به  جریمه  پرداخت  رویکرد  است  بهتر  خسارت،  جبران  در  تأخیر  سیاست 
به  بیمه  توسط شرکت  پرداخت خسارت  اگر  دیگر،  به عبارت  ایجاد شود.  جبران خسارت 
تأخیر بیفتد، باید به ازاي دیرکرد پرداخت خسارت، جریمه اي به بیمه گذار پرداخت شود.
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ش درآن
ش و نرخ کاه

ت، نرخ افزاي
سارا

ت خ
ط زمان پرداخ

نمودار 6ـ نمودار ميزان متوس
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ش در آن
ده و نرخ کاه

ش
ک 

ت ادرا
ش در کيفي

ده، نرخ افزاي
ک ش

ت ادرا
نمودار 7ـ ميزان کيفي
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1ـ4. اعتبارسنجی مدل
تست مدل و اعتبار آن، قابلیت اعتماد به مدل را افزایش داده و اعتماد به کاربردي بودن 
وقتی  فقط  و  داشته  اولویت  آن  رفتاري  اعتبار  بر  مدل  ساختاري  اعتبار  مي برد.  بالا  را  آن 
ساختار مدل معتبر باشد، مي توان اعتبار رفتار آن را بررسي کرد1. بنابراین، در تحقیق  حاضر 
از  نظرسنجي  و  ـ حداقل(  )حداکثر  بي نهایت  آزمون وضعیت  از  مدل  اعتبار  ارزیابي  براي 

خبرگان استفاده شده است2.
قرار دادن برخي پارامترهاي اصلي در حالت حداقلي و یا حداکثري )بسیار زیاد( و تست 
خروجي مدل یکي از روش هاي تست مدل است تا میزان حساسیت آن در برابر این تغییرات 
نظر  بي نهایت در  به عنوان وضعیت  تعداد صفر عدد مشتري  منظور،  این  براي  بررسی شود. 
گرفته شد )حد پایین( که شبیه سازي انجام شده براي تعداد صفر مشتري نشانگر متوسط زمان 
پرداخت خسارت تجمعي صفر محسوب می شود. در حالت حدي بالاترین، کارایي سیستم 
مدل  از  منطقي  رفتار  خسارت(،  پرداخت  بهینه  زمان  فرض  با  بالا  )حد  اطلاعات  فناوري 

مشاهده شد. بر این اساس، مدل طراحي شده از آزمون وضعیت بي نهایت پیروي می کند.
با مدیران و  از شبیه سازي متوسط زمان پرداخت خسارت  نتایج حاصل  در روش دیگر، 
کارشناسان پرداخت خسارت )که به عنوان خبرگان در این تحقیق از نظراتشان استفاده شده 
انتظار در  نتایج مورد  با  انطباق  نظر  از  ــ  از مدل  به دست آمده  نتایج  بررسي شدند که  است( 
بر مدل، مي توان  انجام گرفته  به آزمون هاي  با توجه  قرار گرفت.  تأیید  ــ مورد  دنیاي واقعي 
گفت پایایي و اعتبار مدل مورد تأیید است و مدیران مي توانند به نتایج حاصل از آن تکیه کنند. 

2ـ4. تحلیل و تدوین سیاست ها
صنعت  مشکلات  رفع  براي  سیاست  دو  آن،  نتایج  و  شبیه سازی شده  مدل   براساس 
بسته  یک  ارائه  امکان  که  است  شده  پیشنهاد  اقتصادي  رشد  بر  بیمه  توسعه  تأثیرگذاری  و 
سیاست های  به  نسبت  پیشنهادی  بسته  مزیت  مي کند.  فراهم  را  یکدیگر  با  سازگار  سیاستي 
مجزا، آن است که ضعف در اجراي یک سیاست، با اجراي قوي سیاست هاي دیگر تا حد 
زیادی جبران مي شود. بسته سیاستي پیشنهادي شامل توجه به الگوي محدودیت رشد، توجه 

1. Yim et al. (2004); pp.143-158.
2. Khan et al. (2009); pp.1363-1372.
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مشکل  ریشه  افزایش  باعث  گاهی  که  موقت  حل هاي  راه  )به جاي  اساسي  راه حل هاي  به 
مي شوند( و توجه به راهکارهاي مدیریتي حلقه دینامیکي الگوي موفقیت کسب وکار است. 

1ـ2ـ4. رفع الگوي محدودیت رشد

با  نمایي  رشدهاي  است.  مواجه  پنهانی  و  آشکار  محدودیت هاي  با  رشد  فرایند  هر 
پس خوران هاي مثبت ایجاد مي شود؛ ولي هیچ فرایندي نیست که تا بي نهایت به رشد خود ادامه 
دهد، بدون آن که با عوامل محدودکننده اي مواجه نباشد. مکانیزم کلي محدودکننده رشد، یک 
پس خوران منفي است. محدودیت ها موجب توقف رشد مي شوند که اگر تأثیرشان بدون تأخیر 
به صورت منحني لجستیک متوقف خواهد شد1. همان طورکه در  باشد، در آن صورت رشد 
نمودار )8( نشان داده شده است اگر محدودیت ها با تأخیر اثر بگذارند، در آن صورت، وضعیت 

سیستم از حد نمایي خود بیش تر رشد کرده و سپس با نوعي نوسان به حد نهایي بر مي شود. 

نمودار 8ـ رشد فروش و توسعه بيمه با ظرفيت محدود

را  باید حتي الامکان موانع رشد  به جاي تقویت موتور رشد  در صورت کند شدن رشد، 
برطرف کرد، زیرا بدون شناخت و رفع موانع رشد، تقویت مکانیزم رشد موجب عکس العمل 
شدیدتر موانع رشد خواهد شد. بیمه مرکزي جمهوري اسلامي در حال حاضر براي توسعه 

1. Smith (2007); pp.143-157.
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صنعت و رشد فروش بیمه نامه ها، در حال افزایش تلاش براي تبلیغات و بازاریابي است؛ در غیر 
این صورت در سال هاي آینده عکس العمل ناشي از ناتواني تحویل به موقع خدمات و پرداخت 
خسارت به مراتب بیش تر خواهد بود. این در حالی است که مانع اصلي کُند شدن روند فروش، 
ناشي از ناتواني تحویل به موقع خدمات پس از فروش و از جمله تأخیر در پرداخت خسارت به 
زیان دیدگان توسط شرکت هاي بیمه اي است که در بلندمدت موجب کاهش اعتماد عمومي 

به شرکت هاي بیمه و کاهش روند فروش شرکت ها و صنعت خواهد شد.

2ـ2ـ4. جلوگیری از راه حل هاي موقت 

هر مشکلي که سروصداي بیش تري داشته باشد، توجه بیش تري به خود جلب مي کند و 
راه حل سریع تري را می طلبد. راه حل هاي سریع و موقت عمدتاً به خاموش کردن سروصدا یا 
علامت مشکل مي پردازند اما به صورت واقعی، هر مشکل یک یا چند علت اساسي و اصلي 
دارد1. نمودار )9( نشان مي دهد هرچه علامت مشکل شدیدتر باشد، راه حل موقت قوي تري 
اعمال مي شود ولي راه حل موقت ممکن است ریشه مشکل را تقویت کرده و ابعاد آن را در 
آینده وسیع تر کند. بنابراین، همواره با تحلیل ساختاری مشکل به وجودآمده، باید کوشید  تا 

راه حل های پایداری شناسایی و انتخاب شوند.

نمودار 9ـ تشديد ريشه مسأله در اثر اعمال راه حل موقت

1. Young (2008); pp.561-568.
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جمع بندی و ملاحظات

هرچند سیاست گذاري با نگاه خطي ممکن است در کوتاه مدت تا حدي مشکل صنعت 
بیمه را بر طرف کند ، اما در بلندمدت مشکل را حادتر خواهد کرد. لذا، در این مقاله مدلي 
دینامیکي با رویکرد پویاشناسی سیستم براي توسعه صنعت بیمه و رشد کیفیت خدمات بیمه 
ریشه هاي  از  یکي  است.  شده  پیشنهاد  خسارت  پرداخت  فرآیند  زمان  کاهش  بر  تأکید  با 
عدم توسعه در صنعت بیمه همواره بهره وري پایین نیروی انسانی و کیفیت نامناسب خدمات 
کاهش  با  صنعت  این  در  شرکت ها  برخي  آن که  حال  است؛  بوده  بیمه اي  شرکت هاي 
هزینه هاي تحقیق و توسعه، به دنبال کاهش هزینه ها هستند. این تصمیم، یک راه حل موقت 
براي افزایش سود خواهد بود و در بلندمدت مقدمات زیان شرکت ها را فراهم خواهد کرد؛ 
زیرا کاهش هزینه هاي تحقیق و توسعه موجب کاهش بهره وري و کیفیت پایین تر خدمات 
از عواقب  افزایش آگاهي  افزایش زیان خواهد شد. توجه و  نتیجه  بلندمدت و در  بیمه در 
با پیامدهاي نامطلوب  نامطلوب راه حل موقتي، کاهش تعداد دفعاتي که راه حل هاي موقتي 
بلندمدت اعمال مي شود، انتخاب راه حل موقتي که کم ترین عواقب نامطلوب را به بار آورد، 
و دنبال کردن راه حل هاي اساسي )به جاي راه حل موقت و یا حداقل همزمان با آن( از جمله 
به نظر  ضروري  اجبار  به  موقتي  راه حل هاي  که  هستند  موقعیت هایي  با  برخورد  روش هاي 

می رسند. 
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