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Objective: Identifying and prioritizing the damages of the life insurance loss management process, 
their causes and effects, as well as the solutions to fix them. 
Methodology: using the methodology (methodology) of analysis of error states and effects (FMEA) 
Findings: Twenty injuries have been identified and prioritized for the life insurance loss management 

process, of which six injuries were the most important and influential based on the methodology 
used (in terms of probability of occurrence, severity of effect, and probability of discovery). These six 
harms are: "failure to comprehensively transfer information to customers at the time of sale", "lack 
of skill of insurance salesmen and neglecting the suitability of the product with the needs of 
customers", "imprecision of risk assessment at the time of issuance, especially in large group 
contracts", " Lack of detailed study of the terms of the contract by customers", "the lack of access to 
a reliable and one-stop source to obtain complete and comprehensive information about the 

contracts and the characteristics of the types of life insurance" and "the lack of correct risk 
assessment and the announcement of an additional rate corresponding to it." In fact, injuries 
originating from the sales network are in the first priority, injuries related to information defects in 
the second priority, injuries in the management department in the third priority, and injuries in the 
evaluation and payment of damages employees department in the fourth priority. 
According to the identified damages, solutions to fix them were also asked from the experts. Based 
on this, solutions were received for each of the injuries. The main solutions provided for priority 

damages include "giving sufficient training to sellers and creating motivation and a long-term 
perspective for them", "carrying out detailed risk management and requiring the presence of more 
than one appraiser when issuing large group contracts", "prioritizing consultation" Specialized in 
order to fully inform the customers", "Providing periodic feedback from the loss management 
department to the life insurance issuing department", "Preparing the health database of insured 
persons", "Compilation and periodic revision of the required internal standards", "Determining 
quantitative and qualitative indicators for evaluating the performance of employees Based on the 

limits of powers and responsibilities and the required standard training in the form of efficient and 
transparent measures", and "facilitating communication between insurance beneficiaries through 
the promotion of software systems and its timely updates", have been among the most important 
solutions proposed for the identified damages. 
Conclusion: The findings of the research show that most of the problems of loss management are 
due to negligence during the issuance of the insurance policy (sales network) and there is no 

effective feedback from the loss department to the issuing department. Therefore, not paying 
enough attention to correcting the expectations of customers when purchasing a product and the 
problems caused by misunderstandings contribute significantly to the failure of customers when 
damage occurs. Based on the findings related to the solutions, it seems to strengthen the internal 
interactions between the loss management department and the management of life insurance 
issuance, as well as between the line and headquarters employees, along with the promotion of 
training according to the needs and in line with the damage removal, as well as the development of 

standards for the division of duties and training. And evaluating the performance of employees 
based on it can play a significant role in improving the loss management of insurance companies. 
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 کی یمورد ۀ: مطالعFMEA کیبا استفاده از تکن یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یشناس  بیآس

 رانیا یاسلام یجمهور یا مهیشرکت ب
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مهیپژوهشکده ب اریاستاد 9  
رانیدانشگاه خاتم، تهران، ا ،یو علوم مال تیریدانشکده مد ت،یریگروه مد 2  

:دهیچک  عات مقالهلااط 

رفع  یراهکارها نیها و همچن علل و آثار آن ،یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یها  بیآس یبند  تیو اولو ییهدف: شناسا

 ها آن

 (FMEA) حالات و آثار خطا لی( تحلی)متدولوژ یشناس : استفاده از روشیشناس روش

 ان،یم نیشده است که از ا یبند  تیو اولو ییشناسا یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یبرا بیآس ستی: تعداد بها افتهی

و  تیاهم نیشتریمورد استفاده )از نظر احتمال وقوع و شدت اثر و احتمال کشف( ب یمتدولوژ یبر مبنا ب،یشش آس

کمبود مهارت »، «در زمان فروش انیعدم انتقال جامع اطلاعات به مشتر»اند از:  عبارت بیشش آس نیرا داشتند. ا یرگذاریتأث

در زمان صدور، خصوصاً در  سکیر یابینِ ارزبود قینادق» ،«انیمشتر ازیبه تناسب محصول با ن یتوجه یو ب مهیفروشندگان ب

 کجایمنبع موثق و  کیبه  یخلأ دسترس» ،«انیقرارداد توسط مشتر طیشرا قیدق ۀعدم مطالع»، «بزرگ یگروه یقراردادها

صحیح ریسک و  یابینبود ارز»و « عمر یها مهیانواع ب یها یژگیقراردادها و و ۀجانبه دربار کسب اطلاعات کامل و همه یبرا

 یمرتبط با نقص اطلاعات یها بیاول، آس تیفروش در اولو ۀبا منشأ شبک یها بیدرواقع، آس« اعلام اضافه نرخ متناسب با آن.

 تیو پرداخت خسارات در اولو یابیبخش کارمندان ارز یها بیسوم و آس تیدر اولو تیریبخش مد یها بیت دوم، آسیدر اولو

 .اند چهارم قرار گرفته

 ها بیهرکدام از آس یمبنا، برا نیها هم از خبرگان سؤال شد. بر ا رفع آن یراهکارها شده، ییشناسا یها بیبا آس متناسب

به فروشندگان و  یکاف یها دادنِ آموزش»شامل  دار تیاولو یها بیآس یشده برا ارائه یشد. اهم راهکارها افتیدر ییراهکارها

در زمان صدور  ابیارز کیاز  شیو الزام به حضور ب قیدق سکیر تیریانجام مد»، «ها آن یبلندمدت برا دگاهیو د زهیانگ جادیا

 ۀارائ» ،«انیکامل به مشتر یرسان یقصد آگاه به یتخصص ۀقرار گرفتن مشاور تیدر اولو»، «بزرگ یگروه یقراردادها

 ،«شدگان مهیسلامت ب یبانک اطلاعات یۀته» ،«یزندگ یها مهیخسارات به بخش صدور ب تیریاز بخش مد یادوار یبازخوردها

عملکرد کارکنان بر  یابیارز یفیو  ک یکم یها شاخص نییتع» ،«ازیموردن یداخل یاستانداردها یادوار یو بازنگر نیتدو»

ارتباط  لیتسه»، و «کارآمد و شفاف یها در قالب سنجه ازیاستاندارد موردن یها و آموزش ها تیو مسئول اراتیحدود اخت یمبنا

 یراهکارها نیتر ، از مهم«موقع آن به یها یرسان روز و به یافزار  نرم یها ستمیس یارتقا قیاز طر مهیب نفعانیذ انیم

 .اند بوده شده ییشناسا یها بیآس یبرا شنهادشدهیپ

زمان صدور  یها یانگار خسارات، به سهل تیریمشکلات مد ۀکه بخش عمد دهد ینشان م قیتحق یها افتهی: یریگ جهینت

به  یعدم توجه کاف ن،یاز بخش خسارت به بخش صدور وجود ندارد. بنابرا یو بازخورد مؤثر گردد یفروش( برم ۀ)شبک نامه مهیب

در  انیمشتر یدر ناکام ییاز درک نادرست، سهم بسزا یمشکلات ناش ومحصول  دیدر زمان خر انیانتظارات مشتر حیتصح

 تیریبخش مد نیب یتعاملات داخل تیتقو رسد یمربوط به راهکارها، به نظر م یها افتهی یزمان بروز خسارت دارد. بر مبنا

و  ازیمتناسب با ن یها زشآمو یکارکنان صف و ستاد، در کنار ارتقا نیب نیو همچن یزندگ یها مهیصدور ب تیریخسارات و مد

آن،  یعملکرد کارکنان بر مبنا یابیو آموزش و ارز فیوظا میتقس یاستانداردها نیتدو نیو همچن ها بیرفع آس یدر راستا

 کند. فایا مهیب یها خسارات شرکت تیریمد یدر ارتقا یینقش بسزا تواند یم
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 مقدمه

ای صنعت به بیش از   ها از پرتفوی بیمه اند و سهم آن  های عمر بیشترین رشد را در صنعت بیمۀ کشور داشته  های اخیر، بیمه  در سال
گذاری مادۀ   و همچنین هدف 2درصدی این رشته در دنیا3/55رسیده است. حال آنکه مقایسۀ این رقم با میانگین سهم جهانی  9درصد5/94

های پیش رو ادامه یابد.   دهد که این روند رشد باید در سال  های زندگی، نشان می  یازدهم قانون برنامۀ ششم توسعه، مبنی بر افزایش سهم بیمه
اساساً، هدف بیمۀ عمر است.  ها پرداخت خسارات های عمر صورت گیرد که یکی از آن  جانبه برای توسعۀ بیمه  های همه  لذا، لازم است تلاش

های بیمه از پرداخت منصفانه و   بنابراین، اگر شرکت گر است.  جبران خسارات ناشی از تحقق یک ریسک توسط بیمه   گذار از خرید بیمه  بیمه
موقع  پرداخت بهآنکه  ود؛ حالش  گذاران برآورده نمی  رود و انتظارات بیمه  ها امتناع ورزند، فلسفۀ وجودی بیمه زیر سؤال می  سریع خسارت

نفس بیشتری برای مواجهه با  تواند اعتمادبه  بخشی از وجود پشتوانۀ مالی در زمان تحقق خطر، می  علت ایجاد حس امنیت و اطمینان خسارت، به
و اجتماعی کیفیت پرداخت خسارات  نفع به دنبال داشته باشد که حاکی از اهمیت و آثار روانی گذار یا ذی  آثار جسمی و روانی حادثه برای بیمه

از نظر  ترتیب، کیفیت پرداخت خسارت یکی از عوامل تأثیرگذار در میزان استقبال از بیمه و افزایش ضریب نفوذ بیمه است. همین است. به
اخت خسارات بیش از که هزینۀ پرد بیمه است، درحالی درصد حق99ای معمولاً کمتر از   مدیریت بنگاه نیز، هزینۀ مدیریت خسارات بیمه

این موارد اهمیت مدیریت خسارات در آفرین است.   صرفه و ارزش بنابراین، تلاش برای ارتقای کیفیت پرداخت خسارات به 3درصد آن است.55
 دهد.  خوبی نشان می صنعت بیمه را به

گیری و درنهایت پرداخت   ، ارزیابی، تصمیمارزیابی و پرداخت خسارت مستلزم یک فرایند کاری است: از اعلام خسارت تا تکمیل پرونده
تأثیر قرار  منزلۀ یک خدمت حمایتی، تحت تواند کیفیت عملکرد بیمه را به  یا ناکارایی در هر بخش از فرایند، می   خسارت. هرگونه نقص، کاستی

 دهد.
انجام نشده است، لذا، هدف این تحقیق شناسی فرایند ارزیابی خسارت در کشور  ای جدی برای آسیب نظر به اینکه تاکنون، مطالعه

ها و   ( آسیب9مبنا، دو سؤال تحقیق به شرح زیر است:  های زندگی است. براین  شناسی فرایند ارزیابی و پرداخت خسارات در بیمه  آسیب
های   رای رفع آسیب( راهکارهای پیشنهادی ب2اند؟  های اساسی فرایند ارزیابی و پرداخت خسارات در رشتۀ بیمۀ زندگی کدام  ضعف

 اند؟ شده کدام شناسایی
درراستای دستیابی به هدف تحقیق، ابتدا، ضمن بررسی برخی رویکردهای مدیریت خسارات در جهان، مطالعات قبلی در این زمینه مرور 

فرایند ود و برمبنای آن، ش مورداستفاده برای پاسخ به سؤالات تحقیق تشریح می 5عنوان روش تحقیق به FMEA4شناسی   شود. سپس، روش  می

های مذکور   شناسی شده و راهکارهایی برای رفع آسیب  ای ایرانی آسیب ارزیابی و پرداخت خسارات رشتۀ بیمۀ زندگی در یک شرکت بیمه

 گردد. پیشنهاد می

 

 پژوهش مبانی نظری

 پژوهشپیشینۀ مروری بر 

شود. منشأ این دانش، کارکردی   بیشتر از آنکه علم باشد دانش محسوب می گری است و  مدیریت خسارات بخشی از حرفۀ بیمهنظر به اینکه 

گری این بخش نیز با انباشت تجارب   گری تعریف شده و طی فرایند تکامل بیمه  گری برای این جزء از کلیت بیمه  است که در حرفۀ بیمه

ای کاری و تدوین جزوات آموزشی پدیدار گشته است. از منظر متمادی خبرگان شاغل در آن تکامل یافته و در قالب ساختاردهی به فراینده

محوری، همگی از مواردی هستند که  شدن امور، انباشت دانش و بهبود مستمر فرایندها مبتنی بر نتیجه اتوماسیون، تخصصی علمی، تقسیم کار،

 دهند.  یکنند و مبنای نظری مدیریت خسارات را تشکیل م وری کمک می  به بهبود کارایی و بهره

                                                
.
 صنعت بیمه. 9317سالنامۀ آماری  9

.
 همان. 2

 .
بیمۀ تولیدی  های اداری و مدیریت خسارات( به حق ای )شامل هزینه های بیمه صنعت بیمه، نسبت سایر هزینه 9317برمبنای صورت سود و زیان تجمیعی 3

 صنعت بیمه(. 9317درصد بوده است )سالنامۀ آماری 51بیمۀ تولیدی   نسبت هزینۀ خسارت به حق درصد و5
4. Failure Mode and Effect Analysis 

حاظ شیوۀ . تحقیق حاضر، از لحاظ هدف، تحقیق کاربردی، از لحاظ زمان گردآوری اطلاعات، مقطعی، از لحاظ روش اجرا، توصیفی از نوع پیمایشی و از ل5
 کیفی است. -ها، تحقیقی کمی گردآوری داده

 یسلوک ایثرو  احمدزاده زیعز
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شدگان در شرایط   تر مبلغ خسارات، موجب حمایت بیشتری از بیمه  تر و دقیق  اساس، بهبود مدیریت خسارات، از طریق پرداخت سریع براین

رضایتمندی و وفاداری بیشتر مشتریان را به دنبال دارد. داشتن دیدگاهی جامع و کامل از مشتری پراسترس زمان خسارت شده است و لذا 

های اجتماعی و   های ارتباطی سنتی مانند تماس تلفنی و همچنین رسانه  ها ازجمله کانال  امکان ارائۀ خدمات به مشتریان را از طریق تمام کانال

این منظر، هر اعلام خسارت فرصتی است برای تقویت ارتباط با مشتریان؛ زیرا تجربۀ مشتری در روند سازد. از   پذیر می  سایر شرایط امکان

های بیمه مشتریان   درنتیجه، با داشتن فرایند پرداخت خسارات کارآ، شرکت 9ها باشد.  تواند عامل تمایز مهمی بین شرکت  بررسی این فرایند می

 (.2995 2توجهی خواهند کرد )کامیندویر، های قابل  جویی  های خود صرفه  شت و همچنین، در هزینهزا خواهند دا  شادتری در شرایط استرس

دهد یا آنچه در طول دورۀ رسیدگی به   نامه پوشش می  ( به این نتیجه رسیده است که درک نادرست درمورد آنچه بیمه2992) 3کاپگمینی

ای را افزایش  های بیمه  ها به سایر شرکت  گذاران را کاهش و درعوض، احتمال انتقال آن  هطور معناداری رضایت بیم خسارت موردانتظار است، به

 .شود های خسارت می  برد بلکه باعث کاهش هزینه  تنها وفاداری مشتریان را بالا می نحوی کارآ، نه دهد. بنابراین، ارائۀ خدمات، به  می

وکار،  اند که عواملی چون درک درست انتظارات مشتریان، انتخاب مدل خسارتی متناسب با کسب ( نشان داده2999) 4بوتلر و فرانسیس

 5های دقیق فرایند، بر مدیریت پرداخت خسارات و درنتیجه رضایت مشتریان تأثیر دارد.  بهبود ارتباط با مشتریان و کنترل

خسارات خود، با تمرکز بر پنج عامل مدیریت استعداد، برتری فنی، کارایی و اثربخشی، کردن رویکرد مدیریت  بیمۀ زوریخ، برای نهادینه
است که تجربۀ مشتری  ای برای بهبود مستمر و مدیریت عملکرد خود عرضه کرده   تجربۀ مشتری و همکاری عملکردی، فرایند ساختاریافته

طح خدماتی که مشتریان مستقیماً در آن نقش دارند(، مدیریت جبران )شامل کاهش چرخۀ زمانی، استانداردهای پایدار خدمات و بهبود س

ها در کاهش نواقص( و مدیریت هزینه )شامل مدیریت   خسارات )شامل بهبود کارایی از طریق فناوری و ابزار و استفادۀ مداوم از بهترین شیوه

 (.2995 5های اصلی آن هستند )خدمات مالی زوریخ،سازی عملیات( اهرم  فروش و ساده

المللی درمورد مدیریت بهینۀ خسارات و اطلاعات بسیار کم موجود منتشرشده از تجربۀ کشورها در این زمینه، کمیتۀ بیمۀ  راهنمای بین

OECD،7  آوری اطلاعات درمورد اعمال مدیریت خسارات کشورهای عضو و شناسایی دامنۀ  ، پروژۀ مدیریت خسارات را برای جمع2999در سال

ای از   اندازی کرد. کمیتۀ کارشناسان دولتی این پروژه متولی مجموعه المللی برای بهبود کیفیت فرایندهای مدیریت خسارات راه همکاری بین

گذار جهت   توان به ارائۀ اطلاعات کافی و کمک به بیمه  اند. از آن جمله می  های بیمه شده  رای هدایت مقامات دولتی و شرکتاقدامات مناسب ب

های کارآمد بایگانی خسارات اعلامی، تشخیص مؤثر تقلب و انجام اقدامات پیشگیرانه، ارزیابی و رسیدگی   تنظیم گزارش اعلام خسارت، روش

های مؤثر در حل اختلافات و نظارت مناسب بر خدمات مربوط به   شفاف به خسارات اعلامی، رسیدگی سریع، استفاده از روشجامع، عادلانه و 

 (.OECD ،2994المللی اشاره کرد )  های بین  ای از منظر همکاری  عنوان اقدامات مربوط به ارتقای کیفیت مدیریت خسارات بیمه ادعاها به

شده، وکلا، پزشکان و...(   نفع، بیمه گذاری حجم زیادی از اطلاعات میان چند طرف درگیر )مانند ارزیابان خسارت، ذی  اشتراک آوری و به جمع  

ای است، لذا، داشتن دانش و تجربۀ بالای ارزیابان برای تعیین نتیجۀ منصفانه و متناسب با خسارت اعلامی بسیار   در یک ادعای خسارت بیمه
های خود را از منابع   ت، نمایندگان و ارزیابان خسارت باید در هنگام ارزیابی و رسیدگی به فرایند ادعای خسارات، دادهاهمیت دارد. اغلب اوقا

شود. اقدامات دستی و غیرسیستمی نیز باعث کاهش شفافیت   شدن زمان و افزایش هزینۀ فرایند می دست آورند که موجب طولانی مختلفی به

های یکپارچه برای   تواند با ارائۀ کانال  شود. اینجاست که فناوری اطلاعات می  ری اطلاعات و یا خطای انسانی میروند بررسی خسارات، دستکا

نظر  وری مؤثر واقع شود؛ امروزه، تصورکردن مدیریت خسارات بدون استفاده از ابزارهای مرتبط دشوار به  ارتباط و همکاری در افزایش بهره

ای خود   افزارهای بیمه  های مدیریت خسارت و اجرای آن در نرم  افزاری فعال در صنعت بیمه، پیشتاز ارائۀ مدل  های نرم  تمبنا، شرک رسد. براین  می

                                                
زا قرار دارد. چنانچه روند رسیدگی به ادعای خسارت میزان  شده در شرایطی استرس طورکلی، مواجهه با یک خسارت اعلامی به این معناست که بیمه . به9

 استرس را کاهش دهد، احتمال اینکه مشتریان وفادارتر شوند بیشتر خواهد بود.
2. Comindware 
3. Capgemini 
4. Butler & Francis 

های زندگی نبودند. برای مثال، شکوری و  کدام مربوط به بیمه شناسی مدیریت خسارات یافت شدند که هیچ . مطالعات داخلی بسیار اندکی برای آسیب5

شدن زمان پرداخت خسارت مربوط به فرایند  عمدۀ طولانی اند که بخش اند و به این نتیجه رسیده های اتومبیل را مورد مطالعه کرده ( بیمه9314دانشیان )

 بازدید خودرو است.
6
. Zurich Financial Services 

7. Organisation for Economic Co-operation and Development 

 993-19ص  ،28شماره پیاپی  ،9318 بهار ،2شماره  ،8دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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 اند.  پذیری خود، همواره در بهبود راهکارهای مدیریت خسارات کوشیده  اند و در راستای ارتقای رقابت  بوده

آوردن اطلاعات  ها باید راهبرد شرکت را با فراهم  که سیستم شود؛ درحالی  ها تعیین می  افزاری آن  های نرم  گران توسط سیستم  های بیمه  راهبرد

های پیشنهادی نیز باید   ت کنند. راهکارها حمای  وتحلیل هزینه موردنیاز جهت شناسایی خطاها و نواقص فرایند رسیدگی به خسارات و تجزیه

 (.2994 9تی سیستمز، اس های تغییریافته قادر سازد )دی  به تغییر سیستم جهت حمایت از اولویت نیاز، مدیران را، درصورت

توسعۀ فرایندهای بهتر توان با   های استانداردشدۀ مدیریت خسارت را می  فرایند مدیریت خسارت گاهی درمورد هر ادعا متغیر است؛ اما جنبه

و استفادۀ راهبردی از فناوری بهبود بخشید. هر سازمان باید مدیریت خسارات خود را به روش خودش بهبود بخشد؛ زیرا با اینکه بسیاری از 

ط قوت خود و همچنین های رقابتی نیازمند آن است که هر سازمانی نقا  سازی شود، ایجاد مزیت  تواند استاندارد  های خسارات اعلامی می  جنبه

 (.2995خوبی بشناسد )کامیندویر،  هایی برای بهبود دارد به  فضاهایی را که فرصت

 بنابراین، برتری فناورانه در فرایند مدیریت خسارات یکی از عوامل مهم و اثرگذار در کسب مزیت رقابتی است که معمولاً نیازمند ارزیابی

ها   در این بخش، مستلزم آن است که داده  گیری هوشمندانه و مبتنی بر داده  تار سازمانی است. تصمیمسازی فرایندها و گاهی ساخ  ساده ،مجدد

تواند به نوآوری در خدمات و افزایش وفاداری مشتری منجر شود   صحیح به اشتراک گذاشته شوند. برتری فناورانه و مدیریت داده همچنین می

 (.2995)کامیندویر، 
بندی کرد:  های زندگی را در سه دسته طبقه  شده برای مدیریت خسارات بیمه های شناسایی  توان آسیب  شده، می طبق مطالعات انجام

 .«کارمندان بخش ارزیابی و پرداخت خسارات»و « شبکۀ فروش»و « مدیریت»های مربوط به   آسیب

نبودن روند بررسی  (، شفافLIHDFC،2 2999خت خسارات )بودن زمان فرایند رسیدگی و پردا اند از: طولانی ها عبارت دستۀ اول این آسیب

تی سیستمز،  اس های یکپارچۀ رسیدگی به خسارات )دی  (، وجود نداشتن سیستم2995؛ کامیندویر، 2995و  LIHDFC ،2999خسارات )

( و 2994تی سیستمز،  اس تم )دیموقع سیس نشدن به   روزرسانی (، به2994تی سیستمز،  اس (، وجود فرایندهای دستی و سختگیرانه )دی2994

اری بخش و اد« مدیریت»ترین مشکلات موجود در سیستم   (. این موارد عمدهOECD ،2994های مبتنی بر کاغذ )  حجم بالای مدارک و فرم

 مدیریت خسارات بوده است.

گردد که در دستۀ دوم جای   برمی« فروششبکۀ »های موجود در   های زندگی نیز به کاستی  برخی از مشکلات اساسی مدیریت خسارات بیمه

ها برای همکاری   ها و نماینده  ( و نبود انگیزۀ کافی بازاریابLIHDFC ،2999ها و نمایندگان بیمه )  گیرد: اعتماد نداشتن مشتریان به بازاریاب می

 شوند.  بروز این مشکلات محسوب میکننده در  (، از عوامل تعیینLIHDFC ،2999) 3با مشتریان

نکردن  رسانی  گردد. اطلاع  برمی« کارمندان بخش ارزیابی و پرداخت خسارت»های مدیریت خسارات به   سومین دسته از مشکلات و آسیب

دلیل حجم بالای اطلاعات  نکردن نتیجۀ منصفانه و متناسب با خسارات اعلامی، به ( و تعیینOECD ،2994دقیق به مشتریان در طول فرایند )

 جمله موارد مهم این دسته است.(، از2994تی سیستمز،  اس درگیر در یک ادعای خسارت )دی میان چند طرف
های مدیریت خسارات در پیش گرفته شده است که برخی موارد مهم   های متنوعی برای ارتقای سیستم  حل  های احصاشده، راه  برمبنای آسیب

 توان به شرح زیر برشمرد:  آن را می

 (.LIHDFC ،2999مراحل فرایند مستندسازی به مشتریان در زمان خرید بیمه ) رسانی تمامی  اطلاع

سازی فرایند مستندسازی و کاهش زمان رسیدگی و پرداخت خسارت از طریق رسیدگی اتوماتیک به موارد عادی و آزادسازی وقت   ساده

 (.LIHDFC ،2999؛ 2994تی سیستمز،  اس تر، تضمین کیفیت و خدمات مشتری )دی  کارکنان برای تمرکز بر موارد پیچیده

 (.LIHDFC ،2999ارائۀ اطلاعات مناسب درمورد وضعیت خسارات اعلامی به مشتریان )

 (.LIHDFC، 2999ایجاد انگیزۀ کافی برای همکاری نمایندگان با مشتری )

 (.2994تی سیستمز،  اس کارگیری تمامی عوامل برای رسیدگی منصفانه و سریع به ادعا )دی بندی اقدامات و به  اولویت

جای فرایندهای خودکار(، در مواقع ضروری، )برای حفظ کارآمدی و جلوگیری از اتلاف وقت(  امکان استفاده از فرایندهای جایگزین )به

 (.2994تی سیستمز،   اس )دی

                                                
1. DST systems 
2. Standard Life Insurance Company and Housing Development Finance Corporation 

یری به اینکه میزان فروش مبنای پرداخت کارمزد به شبکۀ فروش است، نمایندگان انگیزۀ کافی برای راهنمایی مشتریان دربارۀ نحوۀ اعلام و پیگ . نظر3
 .خسارات را ندارند و بر فروش متمرکزند

 FMEA کیبا استفاده از تکن یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یشناسبیآس
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 (.2994تی سیستمز،   اس های اتوماتیک )درجهت کاهش زمان آموزش( )دی  سیستمالمقدور با استفاده از  آموزش ارزیابان خسارات، حتی

 (.2995سازی و کارایی عملکرد )کامیندویر،   منظور بهینه  کار به و ارائۀ راهکارهای نوآورانه جهت مدیریت عملیات کسب

راهکارهای موجود در مسیر توسعۀ مدیریت خسارات توان دیدگاهی اولیه دربارۀ مشکلات و   برمبنای مطالعات و رویکردهای مرورشده، می

های زندگی کسب کرد. اما این موضوع نیز مانند بسیاری موضوعات حوزۀ علوم اجتماعی، متأثر از شرایط محیطی فراوانی است و امکان   بیمه

ادامۀ پژوهش، با استفاده از روش علمی و با تجویز پیشنهاد یا ارائۀ راهکار قطعی برای صنعت بیمۀ کشور به استناد آن وجود ندارد. لذا، در 

 گیرد.  بررسی میدانی قرار می شده درخصوص مدیریت خسارات، موضوع در داخل کشور مورد  گیری از دیدگاه کسب  بهره

 

 پژوهششناسی   روش

FMEA های مهندسی، اموال و...( نیز از   ی بیمه )مانند بیمه  ها  در شرکت شود.  روشی است جهانی که از آن برای ارزیابی ریسک استفاده می

FMEA بیمۀ  تا برمبنای آن حق (9314برای آگاهی بیشتر ر.ک. به قاسمی، شود )  های ارزیابی ریسک استفاده می  عنوان یکی از انواع روشبه

منزلۀ یکی از فنون  با هدف متفاوتی از مفهوم رایج آن در صنعت بیمه و به FMEAشناسی   ریسک را تعیین کنند. در این تحقیق، روش
 مدیریت خسارات استفاده شده است. های فرایند  بندی آسیب  غیرآماری جهت شناسایی و اولویت

بر فرایندها  است که با تمرکز FMEAشود که درواقع همان روش  استفاده می 9PFMEAنظر به ماهیت فرایندی مدیریت خسارات، تکنیک 

شود شناسایی کرد و با   ای را که باعث ایجاد تغییرات نامطلوب در یک فرایند می توان مسائل و مشکلات بالقوه  توسعه یافته و به کمک آن می

نهایت، اقدام بندی و در  منظور شناسایی و اولویت روشی سیستماتیک است که به PFMEAها شد.  تعریف اقدامات اصلاحی مؤثر، مانع از بروز آن

(. مزایای متعددی برای 9315آبادی،   رود )خراسانی و مصلح  کار می شود به  های فرایند که منجر به بروز حالات خرابی می  برای حذف کاستی

ات، اتلاف بخشی به خروجی فرایند، کاهش ضایع  توان به نقش مؤثر این روش در ثبات  ها می برشمرده شده که از جملۀ آن PFMEAاستفاده از 

بندی اقدامات مربوط به بهبود فرایند و امکان استمرار بهبود   شدن و افزایش سرعت فرایند، اولویت وری، روان  ها، افزایش بهره  کاری  منابع و دوباره

 (:9315 آبادی،  توان به شرح زیر برشمرد )خراسانی و مصلح  را می PFMEAهای اجرای روش   مراحل یا گام فرایند، اشاره کرد.

 شناسایی یا بازنگری فرایند یا محصول؛ .9

 شناسایی حالات بالقوۀ خطا/ آسیب؛ .2

 ها؛  کردن آثار بالقوۀ هر یک از حالات خطا/ آسیبفهرست .3

 برای هر حالت خطا/ آسیب؛ 2اثر دادن رتبۀ شدت اختصاص .4

 برای هر حالت خطا/ آسیب؛ 3وقوع دادن رتبۀ احتمال اختصاص .5
 دهد؛ برای هر حالت خطا/ آسیبی که رخ می 4کشف دادن رتبۀ احتمال اختصاص .5

 برای هر حالت خطا/ آسیب؛ RPN5اختصاص نمرۀ  .7

 (؛RPNها برای اقدام )برمبنای نمرات   بندی حالات خطا/ آسیب  اولویت .8

 ارند؛هایی که بالاترین ریسک را د  . ارائۀ پیشنهاد برای حذف یا کاهش حالات خطا/ آسیب1

 ها.  پس از کاهش و یا از بین بردن آثار بالقوۀ آسیب RPN. محاسبۀ 99

( و 9با توجه به سؤالات تحقیق، ابتدا از طریق مشاهدۀ میدانی، استعلام از شرکت و مصاحبه با خبرگان، فرایند پرداخت خسارات )مرحلۀ 

ترتیب احصا شد. سپس، برمبنای  همین ( به3ها )مرحلۀ  ( همراه با علل بروز و پیامدهای بروز آن2های ممکن فرایند )مرحلۀ   سپس انواع آسیب

                                                
1. Process FMEA 

بهتر، ارتباطی مستقیم بین  عبارت همواره با اثر خرابی در ارتباط است. بهدهد و  اثر معیاری است که میزان حاد بودن اثر حالات خرابی را نشان می . شدت2
 اثرخرابی و شدت آن وجود دارد.

پیوندد. ازای یک علت خاص در یک دورۀ زمانی به وقوع می هایی که بهای است مربوط به فراوانی تخمینی و یا مقدار تجمعی خرابیوقوع رتبه . احتمال3

 وقوع علت خرابی است. نندۀ احتمالک دیگر، بیان عبارت به
های کنترل جاری بتوانند حالت خرابی و یا علل وقوع خرابی در خدمت را قبل از اینکه به دست مشتری  کشف عبارت است از شانس اینکه روش . احتمال4

 برسد و یا خدمت تکمیل شود شناسایی کنند.
5. Risk Priority Number 

 یسلوک ایثرو  احمدزاده زیعز
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ها را از منظر   ای میدانی تدوین شد که طبق آن کارکنان بخش مدیریت خسارات، هرکدام از خطاها/ آسیب  شده، پرسشنامه کسب نتایج

انجام شد و با محاسبۀ  5تا  4شده، مراحل  های تکمیل  کشف ارزیابی کردند. پس از آن، بر مبنای پرسشنامه اثر و احتمال وقوع، شدت احتمال

RPN  انجام پذیرفت و  8بندی مرحلۀ   و بر مبنای آن، رتبه 7، مرحلۀ 5تا  4آمده برای مراحل  دست ضرب اعداد به صورت حاصل بهبرای هر خطا

ها   ها برای رفع آسیب  حکم کسب بازخورد اجرای توصیه 99گیران پیشنهاد شد. مرحلۀ   عنوان نتیجۀ پژوهش، برای توصیه به تصمیم ، به1مرحلۀ 

 9ها بر بهبود فرایند را دارد.  ذاری توصیهو ارزیابی تأثیرگ

 

 تحلیل نتایج

، ضرورت داشت که FMEAعنوان اولین قدم اجرای  عنوان مطالعۀ موردی درنظر گرفته شد. لذا، به ای به در این تحقیق، یک شرکت بیمه

 فرایند ارزیابی خسارات بیمۀ عمر در این شرکت احصا شود. در این راستا، فلوچارت اولیه از فرایند مذکور با مراجعه به دو شعبۀ منتخب و

شده توسط آن شرکت در  برمبنای مشاهدۀ مستقیم، طراحی شد. سپس، با مراجعه به ستاد مرکزی شرکت جهت تأیید فرایند، فرایند طراحی

 نشان داده شده است. 9ن قرار گرفت که منطبق بر مشاهدات عینی بود و در شکل اختیار محققا

 

 
 (9315شرکت سهامی بیمه ایران )شرکت سهامی بیمۀ ایران،  -های عمر  نامه  فلوچارت پرداخت خسارت بیمه  :9شکل 

 
 

                                                
اند. این موضوع، یکی از  اجرای نتایج در شرکت بیمه بوده است و پژوهشگران اختیار به کارگیری آن در شرکت بیمه را نداشتهمنوط به  99. پیشبرد مرحلۀ 9

 شود. های تحقیق محسوب می محدودیت
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گذار عنوان   جای اندوختۀ بیمه گذار کسر شود که در شکل ذخیرۀ ریاضی به  بیمه، این مبلغ باید از اندوختۀ بیمه درصورت نپرداختن حق توجه:

 شده است.

های فرایند، ضمن بررسی نظری برخی رویکردهای مدیریت خسارات در جهان، با حضور در ستاد  منظور احصای آسیب در مرحلۀ دوم، به

طورمستقیم  گذاران و کارکنان در جریان اعلام و بررسی خسارات بیمۀ عمر، به  همچنین دو شعبۀ شرکت و مشاهدۀ فرایند و رفتار بیمهمرکزی و 

نفر از خبرگان بخش  5ساختاریافته با   ها از طریق انجام مصاحبۀ نیمه  مورد شناسایی شد. سپس، این آسیب 22های اولیۀ مشتمل بر   آسیب

آسیب برای  29اغماض تشخیص داده شدند و جمعاً  آسیب فاقد موضوعیت و قابل 2رداخت خسارات تکمیل شد. طبق نظر خبرگان، ارزیابی و پ

)که در بخش مبانی نظری به آن پرداخته شد( در چهار  9های بیشتر باقی ماندند که برمبنای رویکردهای مدیریت خسارات در جهان  بررسی

 شوند: و بررسی میبندی  گروه اصلی به شرح زیر طبقه

 2(؛Mهای مربوط به بخش مدیریت )با کد   گروه اول: آسیب

 3(؛S)با کد  های مربوط به شبکۀ فروش  گروه دوم: آسیب

 4(؛Eهای مربوط به کارمندان بخش ارزیابی و پرداخت خسارت بیمۀ عمر)با کد   گروه سوم: آسیب

 5(.Iعدم تقارن اطلاعاتی )با کد های ناشی از نقص اطلاعاتی یا  گروه چهارم: آسیبو
ها بر فرایند مدیریت  و همچنین اثرات بروز آن 5ها/حالات خطا درادامه و طی مرحلۀ دوم مصاحبه با خبرگان، علل بروز هر یک از آسیب

 :شود  محسوب می FMEAبندی شدند که مرحلۀ سوم متدولوژی  جمع 9خسارات، به شرح جدول 

 
 شده های شناسایی  حالات خطا، علل و اثرات آسیب :9جدول 

 اثرات ها*  خطاها/ آسیب علل
 پذیری و تعهد سازمانی  عدم مسئولیت

علت میزان  گذار در زمان صدور به عدم بررسی سوابق پرتفوی شرکت بیمه
 گیر حق بیمه  چشم

 بر بودن ارزیابی ریسک  هزینه

 پرتفوی بدون توجه به ارزیابی ریسکوجود دستورات از بالا در جذب یا رد 

M1نکردن دقیق ریسک در  : ارزیابی
زمان صدور خصوصاً در قراردادهای 

 گروهی بزرگ

 دهی پرتفوی و شرکت بیمه زیان

 هدردادن وقت نیروی انسانی

 جویی غلط در هزینۀ کارشناسی  صرفه

 آموزش ندیدن نیروی انسانی موجود
M2 : کمبود نیروی کارشناس و

 خسارت ارزیاب

 افزایش احتمال تقلب
 پرداخت افزایش خسارت قابل

 سردرگمی مراجعین

 ضعف مدیریتی

 در راهبری شرکت ITگرفتن نقش  کم دست
M3 : مشکلات نرم افزاری و قطعی

 زیاد سیستم

 تأخیر در فرایند ارزیابی و پرداخت خسارت

 اشتباه در پرداخت خسارت

 انتظار طولانی مراجعین و نارضایتی آنان

 ضعف مدیریتی
M4رویه و شخصی  : نداشتن وحدت

 کردن در اجرای مقررات عمل
 ها و درنتیجه نارضایتی مشتریان  نامه  تر از آیین  کردن سختگیرانه عمل

 توجهی به الگوهای علمی حاکمیت شرکتی ضعف مدیریتی و بی
M5 نبود روش اجرایی ارزیابی و :

پرداخت خسارت مکتوب در دسترس 
 طه در شعب شرکتکارکنان مربو

 جلوگیری از مدیریت بهینه و نظارت بر آن
وارد و درنتیجه  کندشدن فرایند همسوسازی و یادگیری کارکنان تازه

 دستگی فرایند اجرای کار چند
افزاری در مقطع تغییر یا   های ناشی از تغییرات نرم  توجهی مدیریت به آسیب بی

 روزرسانی به

M6 درنظرنگرفتن تمهیدات لازم :
افزاری   سازی سیستم نرم  جهت پیاده

 احتمال پرداخت دوبارۀ یک خسارت واحد
 سواد  کل پرداخت اقساط وام خصوصاً برای مشتریان کممش

                                                
 این دو دسته مناسب نبود.بندی به  شده اغلب مرتبط با هردو بخش فرایند ارزیابی و پرداخت خسارت بودند، تقسیم های شناسایی . نظر به اینکه آسیب9

2
. Management 

3. Sales network 
4. Employee 
5. Information Defect 

تواند یک آسیب یا حالت  حالات بالقوۀ خطا: هر نوع عیب، مشکل و یا حتی فرصتی برای بهبود در فرایند که ممکن است نادیده گرفته شود می ها/ . آسیب5
 شود. رفتن کارایی فرایند می ازدستبالقوۀ خرابی باشد که منجر به 

 

 FMEA کیبا استفاده از تکن یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یشناسبیآس
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 اثرات ها*  خطاها/ آسیب علل
های زمان   بازخورد کافی یا ارزیابی اولیه از وقفهتوجهی به ضرورت دریافت  بی

 افزاری  روزرسانی نرم سازی یا به  پیاده

 طورمستقیم با سیستم سروکار دارند نظرسنجی نکردن از کاربرانی که به

 شدن زمان آن اختلال در فرایند ارزیابی خسارت و طولانی جدید

 های تشکیل پرونده، بایگانی و ارزیابی خسارت  سیستمی نبودن فرایند
M7 : حجم زیاد اسناد و مدارک

 بایگانی

 دشواری دسترسی به اسناد
 کندی بازیابی اسناد

های ناشی از  ها و ریسک ی فیزیکی و هزینهفضادی از یازحجم ل شغاا
 سوزی( آن )مانند آتش

 افزایش احتمال خطا

 اتلاف زمان نیروی انسانی

 نبود انگیزه و دیدگاه بلندمدت

 ندادن مشتریان درخواست

 تأثیری آن بر دریافتی بازاریابان بی

S1به  : عدم انتقال جامع اطلاعات

 ها مشتریان توسط بازاریاب

 نامه  گذاری بیمه  تأخیرافتادن روند سوددهی و سرمایه به

 ها پس از اطلاع از اطلاعات صحیح  شده  تبلیغات سوء از سوی جذب

 آموزش نامناسب یا ناکافی

 نبود تجربۀ کافی در فروش

 مشکلات موجود در برنامۀ سیستم بیمۀ عمر مان و جامع عمر

 رویۀ پرتفوی صرفاً با هدف دریافت کارمزد فروش ب بیتمایل به جذ

S2 کمبود مهارت نمایندگان و :

نکردن  های بیمه و لحاظ  بازاریاب

 تناسب محصول با نیاز مشتریان

حجم بالای مراجعات به شعب بیمه و کندشدن فرایند رسیدگی به 

 خسارات

 های بیمه  افزایش گرایش مردم به سایر شرکت

 بیمه در درازمدتبدنامی شرکت 

 های عمر  فقدان ارتباط سیستماتیک بخش صدور و خسارت در بیمه

E1نداشتن  نبودن و تعامل : هماهنگ

ارزیاب اولیۀ ریسک )بخش صدور( و 

 ارزیاب خسارت

 افزایش ضریب خسارت

 های خسارتی  تأخیر در بررسی پرونده

 حجم بالای کار ارجاعی

 عملکرد کارکنانهای کیفی ارزیابی   فقدان شاخص

 های لازم  فقدان آموزش

 فقدان بازدارندگی و انگیزش کافی برای ارتقای دقت در عملکرد

E2قضاوتی   داوری و پیش  : پیش

کارشناسان قبل از بررسی کامل 

 مستندات و پرونده

 افزایش دعاوی علیه شرکت بیمه

 شدن روند پرداخت خسارت طولانی

 مشتریانبروز اشتباهات و نارضایتی 

 آموزش ناکافی

 نظر شخصی کارکنان اعمال

 وری  توجهی مدیریت به افزایش بهره بی

E3 :نبودن نحوۀ چیدمان  یکدست

 مدارک

 های خسارت  کاهش سرعت و دقت بررسی پرونده

 شدن برخی مدارک افزایش احتمال خطا و گم

 ها نظمی و کاهش شفافیت پرونده بی

 ضعف فرهنگ عمومی مطالعه

 ندیدن بازاریابان برای تأکید بر این مورد آموزش

 انگاری توجهی به جزئیات و سهل روحیۀ عمومی مصالحه و بی

I1 : عدم مطالعۀ دقیق شرایط قرارداد
 توسط مشتریان

 تأخیر در روند پرداخت خسارت

 شدگان و نارضایتی ناشی از آن  نیافتن انتظارات بیمه تحقق

 ولین صنعت بیمهمدت مدیران و مسئ  دید کوتاه

های فروش، بازخرید و پرداخت  فقدان تعامل منسجم سازمانی بین بخش
 خسارت

 بودن هزینۀ تبلیغات و بازاریابی در کشور گران

I2 خلأ دسترسی به یک منبع موثق و :
برای کسب اطلاعات کامل و  9یکجا

جانبه دربارۀ قراردادها و  همه
 های عمر  های انواع بیمه  ویژگی

های عمر و درنتیجه نارضایتی آنان و   مشتریان از جزئیات بیمه ناآگاهی
 های عمر  افزایش نرخ بازخرید بیمه

 سرخوردگی کارمندان مستقیم درگیر با بیمه عمر

 نیت نکردن اصل حسن رعایت

 نفع واگذاری اختیار صدور به نمایندگان ذی

I3 : عدم شناسایی یا ارزیابی صحیح
متناسب با ریسک و اعلام اضافه نرخ 

 آن

 تأخیر در روند بررسی پرونده

 افزایش ضریب خسارت

های بیمۀ   گر پایه و وزارت بهداشت با شرکت  های بیمه  نکردن سازمان همکاری
 بازرگانی

 فراوانی تغییرات اطلاعات

 گذاری نکردن و هزینه نکردن در ایجاد بانک اطلاعاتی  سرمایه

I4 : موجودنبودن بانک اطلاعات
شدگان در کشور یا دور از  بیمهسلامت 

 دسترس بودن آن

 شدن فرایند کار کارکنان شرکت در بخش مدیریت خسارات طولانی

 کاهش دقت در ارزیابی و تحلیل و مدیریت ریسک

 کاهش دقت در ارزیابی خسارات اعلامی

های غیرمنطقی و افزایش ضریب  بالارفتن احتمال پوشش ریسک
 خسارت

                                                
 شده در یک مجموعه است. . منظور از منبع یکجا منبعی مدون و تجمیع9

 یسلوک ایثرو  احمدزاده زیعز
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 اثرات ها*  خطاها/ آسیب علل
 اعتمادی به شرکت بیمه افزایش شکایات و بی در استانداردهای داخلی نقصان: I5 ضعف مدیریتی

 گذار های بیمه  گستردگی جغرافیایی برخی سازمان
 خسارتتصور نادرست وراث مبنی بر لزوم تکمیل تمامی مدارک قبل از اعلام 

I6 :شدگان از وجود  نداشتن بیمه اطلاع
 قرارداد بیمۀ عمر در برخی موارد

 شدن فرایند پرداخت خسارت طولانی

 گر موقع خسارات به بیمه اعلام نشدن به

 ها  تصمیمات غلط برای کاهش هزینه

نکردن از نظریات کارشناسان و کارکنان مجرب واحدهای اجرایی در  استفاده

 های جدید خسارت و صدور  سیستماجرا و نصب 

I7 :حذف کارانۀ کارشناسی 

 

 کاهش انگیزۀ کارشناسان در بررسی دقیق پرونده

 موقع و دقیق کارشناسان گذاران از پاسخگونبودن به  نارضایتی بیمه

 های آتی  دادن نیروهای زبده و فنی شرکت در سال ازدست

 کاهش انگیزۀ کارکنان قراردادی

 ها  جویی در هزینه  تصمیمات غلط صرفه

 
I8 موجودنبودن مرکز تخصصی :

 رسیدگی به خسارات بیمۀ عمر

های شخصی و متفاوت کارشناسان )چه کارشناس   وجود استنباط
ها،   نامه  گر و چه کارشناس ارزیاب( از آیین  پزشک معتمد بیمه

 ها و...  نامه  بخش
علت  به نشدن زمان و دقت کافی برای رسیدگی به جزئیات کار صرف

 حجم بالا و تعدد کار

 9315، زمستان FMEAگیری از   نتایج تحقیق نگارنده بر مبنای مشاهدات میدانی، مصاحبه با خبرگان و بهرهمنبع: 

 

 * در ستون دوم، حرف لاتین بیانگر طبقۀ آسیب و عدد بیانگر شمارۀ آسیب از آن طبقه است. 

 راست به چپ مرتب شده است.ها بر مبنای جهت علیت از   ** ترتیب ستون
ها، در مرحلۀ بعد نسبت به طراحی پرسشنامه برمبنای روش  های زندگی و علل و اثرات آن  بالقوۀ خطا در فرایند مدیریت خسارات بیمه

PFMEA 99تا  9ازی بین شده، از سه منظر متفاوت، امتی های شناسایی  دهندگان باید برای هریک از آسیب  اقدام شد. در این پرسشنامه، پاسخ 

این امر از طریق درج امتیاز مجزا برای هر آسیب/خطا در  است(. (2993) 9لیودادند )مبنای امتیازدهی جداول برگرفته از مطالعۀ  تخصیص می

انجام خواهد  PFMEAاز متدولوژی  7تا  4کشف صورت پذیرفت. بر مبنای نتایج این مرحله، مراحل  وقوع و احتمال اثر، احتمال سه ستون شدت

 شد.

 97در مرحلۀ توزیع پرسشنامه، کارمندان و کارشناسان بخش ارزیابی و پرداخت خسارت بیمۀ عمر در شعب شرکت بیمه در شهر تهران )

بودن نبودن و پاسخگون علت دردسترس نفر بود؛ اما، به 79عنوان نمونه درنظر گرفته شدند. تعداد کل کارمندان مذکور  شعبه و ستاد مرکزی( به

اثر،  ها، مقادیر سه شاخص شدت  آوری پرسشنامه  پس از تکمیل و جمعها تکمیل شد.   نفر از آن 59برخی از افراد موردنظر، پرسشنامه توسط 

 2جدول  5و  5و  4ها مشخص شد که در سه ستون  ها، برای هریک از آسیب  کشف، با استفاده از میانگین هندسی رتبه وقوع و احتمال احتمال

ها/ خطاها  هریک از آسیب RPNرا دارد. سپس با ضرب سه ستون مذکور،  FMEAمتدولوژی  5تا  4شان داده شده است و حکم مراحل ن

الب ستون آخر جدول مشخص شده ها در ق بندی بین آسیب آمده و درادامه، برمبنای همان ستون، اولویت 2جدول  7محاسبه شد که در ستون 

 است.

  

                                                
1. Liu 

 993-19ص  ،28شماره پیاپی  ،9318 بهار ،2شماره  ،8دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر



999 

 

 شده پرسشنامۀ تکمیل 59بر مبنای  FMEAهای  محاسبۀ شاخص :2جدول 

 کشفرتبۀ احتمال وقوعرتبۀ احتمال اثرشدت کد آسیب عنوان آسیب ردیف
RPN ضرب )حاصل

 سه ستون قبلی(
بندی بر مبنای  اولویت

RPN 

9 
نکردن دقیق ریسک در زمان صدور  ارزیابیعدم انجام دقیق 

 خصوصاً در قراردادهای گروهی بزرگ
M1 97/7 95/5 25/4 39/985 3 

 M2 55/5 97/5 98/4 72/955 7 کمبود نیروی کارشناس و ارزیاب خسارت 2
 M3 95/5 83/5 34/4 77/953 99 افزاری و قطعی زیاد سیستم مشکلات نرم 3

4 
کردن در اجرای  و شخصی عملرویه  نداشتن وحدتعدم وجود

 مقررات
M4 21/5 31/5 45/4 53/959 99 

5 
نبود روش اجرایی ارزیابی و پرداخت خسارت مکتوب در 

 M5 38/5 29/5 11/3 15/999 97 دسترس کارکنان مربوطه در شعب شرکت

5 
سازی سیستم  درنظرنگرفتن تمهیدات لازم جهت پیاده

 M6 21/5 19/4 22/4 17/991 98 افزاری جدید نرم

 M7 55/4 97/4 52/4 95/85 91 حجم زیاد اسناد و مدارک بایگانی 7
 S1 98/7 54/5 51/5 29/224 9 ها عدم انتقال جامع اطلاعات به مشتریان توسط بازاریاب 8

1 
نکردن  های بیمه و لحاظ کمبود مهارت نمایندگان و بازاریاب

 S2 19/5 59/5 42/4 49/292 2 تناسب محصول با نیاز مشتریان

99 
نداشتن ارزیاب اولیۀ ریسک )بخش  نبودن و تعامل هماهنگ

 E1 75/5 59/5 82/3 59/923 94 صدور( و ارزیاب خسارت

99 
قضاوتی کارشناسان قبل از بررسی  داوری و پیش پیش

 مستندات و پرونده
E2 32/5 88/4 37/4 13/993 95 

 E3 11/3 79/3 51/3 24/53 29 نبودن نحوۀ چیدمان مدارک یکدست 92
 I1 32/5 95/5 58/4 84/975 4 عدم مطالعۀ دقیق شرایط قرارداد توسط مشتریان 93

94 
دسترسی به یک منبع موثق و یکجا برای کسب خلاء 

های   جانبه دربارۀ قراردادها و ویژگی اطلاعات کامل و همه
 های عمر  انواع بیمه

I2 25/5 74/5 78/4 87/979 5 

95 
ارزیابی صحیح ریسک و اعلام اضافه نرخ  عدم شناسایی یا

 I3 31/5 19/5 59/4 89/979 5 متناسب با آن

95 
شدگان در کشور یا  عدم وجود بانک اطلاعات سلامت بیمه

 بودن آن دورازدسترس
I4 93/5 13/5 41/4 37/953 8 

 I5 99/5 55/5 55/4 53/959 1 نقصان استانداردهای داخلی 97

98 
شدگان از وجود قرارداد بیمۀ عمر در  بیمهنداشتن  اطلاععدم 

 برخی موارد
I6 52/5 91/5 72/4 58/935 92 

 I7 53/5 35/5 22/4 74/927 93 حذف کارانۀ کارشناسی 91
 I8 41/5 87/4 41/4 28/929 95 مرکز تخصصی رسیدگی به خسارات بیمۀ عمر عدم وجود 29

 9317محاسبات تحقیق، فروردین نتایج تحقیق نگارنده بر مبنای پرسشنامه و منبع: 

 

 9بندی  ( در مبنای رتبه2993بندی لیو ) کشف بر مبنای رتبه وقوع و رتبۀ احتمال اثر، رتبۀ احتمال های شدت توجه: * اعداد مندرج در ستون

 است. 99تا 

 

یابی در  تحلیل نتایج پرداخت. نظر به دید چاره و توان به تجزیه ، اکنون میFMEAشناسی  های موردنیاز در روش پس از محاسبۀ شاخص

مبنا، ضمن  ها نیز از خبرگان سؤال شده بود و براین ، ارائۀ راهکار رفع آنFMEAها طبق  بندی آسیب بررسی موضوع، در کنار شناسایی و اولویت

 ام شد.اقد 3ها نیز طبق جدول  آن ها، نسبت به ارائۀ راهکار برای هرکدام از بندی آسیب اولویت
 

 FMEA کیبا استفاده از تکن یزندگ ۀمیخسارات ب تیریمد ندیفرآ یشناسبیآس
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 ها شده و اقدامات پیشنهادی برای رفع آن های شناسایی  بندی آسیب  اولویت :3جدول 

 (2راهکار )پاسخ سؤال  کد آسیب (1آسیب )پاسخ سؤال  ردیف

9 
در نکردن دقیق ریسک در زمان صدور خصوصاً  ارزیابیعدم انجام دقیق 

 قراردادهای گروهی بزرگ
M1 

رساندن  حداقل مدیریت دقیق ریسک جهت شناخت، ارزیابی و تحلیل ریسک برای بهانجام 

زیان و بهبود عملکرد شرکت. حضور ارزیابان متعدد و نه یک ارزیاب در زمان صدور  و ضرر

 قراردادهای گروهی بزرگ.

 M2 کمبود نیروی کارشناس و ارزیاب خسارت 2
نیروی انسانی موجود و جذب کارشناسان و ارزیابان کافی جهت نظارت دقیق بر آموزش 

 دهد.  قراردادهای کلانی که تعداد بالایی از مشتریان را پوشش می

 M3 افزاری و قطعی زیاد سیستم مشکلات نرم 3

دهندۀ  های ارائه  افزاری شرکت از طریق شرکت ارتقای خدمات مربوط به بسترهای نرم

نفعان بیمه. همچنین انجام  منظور تسهیل ارتباط میان ذی این زمینه به خدمات در

 موقع سیستم. های به  روزرسانی به

 M4 کردن در اجرای مقررات رویه و شخصی عمل نداشتن وحدتعدم وجود  4
های مختلف و نظارت   های کارمندان در بخش  تعیین دقیق حدود اختیارات و مسئولیت

 های کارآمد و شفاف.  ها برمبنای سنجه  آندقیق بر عملکرد 

5 
نبود روش اجرایی ارزیابی و پرداخت خسارت مکتوب در دسترس کارکنان 

 مربوطه در شعب شرکت
M5 

صورت شفاف در دسترس کارمندان مربوطه در  قراردادن روش اجرایی پرداخت خسارات به

رساندن  حداقل برای بههای بدو خدمت به کارکنان جدید   شعب شرکت و دادن آموزش

 های فرایند. اشتباه

 M6 افزاری جدید سازی سیستم نرم درنظرنگرفتن تمهیدات لازم جهت پیاده 5

ایجاد جلسات همفکری بین مدیر، متخصصان و کارمندان خبره برای شناسایی کامل 
 نواقص سیستم کنونی و رفع نواقص در طراحی سیستم جدید.

 .نیروهای ستادی به مدیران و مدیران ارشدایجاد سیستم بازخورد از 

 .صورت الکترونیک ها به  ( و بایگانی پروندهpaperlessاجرای سیستم بدون کاغذ ) M7 حجم زیاد اسناد و مدارک بایگانی 7

 ها.  گیزه و دیدگاه بلندمدت برای آنها و ایجاد ان  های کافی به بازاریاب  ارائۀ آموزش S1 ها عدم انتقال جامع اطلاعات به مشتریان توسط بازاریاب 8

1 
نکردن تناسب  های بیمه و لحاظ کمبود مهارت نمایندگان و بازاریاب

 محصول با نیاز مشتریان
S2 ها.  جذب نیروی بازاریاب با تجربه و تحت آموزش کافی قرار دادن آن 

99 
نداشتن ارزیاب اولیۀ ریسک )بخش صدور( و  و تعامل عدم هماهنگی

 ارزیاب خسارت
E1 

های عمر در یک مکان برای افزایش هماهنگی میان   استقرار بخش صدور و خسارت بیمه

ها در زمان رخداد   این دو بخش و تسریع در انجام امور یا الزام به حضور هردوی آن

 خسارت.

 های کیفی ارزیابی عملکرد کارکنان.  های کافی به کارشناسان و تعیین شاخص  ارائۀ آموزش E2 کارشناسان قبل از بررسی مستندات و پروندهقضاوتی  داوری و پیش پیش 99

 E3 نبودن نحوۀ چیدمان مدارک یکدست 92
های خسارتی و الزام عمل به آن از طریق   تعیین شیوۀ مشخص در چیدمان مدارک پرونده

 ها.  وندهاعمال نظارت بر پر

 آموزش به بازاریابان برای تأکید بر این مورد. I1 عدم مطالعۀ دقیق شرایط قرارداد توسط مشتریان 93

94 
دسترسی به یک منبع موثق و یکجا برای کسب اطلاعات کامل و خلاء 

 های عمر  های انواع بیمه  جانبه دربارۀ قراردادها و ویژگی همه
I2 

ی بیشتر در این زمینه در جهت   در تبلیغات و صرف بودجههای عمر   بیان جزئیات بیمه
 ها. رسانی به مشتریان، افزایش اعتماد و درنهایت جذب بیشتر آن  آگاهی

 عمر.های   ارائۀ بازخوردهای ادواری از بخش پرداخت خسارات به بخش صدور بیمه I3 عدم شناسایی یا ارزیابی صحیح ریسک و اعلام اضافه نرخ متناسب با آن 95

95 
شدگان در کشور یا دور از دسترس  عدم وجود بانک اطلاعات سلامت بیمه

 بودن آن
I4 شدگان.  گذاری در ایجاد بانک اطلاعاتی سلامت بیمه  سرمایه 

 تدوین و بازنگری ادواری استانداردهای داخلی موردنیاز I5 نقصان استانداردهای داخلی 97

 I6 وجود قرارداد بیمۀ عمر در برخی موارد شدگان از نداشتن بیمه اطلاععدم  98
های   رسانی همگانی درمورد تحت پوشش بیمه قرارگرفتن کارمندان در سازمان  اطلاع

 بزرگ

 I7 حذف کارانۀ کارشناسی 91
های حمایتی و یا برخورداری از   ها به شیوۀ غیرمستقیم، مانند برخی برنامه  جبران هزینه

 کارکنان.برخی خدمات اضافه بر حقوق 

 ایجاد یک مرکز تخصصی جهت رسیدگی به خسارات بیمۀ عمر I8 مرکز تخصصی رسیدگی به خسارات بیمۀ عمرعدم وجود  29

 نتایج تحقیق نگارندهمنبع: 

 

 یسلوک ایثرو  احمدزاده زیعز
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های بخش   های مرتبط با نقص اطلاعاتی در اولویت دوم، آسیب  های با منشأ شبکۀ فروش در اولویت اول، آسیب  ، آسیب3طبق جدول 

های شاخص   اند. نظر به ویژگی های بخش کارمندان ارزیابی و پرداخت خسارات در اولویت چهارم قرار گرفته  مدیریت در اولویت سوم و آسیب

RPNآورند و لذا بایستی از نظر مدیریتی در   بار می های در اولویت بالاتر، در مجموع مشکلات یا خسارات بیشتری به  فت که آسیبتوان گ  ، می

آمده برای  دست های به  بودن راهکارها و توصیه شده و چشمگیر های شناسایی  اولویت بالاتری برای اصلاح قرار گیرند. با توجه به تعدد آسیب

های زندگی   شده بتواند نقشی چشمگیر بر بهبود عملکرد مدیریت خسارات بیمه رسد اجرای راهکارهای پیشنهاد  نظر می ها، به  سیبکردن آ مرتفع

وقوع،  ، مقادیر جدید احتمالFMEAتوان با انتشار و تکمیل مجدد پرسشنامۀ   شرکت داشته باشد. درصورت اجرای راهکارهای پیشنهادی، می

ها در اثر اجرای پیشنهادها قضاوت   آمده از آن، دربارۀ میزان کاهش آسیب دست های بهRPNگیری و برمبنای   کشف را اندازه اثر و احتمال شدت

شده در  های حاصل  دلیل محدودیت تحقیق در اعمال توصیه بهنیاز، اقدامات جدیدی برای بهبود مستمر فرایند پیشنهاد داد. اما  کرد و درصورت

 این روش میسر نشد. ت بیمه، ادامۀشرک

 

 بندی و پیشنهادها جمع

های موجود در این فرایند برای   های زندگی در این پژوهش، آسیب  شناسی فرایند مدیریت خسارات بیمه  برای آسیب FMEAاجرای روش 
از مشکلات موجودند. در کنار آن،  ای افزاری سبب بخش عمده  های نرم  دهد که نارسایی  شرکت بیمه را آشکار کرده است. نتایج تحقیق نشان می

های   نکردن بازخورد از بخش های فروش و ارزیابی خسارت و دریافت  مشکلات ناشی از فقدان تعامل کافی بین همکاران خصوصاً تعامل بخش
فراوانی در زمینۀ های   ارزیابی خسارت و توجه به آن درراستای بهبود فرایندهای کاری و ارتقای مدیریت ریسک، سبب مشکلات و آسیب

تر مدیریت به فناوری اطلاعات و کسب بازخورد از کارمندان   مدیریت خسارات بیمۀ عمر شده است. بنابراین، این مطالعه ضرورت توجه جدی
 کند.  مدیریت خسارات را تبیین میاجرایی بخش 

تصمیمات مدیریتی ناکارآمد و تبعات ناشی از آن شده شود که منجر به   ها، از ناکارآمدی مدیریتی شرکت ناشی می  بخش دیگری از آسیب
کند؛ ولی اهتمام در اجرای   ای را دشوار می  بودن شرکت و اندازۀ بزرگ آن، اتخاذ بهترین تصمیمات در هر زمینه است. عواملی، مانند دولتی

موجود را تواند ضعف مدیریتی   های لازم، می  لکارآمد حاکمیت شرکتی و ایجاد ساختارهای سازمانی مبتنی بر سودآوری شرکت و تقویت کنتر
 تا حد زیادی ترمیم کند.

تواند در پیشگیری از صدور   هاست که می  ها و ایجاد انگیزه و دیدگاه بلندمدت برای آن  های کافی به بازاریاب  یکی دیگر از موارد مهم، آموزش
های بغرنج در بخش مدیریت   طریق، تعداد پرونده شتریان مؤثر باشد و ازاینپوشش برای افراد پرریسک و یا صدور بیمۀ نامتناسب با نیاز م

های   خسارات را کاهش دهد. همچنین با تدوین و بازنگری ادواری استانداردهای داخلی شرکت، تعیین دقیق حدود اختیارات و مسئولیت
 وری کارکنان شود.  افزایش بهره تواند موجب  ، شرکت میهای کارآمد و شفاف  ها برمبنای سنجه  کارکنان و نظارت دقیق بر عملکرد آن

های   رسد بسیاری از آسیب  نظر می نظر به قدمت و اندازۀ شرکت بیمۀ مورد بررسی و سهم بازاری و جایگاه آن در صنعت بیمه کشور، به

ها، به بهبود فرایند مدیریت  ها و اقدام برای رفع آن ای را دارد و بررسی آن های بیمه  شده برای آن شرکت قابلیت تعمیم به سایر شرکت شناسایی

ها یافتن راهکارهای مؤثر برای رفع   ، مرحلۀ پس از شناسایی آسیبFMEAشناسی   کند. از نظر روش های ایرانی کمک می  ارات تمام شرکتخس

ای در این زمینه نیز پیشنهاد شده است. درادامه و پس از انجام اقدامات عملی در راستای   های اولیه اولویت است که توصیه ترتیب  ها به  آسیب

ها و خطاها، حالات   اقدام شود تا ضمن ارزیابی میزان تأثیر اقدامات در رفع آسیب FMEAع مشکلات، باید مجدداً نسبت به اجرای فرایند رف

ز ها اقدام گردد. نظر به اینکه این موارد وارد فاز اجرایی شده و ا یابی برای آن  بندی شود و نسبت به چاره ممکن خطا مجدداً شناسایی و اولویت

های بیمه نسبت به اجرای آن در راستای ارتقای کیفیت مدیریت خسارات   شود مدیران شرکت  حوصلۀ این مقاله خارج است، پیشنهاد می

 ای اهتمام ورزند.  بیمه
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المللی رویکردهای نوین در   لعه: شعب بیمۀ پارسیان استان مازندران(. سومین کنفرانس بیناز تکنیک تحلیل پوششی )موردمطا
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-71(، 9)21شخص ثالث. پژوهشنامۀ بیمه،  ۀگذاران از خدمات بیم  (. رضایت بیمه9312رنجبرفرد، مینا و بختیاری، سید مجید )

994. 

سند  ۀهای اشخاص، شمار  های اشخاص، مدیریت بیمه  پرداخت خسارت بیمه (، روش اجرایی9315شرکت سهامی بیمه ایران )
031P00201 

ای ایران با   تحلیل و ارزیابی عملکرد خدمات پرداخت خسارت اتومبیل بیمه و (. بررسی و تجزیه9314شکوری، بیتا و دانشیان، بهروز )

المللی مهندسی صنایع، مدیریت   ید مدنی تبریز. اولین کنفرانس بینسازی آرنا، مطالعۀ موردی: شعبه شه  افزار شبیه  استفاده از نرم
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