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Abstract  
One of the most challenging problems in our country insurance industry is the phenomenon 
of increase of loss pay average time by insurance companies. A lot of research and analysis 
have been conducted on both the roots and possible solutions for this problem, none of 
which has had success in annihilating it. This paper presents a discrete model ( nonlinear 
mathematical model ) of insurance services chain based on the system dynamics approach. 
The studied services chain has multi levels and consists of insurance company, agents and 
customers. This chain model is simulated for analysing and quality improvment of 
insurance services, such as decrease of loss pay average time. The developed model is a 
nonlinear mathematical model which is simulated by the Vensim software. The purpose of 
simulation exercise is to analyze performance of the insurance companies and insurance 
industry in terms of service quality and to predict services’ performance improvements with 
proposed strategies. The result shows that two main factors that account for increase of loss 
pay average time are: Increased office paper work and increased number of company’s 
customers. Moreover, two main factors that are likely to decrease loss pay average time 
appear to be: performance improvement of human resource and betterment of IT efficiency.  
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بيان شد كه بيمه  1964در خصوص رابطه توسعه بيمه و رشد اقتصادي اولين بار در كنفرانس آنكتاد در 
براي اقتصاد آمريكا به صورت تجربي نشان  )1973(كامينز . تواند روي رشد اقتصادي تاثير داشته باشدمي

بيان كرد بيمه ) 1998(اسكيپر سپس . ي عمر و توليد ناخالص داخلي ارتباط وجود داردهاداد كه بين بيمه
                                سازدهاي توليدي و خدماتي را فراهم ميبا ايجاد امنيت و اطمينان، زمينه گسترش فعاليت

 )Jafari Samimi & Kargar, 2006( و باشندمالي مي ثبات كنندهايجاد  بيمه هايشركت ديگر، بيان به 
 نزديكي هايبيمه، جانشين هايچنين شركتهم .دهندمي كاهش خسارت طريق جبران از را اضطراب

 باعث گذاريسرمايه هايفعاليت طريق شوند و ازها محسوب ميدولت اجتماعي تأمين هايبرنامه براي

در بازارهاي مالي و رشد و توسعه  علي رغم نقش مهم صنعت بيمه. شوندمي منابع كارآمد تخصيص
اقتصادي كشورها كه در بالا بدان اشاره شد؛ صنعت بيمه در ايران حداقل در مقايسه با بورس و بانك كمتر 

چنين توجه به ها و همدر ايران، علاقه مردم به نگهداري وجوه خود در بانك. مورد توجه واقع شده است
باشد؛ اما به دليل شود، غير قابل انكار ميگيزه كسب سود انجام ميگذاري در بورس كه اغلب با انسرمايه

عدم درك صحيح از بيمه و خدمات آن، كه شايد به مسائل فرهنگي كشور مربوط مي شود، مردم علاقه 
  . دهندها نشان نمينامهزيادي به خريد بيمه

- و اكثر مشتريان شركت ستنيمحصولات در صنعت بيمه از شركتي به شركت ديگر داراي تفاوت زيادي 

ولي . باشندهاي بيمه به دنبال دريافت خدمات پس از فروش با كيفيت مناسب به هنگام بروز خسارت مي
مشتريان، در اثر تجربه رابطه نامناسب به هنگام مراجعه براي اعلام و  معمولا به دليل عدم برآورد انتظارات

- اي ايجاد ميهاي بيمهمنفي نسبت به خدمات شركت هاي بيمه، ذهنيتدريافت مبلغ خسارت از شركت

            گذاري خارج  شوندشود كه مشتريان از شركت و در مواقعي از فعاليت بيمهگردد و باعث مي
)Stafford & Wells, 1996.( اي بايد با گسترش فعاليت خود از لحاظ هاي بيمهدر اين جاست كه شركت

، بستر مناسبي را براي افزايش سهم بيمه در سبد مصرفي افراد خسارتدر حوزه پرداخت  كمي و كيفي
  .جامعه فراهم كنند

مداري با رويكرد پيمايش مشتريان مورد تاكنون در ايران سيستم هاي پرداخت خسارت از ديدگاه مشتري
هبود توجه هاي بها و ارائه سياستبررسي قرار گرفته و كمتر به توسعه مدل سيستمي جهت شناسايي گلوگاه

هاي موجود در در ساير تحقيقات نيز معمولا مدل. )Hagh bayan & Nasehi far, 2008(شده است 
هاي بيمه، صرفا بر تعداد اندكي متغير تمركز داشته و تعداد بسيار زيادي مديريت پرداخت خسارت شركت

اند عات مورد غفلت واقع شدهاز متغيرهاي مهم از جمله تجربه پرسنل پرداخت خسارت و ارتقا فناوري اطلا
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)Khan et al., 2009( . بدين منظور بايستي از مدلي استفاده نمود كه بتواند متغيرها و پارامترهاي مهم و
تاثيرگذار بر بهبود زمان پرداخت خسارت را شناسايي و با يكديگر ادغام نموده و قابليت تجزيه و تحليل 

سازي ديناميكي مابين توسعه بيمه و متوسط زمان پرداخت فهومهدف مقاله حاضر، م. پويا را داشته باشد
-هاي بيمهبر اين اساس، موضوعاتي از قبيل توسعه سياست. باشدخسارت با رويكرد پوياشناسي سيستم مي

اين موضوع از . شوندسازي ميهاي جبران خسارت با ابزار پوياشناسي سيستم، مدلگري تا طراحي سيستم
هاي شود تا مشخصهبه كارگيري رويكرد پوياشناسي سيستم موجب مي) الف: ميت استدو جنبه داراي اه

به كارگيري ) ب ؛هاي بازخور، تاخيرات و روابط غيرخطي احصا شوند نمادين صنعت بيمه از قبيل حلقه
هد؛ شود كه به تغييرات تقاضاي بازار، سريع پاسخ مي داي ميسازي گسسته منجر به توسعه سيستم بيمهمدل

  .دارددر حالي كه هزينه هاي خود را حداقل نگه مي 
بر اين اساس، در بخش دوم به اهميت موسسات مالي و تاثير آنها در رشد اقتصادي و ارائه خدمات 

سپس متدولوژي تحقيق، يعني رويكرد . شودهاي بيمه پرداخته ميپرداخت خسارت توسط شركت
سازي گسسته توسعه داده شده است؛ ش چهارم، يك مدل شبيهدر بخ. گرددپوياشناسي سيستم، تشريح مي

. دهداي را شكل ميهاي بيمهگيري در محيط فروش و جبران خسارت شركتاين مدل، اساس تصميم
هاي شركت بيمه را گردد تا سياستسازي گسسته بر اساس اطلاعات پارامتريك تست ميسپس مدل شبيه

به منظور بهبود عملكرد  و پيشنهادهاگيري در بخش آخر، نتيجه. تدوين نمايد بر اساس آن تحليل و
  .شودپرداخت خسارت در شركت هاي بيمه مطرح مي

  
 كيفيت خدمات پرداخت خسارت در بيمه

مداري، پايه و اساس مالي فعال در بازارهاي رقابتي، مشتري -هاي خدمات بازرگانيامروزه در شركت
هاي بقا و سودآوري يك سازمان و ود؛ به عبارت ديگر، تمامي راهشها محسوب ميحركت و بقاي سازمان

شان به خدمات ساختن آنان از امكان دستيابي بنگاه اقتصادي، به حفظ و ارتقاي وفاداري مشتريان و مطمئن
- اين ويژگي در مورد شركت. شودترين زمان ممكن و با بهترين كيفيت منتهي ميمورد نظرشان در كوتاه

يابد گذاران زيان ديده، ظهور ميبازرگاني در قالب بهبود كيفيت فرايند پرداخت خسارات به بيمههاي بيمه 
)Barkur et al., 2007; Mathur, 2008.(  

كه ماهيت و كيفيت محصول در زمان معامله قابل لمس  يستمحصول بيمه از آن دسته كالاهاي فيزيكي ن
شركت بيمه مبني بر پرداخت خسارت در آينده، در بلكه يك محصول تعهدي است؛ يعني تعهد  ،باشد

-گذاران به شركتبنابراين هدف از مراجعه بيمه. گذار به پرداخت حق بيمه در زمان حالمقابل تعهد بيمه
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شان هايي است كه بر اثر حوادث و سوانح ناخواسته، نصيبهايي متناسب با زيانهاي بيمه، دريافت خسارت
تر باشد، كند كه اين وقفه در توليد، هر چه طولانيشان را دچار وقفه ميهاياليتشود و لاجرم مدتي فعمي

شدگان از از اين رو تسريع در پرداخت خسارت بيمه. افزايدگذاران ميبه همان نسبت بر حجم خسارت بيمه
ملي اهميت  گذاران بلكه در مجموع از نظر حفظ منافعهاي بيمه، نه تنها محدود به منافع بيمهسوي شركت

ها در واحدهاي توليدي و هاي بيمه را در قبال كمك به استمرار فعاليتدارد و امكان انجام وظايف شركت
از طرف  ).Chen, 2008(سازد ها فراهم ميهاي احتمالي آنصنعتي كشور از طريق پرداخت سريع خسارت

گذاران جديد است تر از جذب بيمهصرفهگذاران موجود به هاي بازاريابي، حفظ بيمهديگر، بر اساس يافته
ها به هنگام هاي بيمه، به عملكرد آنگذاران به جاي شعارهاي شركتو اين در شرايطي است كه بيمه

  ).Lucas & Sheremet, 2009(پرداخت خسارت توجه دارند 
لكه در خصوص ب ،گيردگذاران عمده را در بر نميبهبود كمي و كيفي فرايند پرداخت خسارت، تنها بيمه

دهند اهميت دارد و در نهايت سبب جلب رضايت گذاران خرد كه آحاد افراد جامعه را تشكيل ميبيمه
بر اين اساس، از جمله دستاوردهاي تسريع در . شودگذاران جديد از اين طريق ميخاطر آنان و جذب بيمه
پرداخت به . يب نفوذ آن استگذاران، توسعه صنعت بيمه در كشور و افزايش ضرپرداخت خسارت بيمه

چرا كه با جبران خسارت مالي  ؛باشدگذاران از منظر عدالت اجتماعي هم قابل تامل ميموقع خسارت بيمه
شود و در عين و تامين امنيت خاطر اقشار گوناگون مردم، زمينه براي توسعه عدالت اجتماعي مساعد مي

ها رواني اقتصادي ناشي از بروز حوادث و بيماري -هاي روحيها و ضربهگذاران از آسيببيمه  حال،
اقدام به تحليل نظري و تجربي توسعه ) 2007( جعفري و كارگربراي اين منظور، تاكنون . مانندمصون مي

نسبت به بررسي تحليلي اثرات خدمات مالي از ) 2004( كشاورزاند؛ و بيمه و رشد اقتصادي در ايران نموده
تاكنون در ايران توجه كمي به اين حوزه . اي به انجام رسانده استكشور مطالعهجمله بيمه بر اقتصاد 

المللي مطالعات متعددي از جمله با رويكرد پوياشناسي در حوزه بيمه تحقيقي شده است ولي در سطح بين
ازي ساقدام به شبيه) 2000( بارلاس و همكاران: توان مواردي را مطرح نمودبه انجام رسيده است كه مي

چنين بيور و ؛ هم)Barlas et al., 2000(اندهاي بيمه نمودههاي مديريت استراتژيك شركتپويايي
هاي بيمه با رويكرد پوياشناسي سيستم ها در شركتاي در حوزه مديريت خسارتمطالعه) 2003(همكاران 

هاي ارت جهاني در بخشتنوع خس) 2009(شرمات و لوكاس ؛ )Beaver et al., 2003( اندبه انجام رسانده
سطح ) 2010(؛ و زو و همكاران )Lucas & Sheremet, 2009( مختلف بيمه را مورد مطالعه قرار دادند



 1392و زمستان   پاييز 10شماره  5نامه مديريت تحول، سال پژوهش                                               50

                      اندگري با تاكيد بر محدوديت ضريب خسارت را با رويكرد رياضي بيان كردهبهينه عمليات بيمه
)Zhou et al., 2010.(  
 

 پوياشناسي سيستم: شناسي تحقيقروش

مطرح گرديد و به سرعت طي پنجاه سال اخير رشد  براي اولين بار توسط فارستر شناسي سيستممفهوم پويا
اين علم، رويكردي جهت كشف رفتار ديناميكي غير خطي و مطالعه ). Ackere & Smith, 2002( نمود

سازي خروجي شبيه. باشدتم ميچگونگي تاثير ساختارها و پارامترهاي سيستم بر الگوهاي رفتاري سيس
هاي موثر بر عملكرد جهت دستيابي به ها با رويكرد پوياشناسي سيستم، طراحي سياستگسسته سيستم

شود آن است هاي سيستمي حاصل مييك نظريه بنيادي كه از رويكرد پويايي. سطوح بالاي كارايي است
دهد؛ به عبارت ديگر، در اين رويكرد ير قرار ميكه ساختار هر سيستم، رفتار ديناميكي سيستم را تحت تاث

هاي پيچيده شود تا رفتار پوياي سيستمتصويري از سيستم بر اساس بازخوردها و تاخيرهاي موجود ايجاد مي
با توجه به آنكه رويكرد پوياشناسي سيستم يكي از ابزارهاي . فيزيكي، زيستي و اجتماعي بهتر درك شود

؛ در اين تحقيق جهت تحليل پويا از فرايند )Khan et al., 2009(باشد اقعي ميموثر در شرايط پويا و و
  .هاي بيمه، رويكرد مذكور به كار گرفته خواهد شدپرداخت خسارت در شركت
  اجزاي مدل هاي ديناميكي

                 شناسي پوياشناسي سيستم، اجزايي دارند كه عبارتند از هاي ايجاد شده توسط روشمدل
)Ackere & Smith, 2002 (نمودارهاي . 2و نمودارهاي جريان 1هاي عليمعولي، حلقه -نمودارهاي علت

موجود در داخل ) يا عوامل(اي از متغيرها معلولي ابزاري براي ترسيم ارتباطات علي بين مجموعه -علت
حلقه هاي علي از طرف ديگر، وجود بازخور در روابط علت و معلولي موجب ايجاد . يك سيستم هستند

حلقه هاي علي، الگوهاي رفتاري متفاوتي دارند كه در يك تقسيم بندي كلي به حلقه هاي تقويت . شودمي
هاي هاي تقويت كننده معادل بازخورد مثبت و حلقهحلقه. شوندتقسيم مي 4و حلقه هاي تعادلي 3كننده

سازي روابط  در طول زمان، نيازمند شبيه بررسي رفتار سيستم. شوندتعادلي معادل بازخورد منفي تعريف مي

________________________________________________________________ 
1 Causal Loop Diagram (CLD) 
2 Stock Flow Diagram (SFD) 
3 Reinforcing  
4 Balancing  
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 است كه در شبيه سازي، نمودارهاي جريان معادل حلقه هاي علي خواهند بود Vensimافزار متغيرها در نرم
)Otto, 2008.(   

  فرايند مدلسازي پويا
ارائه  1تي ام ايفرايند مورد استفاده اين مقاله براي مدلسازي پويا، فرايندي است كه استرمن در دانشگاه 

در رويكرد پوياشناسي سيستم، آنجايي كه قوانين . نشان داده شده است 1كرده و مراحل آن در شكل 
شود؛ يعني نوع مراجعه مي 2هاي كانونيرياضي بين متغيرها، صريح و اثبات شده نيستند معمولا به گروه

ل، توسط كارشناسان و متخصصان آن ارتباط بين متغيرها و وزن هر كدام از عوامل اثرگذار روي ساير عوام
  ). Yim, 2004(گردد موضوع تعيين مي

  
  پنج گام مدلسازي در رويكرد پوياشناسي سيستم: 1شكل 

  اعتبار سنجي 
تواند به عنوان ابزاري موثر مورد استفاده قرار گيرد كه بتوان به وسيله رويكرد پوياشناسي سيستم؛ زماني مي

هاي مختلف را با ديدگاه سيستمي رسي و به كمك آن، سناريوها و سياستآن فرايندهاي گوناگون را بر
ها، اعتبار سنجي مدل، شرطي لازم و ها و ارزيابيبراي كسب اطمينان از اعتبار نتايج بررسي. ارزيابي كرد
اند كه به دو دسته هاي پويا مطرح شدههاي متعددي در زمينه اعتبارسنجي مدلآزمون. باشدضروري مي

شناسي ها در منابع مربوط به روشاين آزمون. شوندهاي رفتاري تقسيم ميهاي ساختاري و آزمونمونآز

________________________________________________________________ 
1Massachusetts Institute of Technology  
2 Focus Group  
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كه در اين ) Quaddus & Intrapairot, 2001(پوياشناسي سيستم، به طور مفصل مورد بحث قرار گرفته اند 
  .شودهاي ساختاري جهت اعتبارسنجي استفاده ميتحقيق، از آزمون

  
 يند پرداخت خسارتسازي فرامدل

گردد، در اين بخش، با توجه به عواملي كه در تئوري رابطه توسعه بيمه و كيفيت خدمات بيمه مطرح مي
مدل ديناميكي براي پديده افزايش متوسط زمان پرداخت خسارت منطبق با رويكرد پوياشناسي سيستم و 

  .شوداي استرمن ارائه ميفرايند پنج مرحله
  تعريف مسئله

هاي رهبري عرضه در حوزه بيمه يعني تاثير نظران بر نظريهاس بررسي پيشينه نطري تحقيق، صاحببر اس
، درصد نرخ رشد توليد 2براي اين منظور، در شكل . مثبت توسعه بيمه بر رشد اقتصادي اتفاق نظر دارند

همان طور كه  .ناخالص داخلي و درصد نرخ رشد حق بيمه توليدي در كشور با يكديگر مقايسه شده است
، درصد نرخ رشد حق بيمه توليدي در كشور، روندي 85تا  82هاي باشد، طي سالدر شكل مشخص مي

اين روند حالت صعودي به خود گرفته است؛ حال آنكه درصد رشد  86نزولي طي نموده است و در سال 
دهد كه بهبود توليد اين نشان مي. باشدتوليد ناخالص داخلي در جهت معكوس يعني افزايشي حركت مي

به عبارت ديگر، . ها با تاثير كمي از جانب صنعت بيمه همراه بوده استناخالص داخلي در طي اين سال
بايست بنابراين مي. كندبه درستي عمل نمي) نظريه رهبري عرضه(حلقه تقويت كننده رشد بيمه در ايران 

 . ريزي و اقدام عملياتي نمودبرنامه ريشه اصلي مسئله را پيدا نمود و درصدد برطرف كردن آن،

  
 statics Annual Report of)و نرخ رشد حق بيمه توليدي بر مبناي درصد  GDPمقايسه نرخ رشد  :2شكل 

Insurance Industry)    
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هايي هايي متناسب با زيانهاي بيمه، دريافت جبران خسارتگذاران به شركتهدف اصلي از مراجعه بيمه
شان را دچار افتد و ناگزير، مدتي فعاليتر حوادث و سوانح گوناگون، ناخواسته اتفاق مياست كه بر اث

هاي بيمه، نه تنها محدود شدگان از سوي شركتاز اين رو، تسريع در پرداخت خسارت بيمه. كندوقفه مي
هاي وظايف شركتگذاران بلكه در مجموع از نظر حفظ منافع ملي اهميت دارد و امكان انجام به منافع بيمه

ها در واحدهاي توليدي و صنعتي كشور از طريق پرداخت به موقع بيمه را در قبال كمك به استمرار فعاليت
تر و گران، سادههر چه فرايند پرداخت خسارت توسط بيمه. ها، فراهم مي كندهاي احتمالي آنخسارت

تر خواهد بود و اب آن شركت بيمه راضيگذار از انتخبدون بوروكراسي اداري و صرف زمان باشد؛ بيمه
در مراحل بعدي، هنگام رجوع به آن شركت بيمه براي پرداخت حق بيمه، همان بيمه را با تعهد و پوشش و 

پس براي نهادينه ساختن فرهنگ بيمه كه اساس هدفش ارائه . كندحتي حق بيمه بيشتر، براحتي انتخاب مي
                  ضرورت بهبود فرايند پرداخت خسارت توجه نمود باشد، بايستي به خدمات با كيفيت مي

)Campbell et al., 2009(.  
  

 فرضيه ديناميكي

امروزه يكي از مسائل مهم در زمينه پرداخت خسارت، كاهش ميانگين زمان فرايند پرداخت خسارت 
از اعلاميه و تبليغ  در عرصه بازاريابي بيمه در بين مردم، آنچه بيشتر. هاي بيمه استتوسط شركت

تلويزيوني، در افكار مردم تأثير مي گذارد، نحوه پرداخت خسارت، سرعت و ابتكار عمل در اين فرايند 
در صورت ضعف در فرايند پرداخت خسارت و عدم تعريف صحيح از آن، تبليغات نتيجه عكس . باشدمي

گذار و ر تنها به فكر دريافت وجوهي از بيمهگگذار را با اين تلقي كه بيمهخواهد داد و برداشت ذهني بيمه
افزودن به سرمايه خود است، مشغول مي كند و بزرگ ترين ضربه را به مقوله اشاعه فرهنگ بيمه و نيز 

اين موضوع در شكل ). Aduloju et al., 2009; Cheng & Fan, 2009(مشتري مداري وارد خواهد كرد 
گذاران، در مقابل راه حل اساسي براي ي افزايش مشتريان و بيمه، تحت عنوان راه حل موقت تبليغات برا3

  .يعني كاهش زمان پرداخت خسارات، نشان داده شده است ،گذارانتوسعه پايدار و ايجاد وفاداري در بيمه
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  )Vensimافزار  خروجي نرم( راه حل موقت در مقابل راه حل اساسي براي افزايش مشتريان بيمه :3شكل 

به صورت شفاف و از طريق آموزش و به كار گيري نيروهاي كارآمد؛ و  -1: بايسترت ميپرداخت خسا
اي به همراه ارائه خدمات هاي گوناگون بيمهگذاران در رشتهچنين ايجاد بانك اطلاعات خسارت بيمههم

هاي از ابزار -2كاغذبازي معمول اداري صورت گيرد؛  فراگير يكپارچه در پرداخت خسارت و نيز كاهش
در صورت نياز، نسبت به اعزام سريع  -3فرايند پرداخت خسارت استفاده شود؛ جديد فناوري در تسهيل 

ادثه و خسارت و علل آن اقدام كارشناس يا كارشناسان به محل حادثه و تهيه گزارش جامع از وضعيت ح
حت و سقم حادثه و برآورد گذاران براي تكميل اسناد پرونده به منظور صارائه راهنمايي به بيمه -4شود؛ 

  ). Ara & Rahmam, 2009(كارشناسي خسارت صورت گيرد 
بدين ترتيب . ساعته انجام دهند 24توانند جبران و پرداخت خسارت را بدون تعطيلي و هاي بيمه ميشركت

گذاران و كيفيت بالاي خدمات مرتبط با آن، ضمن آنكه به نحو با پرداخت سريع و به موقع خسارت به بيمه
هاي بيمه كمك كند؛ قادر است آنان را متقاعد سازد گيري مي تواند به افزايش شمار مشتريان شركتچشم
ها هر زيرا اگر حق بيمه. هاي بالاتري از آن شركت دريافت نمايندهاي مورد نيازشان را با نرخنامهتا بيمه
اي جز نارضايتي مشتريان گذاران به شيوه دلخواه نباشد، نتيجههش يابد اما پرداخت خسارت به بيمهقدر كا
از طرفي ديگر، با افزايش تعداد مراكز پرداخت خسارت، افزايش . هاي بيمه، در بر نخواهد داشتشركت
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عب، شركت بيمه مي تعداد كاركنان مراكز پرداخت خسارت، افزايش تعداد نمايندگان و  افزايش تعداد ش
  ).Dandapani, 2008(ها را كاهش دهد تواند ميانگين زمان پرداخت خسارت

مندي بيمه گذاران را تواند در يك جامعه رشد و توسعه يابد كه بتواند رضايتاي ميهاي بيمهزماني فعاليت
م تجربه كاركنان اما در حال حاضر، در بسياري از موارد بدليل عدم آموزش علمي و عد. فراهم نمايد

هاي پرداخت واحدهاي پرداخت خسارت و همچنين عدم نظارت دقيق بر فرايند رسيدگي به پرونده
گذار و در نهايت طولاني شدن خسارت، بوروكراسي و كاغذ بازي باعث اتلاف زمان و سرگرداني بيمه

  .گرددمندي وي ميفرايند رسيدگي و تسويه خسارت و عدم رضايت
   

 يارهاي علّتوسعه نمود
براي درك بهتر آن  سيستم يك ساختار تا شود مي استفاده ابزارهايي از سيستمي تفكر در عمده طور به

ي و ديگري نمودار هاي علّدو ابزار مهم براي تفكر سيستمي، يكي نمودارهاي حلقه. نمايش داده شود
قابل استفاده باشد، نمودارهاي  لازم است براي توسعه يك مدل از سيستم پويا كه در عمل هم. جريان است

براي استخراج متغيرهاي اثرگذار بر اجراي فرايند . معلولي و جريان، خاص آن مساله را تهيه كرد -يعلّ
هاي بيمه حاضر در صنعت بيمه به صورت مطالعه پرداخت خسارت در يك شركت بيمه، يكي از شركت

مديران و ارزيابان خسارت كه به عنوان خبرگان تعيين  نفر از 15با استفاده از نظرهاي . موردي برگزيده شد
هاي به اين ترتيب مكان تحقيق يكي از شركت. معلولي و نمودار جريان استخراج شد -شدند، روابط علي

ها باشند كه از تمام آنحاضر در صنعت بيمه كشور و جامعه آماري تحقيق، خبرگان سازمان مورد نظر مي
بنابراين، براي اين منظور، علاوه بر مرور نظري تحقيقات پيشين، از روش . استنظر خواهي به عمل آمده 

گيري تئوريك براي برخورداري از نظرات خبرگان بيمه جهت توسعه نمودار علي مساله كاهش نمونه
متوسط زمان پرداخت خسارت؛ و تبديل نمودار علي به نمودار جرياني مساله كاهش متوسط زمان پرداخت 

نشان داده شده است؛ دو عامل  4معلولي شكل  -طور كه در نمودار علتهمان. تفاده گرديدخسارت اس
اصلي افزاينده متوسط زمان پرداخت خسارت، عبارتند از افزايش بوروكراسي اداري و افزايش تعداد 
 مشتريان شركت بيمه و همچنين دو عامل اصلي كاهنده متوسط زمان پرداخت خسارت، عبارتند از بهبود

 .استفاده كارا از فناوري اطلاعات عملكرد نيروي انساني و
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  )Vensim افزار  خروجي نرم( نمودار علت و معلولي مربوط به مسأله كاهش متوسط زمان پرداخت خسارت :4شكل 

 5كه در شكل  هستندبا اين وجود، هر كدام از اين عوامل داراي اثرات جانبي با بازخوردهاي مثبت و منفي 
  .اده شده اندنشان د

  

 شبيه سازي و ارائه نتايج

هاي گذاران از شركتهاي اجرايي جهت كاهش ميزان خروج بيمهبه منظور تحليل مدل و پيشنهاد سياست
در بخش فرضيه جايي كه از آن. سازي و اجرا گرديدشبيه Vensimدر نرم افزار  5بيمه، مدل شكل 

ان پرداخت خسارت، به راه حل موقت تبليغات براي راه حل اساسي كاهش زم: ديناميكي بيان گرديد
چنين به دليل آنكه متغير كاهش متوسط زمان پرداخت خسارت به افزايش بيمه گذاران اولويت دارد و هم

گردد كه خود عاملي تبليغاتي بوده و به دليل هاي بيمه مينوعي منجر به افزايش مراجعه مشتريان به شركت
ت از طريق افزايش تعداد مشتريان بر متغير وابسته مدل، مورد بررسي قرار خواهد آنكه اثر مستقيم تبليغا

  . گرفت لذا متغير تبليغات از مدل حذف گرديد
، اگرچه بودجه در حال افزايش است اما متوسط زمان پرداخت خسارت نيز رو به افزايش 6مطابق با شكل 

ارت، تعداد نيروي كار، آموزش و استفاده از باشد؛ يعني عليرغم افزايش تعداد مراكز پرداخت خسمي
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دليل اصلي اين . يابدچنان افزايش ميهاي اطلاعات، ولي متوسط زمان پرداخت خسارات نيز همفناوري
و در نمودار جرياني از  Policyمعلولي به نام  -باشد كه در مدل علتهاي بيمه ميشركت مشكل، سياست
مطرح شده است و بطور كلي بدان معني خواهد  Usable Budgetو  Storage Coefficientطريق متغيرهاي 
هاي بيمه براي آنكه بتوانند از بودجه خود حداكثر استفاده را براي سرمايه گذاري داشته بود كه شركت

اندازند و همين امر منجر به افزايش در متوسط زمان باشند، هدفمندانه پرداخت خسارت را به تعويق مي
بنابراين براي آنكه بتوان متوسط زمان پرداخت خسارات را كاهش داد؛ بايستي . شودرات ميپرداخت خسا

  .گذاري اصلاح گرددچنين سياستي در پرداخت خسارن و سرمايه
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )Vensimافزار  خروجي نرم( نمودار جرياني مربوط به مسأله كاهش متوسط زمان پرداخت خسارت  :5شكل 
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  )Vensimافزار  خروجي نرم( نمودار ميزان متوسط زمان پرداخت خسارات، نرخ افزايش و نرخ كاهش درآن: 6شكل 

دهد كه با افزايش متوسط زمان پرداخت خسارت، كيفيت ادراك شده توسط نشان مي 7چنين شكل هم
كه از طرف ديگر، براي آن. كننديابد كه دو نمودار زيرين، موضوع را تأييد ميمشتريان نيز كاهش مي

متوسط زمان پرداخت خسارت كاهش يابد، علاوه بر اصلاح سياست تاخير در جبران خسارت؛ مناسب 
به عبارت ديگر، در . خواهد بود تا رويكرد پرداخت جريمه به ازاء تاخير در جبران خسارت ايجاد شود

بايست به ازاي ديركرد در پرداخت يصورتي كه پرداخت خسارت توسط شركت بيمه به تأخير بيافتد، م
  .اي به بيمه گذار پرداخت شودخسارت، جريمه

  
 اعتبارسنجي مدل

- دهد و اعتماد به كاربردي بودن مدل را بالا ميتست مدل و اعتبار آن، قابليت اعتماد به مدل را افزايش مي

ي كه ساختار مدل داراي اعتبار باشد، اعتبار ساختاري مدل بر اعتبار رفتاري آن اولويت دارد و تنها زمان. برد
بر اين اساس، در اين تحقيق از ). Yim et al., 2004(توان اعتبار رفتار مدل را مورد بررسي قرار داد مي

و نظرسنجي از خبرگان براي ارزيابي اعتبار مدل استفاده شد ) حداقل-حداكثر( نهايتآزمون وضعيت بي
)Khan et al., 2009.(  
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  )Vensimافزار  خروجي نرم( زان كيفيت ادراك شده، نرخ افزايش در كيفيت ادراك شده و نرخ كاهش در آنمي: 7شكل 

بسيار (هاي تست مدل، قرار دادن برخي از پارامترهاي اصلي در حالت حداقلي و يا حداكثرييكي از روش
. مورد بررسي قرار گيردباشد تا ميزان حساسيت مدل در برابر اين تغييرات و تست خروجي مدل مي) زياد

كه ) حد پايين(نهايت در نظر گرفته شد براي اين منظور، تعداد صفر عدد مشتري، به عنوان وضعيت بي
سازي انجام شده براي تعداد صفر مشتري، ارائه كننده متوسط زمان پرداخت خسارت تجمعي صفر شبيه
حد بالا با فرض زمان بهينه پرداخت (در حالت حدي بالاترين، كارايي سيستم فناوري اطلاعات . بود

-بر اين اساس، مدل طراحي شده از آزمون وضعيت بي. ، رفتار منطقي از مدل مشاهده گرديد)خسارت

سازي متوسط زمان پرداخت خسارت با در روشي ديگر، نتايج حاصل از شبيه.نمايدنهايت پيروي مي
در اين تحقيق از نظرات آنها استفاده شد،  مديران و كارشناسان پرداخت خسارت كه به عنوان خبرگان

مورد بررسي قرار گرفتند كه نتايج به دست آمده از مدل، از نظر انطباق با نتايج مورد انتظار در دنياي واقعي 
توان بيان كرد كه پايايي و اعتبار هاي انجام گرفته روي مدل، ميبا توجه به آزمون. مورد تاييد قرار گرفتند

  .  توانند به نتايج حاصل از آن اتكا نماينديد است و مديران ميمدل مورد تاي
 هاتحليل و تدوين سياست

سازي شده و نتايج آن، دو سياست پيشنهادي براي رفع مشكلات صنعت و تاثير گذاري شبيه با توجه به مدل
با يكديگر را فراهم توسعه بيمه بر رشد اقتصادي ارائه شده است كه امكان ارائه يك بسته سياستي سازگار 

مزيت بسته پيشنهادي نسبت به سياست هاي مجزا، آن است كه ضعف در اجراي يك سياست، با . كنندمي
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بسته سياستي پيشنهادي شامل توجه به . شودهاي ديگر، تا حدود زيادي جبران مياجراي قوي سياست
موقت كه گاها باعث افزايش  هايهاي اساسي به جاي راه حلالگوي محدوديت رشد، توجه به راه حل

- شوند و توجه به راه كارهاي مديريتي حلقه ديناميكي الگوي موفقيت كسب و كار ميريشه مشكل مي

  . باشد
  رفع الگوي محدوديت رشد

هاي مثبت رشدهاي نمايي با پس خوران. هاي آشكار و پنهان مواجه استهر فرايند رشدي با محدوديت
نهايت به رشد خود ادامه دهد، بدون آنكه با عوامل يندي نيست كه تا بيولي هيچ فرا. شودايجاد مي

. باشدمكانيزم كلي محدود كننده رشد، يك پس خوران منفي مي. اي مواجه نباشدمحدود كننده
ها بدون تاخير اثر بگذارد، در آن صورت شود كه اگر اين محدوديتها موجب توقف رشد ميمحدوديت

نشان داده  8طور كه در شكل  همان ).Smith, 2007(جستيك متوقف خواهد شد رشد به صورت منحني ل
ها با تاخير اثر بگذارد، در آن صورت وضعيت سيستم از حد نمايي خود بيشتر اگر محدوديتشده است 

  . گرددرشد كرده و سپس با نوعي نوسان به حد نهايي بر مي

 
  رشد فروش و توسعه بيمه با ظرفيت محدود :8شكل 

  

زيرا بدون  ؛مكان موانع رشد را مرتفع كردجاي تقويت موتور رشد بايد حد اند شدن رشد، به در صورت كُ
بيمه . شناخت و رفع موانع رشد، تقويت مكانيزم رشد موجب عكس العمل شديدتر موانع رشد خواهد شد

ر حال تلاش ها، دمركزي جمهوري اسلامي در حال حاضر براي توسعه صنعت و رشد فروش بيمه نامه
العمل ناشي از ناتواني هاي آتي عكسباشد و در اين صورت در سالبراي تبليغات و بازاريابي بيشتر مي
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اين در حالي است كه مانع اصلي . تحويل به موقع خدمات و پرداخت خسارت به مراتب بيشتر خواهد بود
از فروش و از جمله تاخير در در كند شدن روند فروش، ناشي از ناتواني تحويل به موقع خدمات پس 

باشد كه اين موضوع در بلند مدت موجب اي ميهاي بيمهپرداخت خسارت به زيان ديدگان توسط شركت
  .ها و صنعت خواهد شدهاي بيمه و كند شدن روند فروش شركتكاهش اعتماد عمومي به شركت

  
  هاي موقت جلوگيري از راه حل

تري را حل سريعته باشد، توجه بيشتري به خود جلب مي كند و راههر مشكلي كه سر و صداي بيشتري داش
پردازد اما هاي سريع و موقت عمدتا به خاموش كردن سر و صدا يا علامت مشكل ميراه حل. كندطلب مي

-نشان مي 9شكل ). Young, 2008(به صورت واقعي، هر مشكل يك يا چند علت اساسي و اصلي دارد 

شود ولي راه حل موقت تري اعمال ميشكل شديدتر باشد، راه حل موقت قويدهد كه هر چه علامت م
تر نمايد؛ بنابراين همواره بايد ممكن است ريشه مشكل را تقويت كند و ابعاد مشكل را در آينده وسيع

  .هاي پايدار شناسايي و انتخاب گردندحلتلاش نمود تا با تحليل ساختاري مشكل به وجود آمده، راه

  
  تشديد ريشه مسئله در اثر اعمال راه حل موقت :9شكل 

 
 گيري نتيجه

مدت مشكل صنعت بيمه را تا حدودي بر طرف گذاري با نگاه خطي اگرچه ممكن است در كوتاهسياست
در اين مقاله مدلي ديناميكي با رويكرد  ازاين رو. اما در بلند مدت مشكل را حادتر خواهد كرد  ،نمايد

راي توسعه صنعت بيمه و رشد كيفيت خدمات بيمه با تاكيد بر كاهش زمان فرايند پوياشناسي سيستم ب
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وري هاي عدم توسعه آن همواره بهرهدر صنعت بيمه يكي از ريشه. پرداخت خسارت پيشنهاد شده است
ها حال آنكه برخي شركت. اي بوده استهاي بيمهپايين نيروي انساني و كيفيت نامناسب خدمات شركت

- كه اين تصميم، يك راه هستندها هاي تحقيق و توسعه، بدنبال كاهش هزينهصنعت با كاهش هزينه در اين

ها را فراهم خواهد نمود؛ حل موقت براي افزايش سود خواهد بود و در بلندمدت مقدمات زيان شركت
در بلند تر خدمات بيمه وري و كيفيت پايينهاي تحقيق و توسعه موجب كاهش بهرهزيرا كاهش هزينه

توجه و افزايش آگاهي از عواقب نامطلوب راه حل موقتي، . مدت و در نتيجه افزايش زيان خواهد شد
- شود، انتخاب راههاي موقتي با پي آمدهاي نامطلوب بلندمدت اعمال ميكاهش تعداد دفعاتي كه راه حل

ت و يا حداقل همزمان با آن، حل موقتي كه كمترين عواقب نامطلوب را به بار آورد، و به جاي راه حل موق
هاي موقتي هايي هستند كه راه حلهاي برخورد با موقعيتهاي اساسي دنبال گردد؛ از جمله روشراه حل

  . رسندبه اجبار ضروري به نظر مي
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