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ABSTRACT  
Objective: Identifying and ranking Life Insurance Claim Management Process 
Vulnerability, causes, effects and solutions 
Methodology: Failure Mode and Effects Analysis (FMEA) 
Findings: 20 failures are identified and prioritized for the life insurance Claim 
Management process. Six items, including "customers’ lack of information at sale", 
"insurance vendors skills shortage and disregarding the product to fit customer needs", 
"Inaccurate risk assessment at the time of underwriting, especially in large group 
contracts", "customers failure to read contract’s terms and conditions", "lack of access to 
a reliable source for comprehensive information on Life Insurance contracts and their 
features" and "lack of appropriate risk assessment and underwriting" are the most 
effective failures according to FMEA Methodology. In fact, failures originated from sales 
network, failures related to information deficiency, management sector failures and 
failures originated from claim settlement employees are ranked as the first to fourth 
priority, respectively. 
Experts were asked about remedies for the identified failures. Accordingly, solutions 
were provided for each failure. Most Important solutions for prioritized failures include 
"providing sufficient training to vendors and motivating them for optimization of their 
performance based on the long term vision", "performing accurate risk management and 
requiring more than one risk assessor for assessing large group contracts at the time of 
underwriting", "Prioritizing perfect advisory in order to fully informing clients", 
"Providing periodic feedback from claim management to the sales network and 
underwriting sectors", "Establishing insureds’ health database ", "Compiling and 
reviewing Periodic Required Internal Standards”, “determining Quantitative and 
Qualitative Indicators for Employees’ Performance Assessment based on Standard 
Responsibilities and Required Training in an Effective and Transparent Manner" and 
"Facilitating Communication between Insurance Stakeholders by Upgrading Software 
Systems and Timely Updates", among the suggested solutions have been identified. 
Conclusion: Findings show that a significant part of the problems of claim management 
are related to the inattention at the time of sale and underwriting. It seems there is no 
effective feedback from the claim management to the sales management. Therefore, not 
paying enough attention to modify customers' expectations when purchasing a product 
and misunderstanding problems have a significant role to play in customers’ satisfaction 
failure at the time of claim. Based on the received solutions provided by the experts, it 
seems that strengthening the interactions between the claim management and sales 
management as well as between the staff and line staff, along with formulating standards 
for task division and training and evaluating staff performance, and also promotion of 
tailor-made and failure-related training can play an important role in enhancing insurance 
companies' claim management. 
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یند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک آشناسی فر  آسیب
FMEA : جمهوري اسلامی ایران اي مهموردي یک شرکت بیمطالعۀ  

  

  ثریا سلوکی      دکتر عزیز احمدزاده
 

    پژوهشکده بیمهاستادیار  - 1
  مگروه مدیریت، دانشکده مدیریت و علوم مالی، دانشگاه خاتکارشناسی ارشد،   - 2
  

   
هـا و   هاي فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زنـدگی، علـل و آثـار آن     بندي آسیب  شناسایی و اولویت: هدف

 ها همچنین راهکارهاي رفع آن
 )FMEA(تحلیل حالات و آثار خطا ) يمتدولوژ(شناسی  استفاده از روش :شناسی روش
ه بنـدي شـد    تعداد بیست آسیب بـراي فرآینـد مـدیریت خسـارات بیمـۀ زنـدگی شناسـایی و اولویـت         :ها یافته
از نظـر احتمـال وقـوع و شـدت اثـر و      (ي مـورد اسـتفاده   متـدولوژ ، بر مبناي که از این میان، شش آسیب است

تقـال جـامع   عـدم ان « :انـد از  این شش آسـیب عبـارت  . ي را داشتندرگذاریتأثبیشترین اهمیت و ) احتمال کشف
تـوجهی بـه تناسـب محصـول بـا       کمبود مهارت فروشندگان بیمه و بی«، »اطلاعات به مشتریان در زمان فروش

عـدم  «، »نادقیق بودنِ ارزیابی ریسک در زمان صدور، خصوصاً در قراردادهـاي گروهـی بـزرگ   «، »نیاز مشتریان
دسترسـی بـه یـک منبـع موثـق و یکجـا بـراي کسـب          خـلأ «، »مطالعۀ دقیق شرایط قرارداد توسـط مشـتریان  

نبـود ارزیـابی صـحیح    «و » هـاي عمـر   هـاي انـواع بیمـه    جانبه دربارة قراردادهـا و ویژگـی   اطلاعات کامل و همه
هــاي بـا منشـأ شــبکۀ فـروش در اولویــت اول،     آسـیب ، درواقـع » .متناسـب بــا آن  نـرخ  اضــافهریسـک و اعـلام   

هـاي   هاي بخش مـدیریت در اولویـت سـوم و آسـیب     اولویت دوم، آسیب هاي مرتبط با نقص اطلاعاتی در آسیب
 .اند بخش کارمندان ارزیابی و پرداخت خسارات در اولویت چهارم قرار گرفته

بـر ایـن مبنـا، بـراي     . هـا هـم از خبرگـان سـؤال شـد      شده، راهکارهاي رفـع آن  هاي شناسایی متناسب با آسیب
دار شـامل   هـاي اولویـت   شـده بـراي آسـیب    اهـم راهکارهـاي ارائـه   . شدها راهکارهایی دریافت  از آسیب هرکدام

انجام مدیریت ریسـک  «، »ها هاي کافی به فروشندگان و ایجاد انگیزه و دیدگاه بلندمدت براي آن دادنِ آموزش«
در اولویت قـرار گـرفتن   «، »دقیق و الزام به حضور بیش از یک ارزیاب در زمان صدور قراردادهاي گروهی بزرگ

ارائـۀ بازخوردهـاي ادواري از بخـش مـدیریت     «، »رسـانی کامـل بـه مشـتریان     آگـاهی  قصـد  بهاورة تخصصی مش
تـدوین و بـازنگري   «، »شـدگان  یۀ بانک اطلاعاتی سلامت بیمـه ته«، »هاي زندگی خسارات به بخش صدور بیمه
عملکرد کارکنان بـر مبنـاي   هاي کمی و  کیفی ارزیابی  تعیین شاخص«، »ازیموردنادواري استانداردهاي داخلی 
، و »هـاي کارآمـد و شـفاف    در قالـب سـنجه   ازی ـموردنهـاي اسـتاندارد    ها و آموزش حدود اختیارات و مسئولیت

، از »موقـع آن  هـاي بـه   رسانی روز افزاري و به  هاي نرم تسهیل ارتباط میان ذینفعان بیمه از طریق ارتقاي سیستم«
 .اند شده بوده هاي شناسایی آسیبترین راهکارهاي پیشنهادشده براي  مهم

دهـد کـه بخـش عمـدة مشـکلات مـدیریت خسـارات، بـه          هاي تحقیق نشـان مـی   یافته :گیري نتیجه
ي از بخش خسارت به بخش مؤثرگردد و بازخورد  برمی) شبکۀ فروش(نامه  هاي زمان صدور بیمه انگاري سهل

انتظارات مشتریان در زمـان خریـد محصـول و    بنابراین، عدم توجه کافی به تصحیح . صدور وجود ندارد
بر مبناي  .مشکلات ناشی از درك نادرست، سهم بسزایی در ناکامی مشتریان در زمان بروز خسارت دارد

رسد تقویت تعاملات داخلی بـین بخـش مـدیریت خسـارات و      هاي مربوط به راهکارها، به نظر می یافته
هـاي   ارکنان صف و سـتاد، در کنـار ارتقـاي آمـوزش    هاي زندگی و همچنین بین ک مدیریت صدور بیمه

ها و همچنین تدوین استانداردهاي تقسیم وظـایف و آمـوزش و    متناسب با نیاز و در راستاي رفع آسیب
هـاي   تواند نقش بسزایی در ارتقاي مدیریت خسارات شـرکت  ارزیابی عملکرد کارکنان بر مبناي آن، می

 . بیمه ایفا کند
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  مقدمه
از  هـا  آنانـد و سـهم     کشـور داشـته  بیمۀ بیشترین رشد را در صنعت هاي عمر   بیمه ،هاي اخیر  در سال

ایـن رقـم بـا میـانگین     مقایسۀ حال آنکه . رسیده است 1درصد5/14به بیش از  اي صنعت  پرتفوي بیمه
ششـم   ۀقانون برنام یازدهممادة گذاري   و همچنین هدف 2درصدي این رشته در دنیا3/55سهم جهانی 

هاي پیش   باید در سالدهد که این روند رشد   ، نشان میهاي زندگی  مبنی بر افزایش سهم بیمه ،توسعه
هاي عمر صورت گیرد کـه یکـی از     بیمهتوسعۀ جانبه براي   هاي همه  لازم است تلاش ،لذا. رو ادامه یابد

جبران خسـارات ناشـی از      گذار از خرید بیمه  هدف بیمه ،اساساً. عمر استبیمۀ پرداخت خسارات  ها آن
هـاي بیمـه از پرداخـت منصـفانه و سـریع        اگر شرکت ،بنابراین .گر است  توسط بیمهتحقق یک ریسک 

گـذاران بـرآورده     رود و انتظـارات بیمـه    مـی سـؤال  وجـودي بیمـه زیـر    فلسفۀ ، ورزندها امتناع   خسارت
بخشـی از وجـود     ایجـاد حـس امنیـت و اطمینـان    علت  به ،موقع خسارت بهپرداخت آنکه  حالشود؛   نمی

نفس بیشتري براي مواجهه با آثار جسمی و روانی  تواند اعتمادبه  مالی در زمان تحقق خطر، میپشتوانۀ 
نفع به دنبال داشته باشد که حـاکی از اهمیـت و آثـار روانـی و اجتمـاعی       گذار یا ذي  حادثه براي بیمه

گـذار در  تأثیریکی از عوامـل   خسارتترتیب، کیفیت پرداخت  همین به. کیفیت پرداخت خسارات است
مـدیریت   هزینـۀ از نظر مـدیریت بنگـاه نیـز،     .میزان استقبال از بیمه و افزایش ضریب نفوذ بیمه است

بـیش از   پرداخت خساراتهزینۀ که  حالیدر ،است بیمه حق درصد10کمتر از  معمولاً اي  خسارات بیمه
. آفرین اسـت   صرفه و ارزش هب تلاش براي ارتقاي کیفیت پرداخت خسارات ،بنابراین 3.است درصد آن65

  . دده  خوبی نشان می بهاین موارد اهمیت مدیریت خسارات در صنعت بیمه را 
از اعلام خسارت تا تکمیل پرونده، ارزیـابی،   :است یک فرایند کاريارزیابی و پرداخت خسارت مستلزم 

در هـر بخـش از فراینـد،    یی اناکـار یا    گونه نقص، کاستیهر .نهایت پرداخت خسارتگیري و در  تصمیم
  . قرار دهد تأثیر تحتیک خدمت حمایتی، منزلۀ  بهتواند کیفیت عملکرد بیمه را   می
 نشده انجام کشور در خسارت ارزیابی یندافر شناسی یبآس يبرا يجد يا مطالعه ،تاکنون ینکهبه ا نظر

هـاي زنـدگی     شناسی فرایند ارزیـابی و پرداخـت خسـارات در بیمـه      آسیب هدف این تحقیق ،لذا است،
هاي اساسی فراینـد ارزیـابی و     ها و ضعف  آسیب) 1: به شرح زیر استتحقیق سؤال مبنا، دو  براین. است

هـاي    کارهـاي پیشـنهادي بـراي رفـع آسـیب     راه) 2نـد؟  ا زندگی کدامبیمۀ رشتۀ پرداخت خسارات در 
  ند؟ا شده کدام شناسایی

                                                                                                                      
 .بیمه صنعت 1397 آماري سالنامۀ 1.
  .انهم 2.

هاي اداري و  شامل هزینه(اي  هاي بیمه صنعت بیمه، نسبت سایر هزینه 1397مبناي صورت سود و زیان تجمیعی بر3. 
سالنامۀ ( درصد بوده است69تولیدي  ۀبیم  حقخسارت به هزینۀ و نسبت درصد 5 تولیدي ۀبیم حقبه ) مدیریت خسارات

  .)صنعت بیمه 1397آماري 
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ضـمن بررسـی برخـی رویکردهـاي مـدیریت خسـارات در        ،ابتـدا درراستاي دستیابی به هدف تحقیق، 
عنـوان روش   بـه  FMEA1شناسـی    سـپس، روش . شـود   جهان، مطالعات قبلی در این زمینـه مـرور مـی   

فراینـد ارزیـابی و   و برمبنـاي آن،  شـود   میتحقیق تشریح سؤالات استفاده براي پاسخ به مورد 2تحقیق
و راهکارهـایی   شـده شناسـی    آسیبایرانی  اي شرکت بیمهیک زندگی در بیمۀ رشتۀ پرداخت خسارات 

  . گردد پیشنهاد میهاي مذکور   براي رفع آسیب

  پیشینۀ تحقیقنظري و  انیمب  .2,1
دانـش   بیشـتر از آنکـه علـم باشـد    و  گـري اسـت    بیمـه حرفۀ مدیریت خسارات بخشی از نظر به اینکه 
گـري بـراي ایـن جـزء از کلیـت        بیمـه حرفۀ این دانش، کارکردي است که در  أمنش. شود  محسوب می

گري این بخش نیز با انباشت تجارب متمادي خبرگـان    گري تعریف شده و طی فرایند تکامل بیمه  بیمه
پدیـدار   تکامل یافته و در قالب ساختاردهی به فرایندهاي کاري و تدوین جزوات آموزشی شاغل در آن
شدن امور، انباشت دانش و بهبود مسـتمر   تخصصیاتوماسیون،  از منظر علمی، تقسیم کار،. گشته است

وري کمـک    و بهـره یی اکـار همگی از مواردي هستند کـه بـه بهبـود     ،محوري نتیجهفرایندها مبتنی بر 
  . دهند  و مبناي نظري مدیریت خسارات را تشکیل میکنند  می

تـر مبلـغ خسـارات، موجـب       تـر و دقیـق    ، بهبود مدیریت خسارات، از طریق پرداخت سریعاساس براین
و لـذا رضـایتمندي و    اسـت  استرس زمان خسـارت شـده  شدگان در شرایط پر  حمایت بیشتري از بیمه

 ارائـۀ  امکـان  مشـتري  از کامـل  و جـامع  یدیـدگاه  داشـتن . وفاداري بیشتر مشتریان را به دنبال دارد
 و تلفنـی  تمـاس  مانند ارتباطی سنتی هاي  کانال جملهاز ها  کانال تمام طریق از را مشتریان به خدمات

 اعـلام خسـارت   از ایـن منظـر، هـر   . سـازد   پذیر مـی   امکان شرایط سایر اجتماعی و هاي  رسانه همچنین
توانـد    بررسی این فرایند مـی  روند در مشتري تجربۀ زیراارتباط با مشتریان؛  تقویت براي است فرصتی

هـاي    ، شرکتکارآنتیجه، با داشتن فرایند پرداخت خسارات در 3.ها باشد  بین شرکت یعامل تمایز مهم
هــاي خــود   در هزینــه ،زا خواهنــد داشــت و همچنــین  بیمــه مشــتریان شــادتري در شــرایط اســترس

  .)2016 4،کامیندویر( کردخواهند توجهی  قابلهاي   جویی  صرفه
نامـه پوشـش     مـورد آنچـه بیمـه   درسـت در نادرك به این نتیجه رسیده است کـه   )2012( 5کاپگمینی

                                                                                                                      
1. Failure Mode and Effect Analysis 

توصیفی  ،مقطعی، از لحاظ روش اجرا ،تحقیق کاربردي، از لحاظ زمان گردآوري اطلاعات ،از لحاظ هدف ،تحقیق حاضر .2
  .استکیفی  - کمی یتحقیقها،  دادهگردآوري شیوة از نوع پیمایشی و از لحاظ 

روند چنانچه . قرار داردزا  استرسدر شرایطی شده  بیمهست که به این معنا مواجهه با یک خسارت اعلامی کلی،طور به .3
 .احتمال اینکه مشتریان وفادارتر شوند بیشتر خواهد بودرسیدگی به ادعاي خسارت میزان استرس را کاهش دهد، 

4. Comindware 
5. Capgemini 
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طـور معنـاداري رضـایت     بـه انتظـار اسـت،   رسـیدگی بـه خسـارت مورد   دورة دهد یا آنچه در طول   می
. دهـد   را افزایش مـی  اي هاي بیمه  ها به سایر شرکت  عوض، احتمال انتقال آنگذاران را کاهش و در  بیمه

باعـث کـاهش   بـرد بلکـه     تنهـا وفـاداري مشـتریان را بـالا مـی      نهکارآ،  ينحو به ،خدماتارائۀ  ،بنابراین
  . شود میهاي خسارت   هزینه

درك درسـت انتظـارات مشـتریان، انتخـاب     عواملی چون که اند  دادهنشان  )2010( 1بوتلر و فرانسیس
بـر مـدیریت    ،هاي دقیق فرایند  کار، بهبود ارتباط با مشتریان و کنترلو کسبمدل خسارتی متناسب با 

  2.دارد تأثیررضایت مشتریان  درنتیجه پرداخت خسارات و
 تیریمـد کردن رویکرد مـدیریت خسـارات خـود، بـا تمرکـز بـر پـنج عامـل          نهادینهبراي  ،زوریخبیمۀ 

اي   ي، فراینـد سـاختاریافته  عملکرد يهمکاري و مشتر ۀتجربی، و اثربخش ییاکاری، فن يبرتر، استعداد
چرخـۀ  شامل کاهش (مشتري تجربۀ است که  عرضه کرده براي بهبود مستمر و مدیریت عملکرد خود 

، )در آن نقش دارنـد  مستقیماًو بهبود سطح خدماتی که مشتریان  زمانی، استانداردهاي پایدار خدمات
مـداوم از بهتـرین   اسـتفادة  و  از طریـق فنـاوري و ابـزار   یی اکارشامل بهبود (مدیریت جبران خسارات 

 هـاي اهـرم ) سازي عملیـات   شامل مدیریت فروش و ساده(و مدیریت هزینه ) ها در کاهش نواقص  شیوه
  ).2005 3مالی زوریخ، خدمات(آن هستند  یاصل

 تجربـۀ شـده از  موجود منتشر کم بسیار اطلاعات و خساراتبهینۀ مدیریت  مورددر المللی بین راهنماي
بـراي  را  خسـارات  مـدیریت  پـروژة  ،2000 سـال  در OECD،4 بیمـۀ  کمیتـۀ زمینـه،   این در کشورها

 همکـاري  دامنـۀ شناسـایی   و عضـو  کشـورهاي  خسـارات  مـدیریت  اعمال مورددر اطلاعات آوري جمع
 دولتـی  کارشناسـان  کمیتـۀ . کرد اندازي راه خسارات مدیریت فرایندهاي کیفیت بهبود براي المللی بین

 .اند  شده بیمه هاي  شرکت و دولتی مقامات هدایت مناسب براي اقدامات از اي  متولی مجموعه این پروژه
 اعـلام خسـارت،   گزارش گذار جهت تنظیم  بیمه به کمک و کافی اطلاعاتارائۀ توان به   از آن جمله می

و  ارزیـابی  پیشـگیرانه،  اقدامات و انجام تقلبمؤثر  تشخیص خسارات اعلامی، بایگانیکارآمد هاي   روش
در مـؤثر   هـاي   روش سـریع، اسـتفاده از   رسیدگی رسیدگی جامع، عادلانه و شفاف به خسارات اعلامی،

عنوان اقدامات مربوط به ارتقاي کیفیـت   بهادعاها  به مربوط خدمات بر مناسب نظارت و اختلافات حل
  .)OECD ،2004( المللی اشاره کرد  هاي بین  اي از منظر همکاري  مدیریت خسارات بیمه

مانند ارزیابان خسارت، (گذاري حجم زیادي از اطلاعات میان چند طرف درگیر   اشتراك بهآوري و  جمع  
                                                                                                                      
1. Butler & Francis 

زندگی هاي  بیمهمربوط به کدام  مدیریت خسارات یافت شدند که هیچشناسی  آسیبمطالعات داخلی بسیار اندکی براي  .2
اند که  رسیدهو به این نتیجه اند  کردهمطالعه  اتومبیل را موردهاي  بیمه) 1394(براي مثال، شکوري و دانشیان . نبودند
 .استشدن زمان پرداخت خسارت مربوط به فرایند بازدید خودرو  طولانیعمدة بخش 

3. Zurich Financial Services 
4. Organisation for Economic Co-operation and Development 
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تجربـۀ  داشتن دانـش و   ،لذا ،اي است  در یک ادعاي خسارت بیمه...) شده، وکلا، پزشکان و  نفع، بیمه ذي
اغلـب  . بسـیار اهمیـت دارد  بـا خسـارت اعلامـی     متناسب و منصفانه نتیجۀ تعیین ارزیابان برايبالاي 
 ،ارزیـابی و رسـیدگی بـه فراینـد ادعـاي خسـارات       هنگام در باید ارزیابان خسارت و نمایندگان ،اوقات
فراینـد  هزینـۀ  شدن زمان و افزایش  طولانیدست آورند که موجب  بهمختلفی  منابع هاي خود را از  داده
بررسـی خسـارات، دسـتکاري     رونـد  شفافیت کاهش باعث نیز و غیرسیستمی دستی اقدامات .شود  می

 یکپارچه هاي  کانال ارائۀ با تواند  اطلاعات می اینجاست که فناوري .شود  اطلاعات و یا خطاي انسانی می
مدیریت خسارات بدون کردن تصور ،امروزه؛ واقع شودمؤثر  وري  افزایش بهرهدر  همکاري و ارتباط براي

افـزاري فعـال در صـنعت      هـاي نـرم    مبنا، شرکت اینبر .رسد  نظر می بهاز ابزارهاي مرتبط دشوار  استفاده
انـد و در    اي خـود بـوده    افزارهاي بیمـه   آن در نرماجراي هاي مدیریت خسارت و   مدلارائۀ بیمه، پیشتاز 

  . اند  پذیري خود، همواره در بهبود راهکارهاي مدیریت خسارات کوشیده  راستاي ارتقاي رقابت
هـا بایـد     کـه سیسـتم   درحالی؛ شود  ها تعیین می  افزاري آن  هاي نرم  گران توسط سیستم  هاي بیمه  راهبرد

نیاز جهت شناسایی خطاها و نواقص فرایند رسیدگی بـه  موردآوردن اطلاعات  فراهمراهبرد شرکت را با 
 ،نیـز بایـد مـدیران را    پیشـنهادي هـاي    کـار راه. حمایـت کننـد   هـا   تحلیـل هزینـه  و تجزیـه خسارات و 

 یت ـ اس يد(سـازد  قـادر  یافتـه  هـاي تغییر   جهـت حمایـت از اولویـت    به تغییـر سیسـتم   نیاز، درصورت
   ).2014 1،ستمزیس

مـدیریت   ةشـد استاندارد هـاي   جنبـه  امـا  ؛اسـت  متغیـر درمورد هر ادعا  گاهی مدیریت خسارت فرایند
 سـازمان  هـر  .بخشید بهبود فناوري از راهبردي استفادة و بهتر فرایندهاي توسعۀ با توان  می را خسارت

 هـاي   جنبـه  از بسـیاري  کـه بـا این  زیـرا  ؛مدیریت خسارات خود را به روش خـودش بهبـود بخشـد    باید
 هـر  کـه  اسـت  آن نیازمنـد  رقـابتی  هـاي   مزیـت  ایجـاد  شود، سازي  استاندارد تواند  می خسارات اعلامی

 خـوبی بشناسـد   بـه  داردهایی بـراي بهبـود     که فرصترا خود و همچنین فضاهایی  قوت نقاط سازمانی
  .)2016کامیندویر، (

و اثرگـذار در کسـب مزیـت     مهـم  یکـی از عوامـل   بنابراین، برتري فناورانه در فرایند مدیریت خسارات
. اسـت  سـازمانی  سـاختار گـاهی   و فرایندها سازي  ساده ،ارزیابی مجدد نیازمند رقابتی است که معمولاً

 بـه  صـحیح  هـا   داده کـه  اسـت  آن در ایـن بخـش، مسـتلزم     داده بر مبتنی و هوشمندانه گیري  تصمیم
 و خـدمات  در نـوآوري  بـه  توانـد   مـی  همچنـین  داده مدیریت و فناورانه برتري. شوند گذاشته اشتراك
  .)2016کامیندویر، ( شود مشتري منجر وفاداري افزایش

هاي زنـدگی را    شده براي مدیریت خسارات بیمه شناساییهاي   توان آسیب  شده، می انجامطبق مطالعات 
کارمنـدان بخـش   «و » فروششبکۀ «و » مدیریت«هاي مربوط به   آسیب :بندي کرد طبقه در سه دسته

                                                                                                                      
1. DST systems 
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  . »ارزیابی و پرداخت خسارات
بـودن زمـان فراینـد رسـیدگی و پرداخـت خسـارات        طـولانی : انـد از  هـا عبـارت   دستۀ اول این آسـیب 

)LIHDFC،1 2011( ،نبودن رونـد بررسـی خسـارات     شفاف)LIHDFC ،2011  ؛ کامینـدویر،  2016و
وجود  ،)2014تی سیستمز،  اس دي(رسیدگی به خسارات یکپارچۀ هاي   سیستمنداشتن وجود ، )2016

 ـ نشـدن    رسـانی روز بـه ، )2014تی سیسـتمز،   اس دي( فرایندهاي دستی و سختگیرانه موقـع سیسـتم    هب
ایـن   .)OECD، 2004(هاي مبتنی بر کاغـذ    و حجم بالاي مدارك و فرم )2014تی سیستمز،  اس دي(

  . و اداري بخش مدیریت خسارات بوده است» مدیریت«ترین مشکلات موجود در سیستم   عمدهموارد 
شـبکۀ  «هـاي موجـود در     هاي زندگی نیز بـه کاسـتی    برخی از مشکلات اساسی مدیریت خسارات بیمه

هـا و    مشـتریان بـه بازاریـاب   نداشـتن   اعتمـاد  :گیـرد  که در دسـتۀ دوم جـاي مـی    گردد  برمی» فروش
هـا بـراي همکـاري بـا       هـا و نماینـده    کافی بازاریابانگیزة و نبود ) LIHDFC، 2011(نمایندگان بیمه 

  . شوند  کننده در بروز این مشکلات محسوب می تعیین، از عوامل )LIHDFC ،2011( 2مشتریان
کارمنـدان بخـش ارزیـابی و پرداخـت     «بـه   هاي مدیریت خسـارات   مشکلات و آسیب سومین دسته از

و  )OECD ،2004(دقیـق بـه مشـتریان در طـول فراینـد      نکـردن   رسـانی   اطـلاع . گردد  برمی» خسارت
دلیل حجم بـالاي اطلاعـات میـان چنـد      به ،منصفانه و متناسب با خسارات اعلامینتیجۀ نکردن  تعیین

  .  جمله موارد مهم این دسته استاز ،)2014تی سیستمز،  اس دي(طرف درگیر در یک ادعاي خسارت 
هـاي مـدیریت خسـارات در      هاي متنوعی بـراي ارتقـاي سیسـتم     حل  شده، راههاي احصا  مبناي آسیببر

 :توان به شرح زیر برشمرد  میپیش گرفته شده است که برخی موارد مهم آن را 
  ).LIHDFC ،2011(رسانی تمامی مراحل فرایند مستندسازي به مشتریان در زمان خرید بیمه   اطلاع
سازي فرایند مستندسـازي و کـاهش زمـان رسـیدگی و پرداخـت خسـارت از طریـق رسـیدگی           ساده

تر، تضـمین کیفیـت و     بر موارد پیچیدهاتوماتیک به موارد عادي و آزادسازي وقت کارکنان براي تمرکز 
  ).LIHDFC ،2011 ؛2014تی سیستمز،  اس دي( خدمات مشتري

  ).LIHDFC ،2011(مورد وضعیت خسارات اعلامی به مشتریان اطلاعات مناسب درارائۀ 
 ).LIHDFC، 2011(کافی براي همکاري نمایندگان با مشتري انگیزة ایجاد 
تـی   اس دي(کارگیري تمامی عوامل براي رسیدگی منصفانه و سریع بـه ادعـا    بهبندي اقدامات و   اولویت

 .)2014سیستمز، 
بـراي حفـظ   (در مواقـع ضـروري،    ،)جاي فرایندهاي خودکـار  به(امکان استفاده از فرایندهاي جایگزین 

  .)2014سیستمز، تی   اس دي() و جلوگیري از اتلاف وقتکارآمدي 
                                                                                                                      
1. Standard Life Insurance Company and Housing Development Finance Corporation 

کافی براي راهنمایی انگیزة  نمایندگاناست،  فروششبکۀ مبناي پرداخت کارمزد به میزان فروش نظر به اینکه  .2
 . نداعلام و پیگیري خسارات را ندارند و بر فروش متمرکز ةنحوبارة مشتریان در
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جهـت کـاهش زمـان    در(هـاي اتوماتیـک     المقدور با استفاده از سیسـتم  حتیآموزش ارزیابان خسارات، 
  .)2014تی سیستمز،   اس دي( )آموزش

 عملکـرد یی اکـار  سـازي و   منظـور بهینـه    بـه  کار و کسب عملیات جهت مدیریت نوآورانه راهکارهايارائۀ 
  ).2016 کامیندویر،(

مشـکلات و راهکارهـاي   بـارة  تـوان دیـدگاهی اولیـه در     شده، مـی مبناي مطالعات و رویکردهاي مروربر
امـا ایـن موضـوع نیـز ماننـد      . کـرد هاي زندگی کسـب    مدیریت خسارات بیمهتوسعۀ موجود در مسیر 

شرایط محیطی فراوانی است و امکان تجویز پیشـنهاد   از متأثرعلوم اجتماعی، حوزة بسیاري موضوعات 
پـژوهش، بـا   ادامـۀ  در  ،لـذا . کشور به اسـتناد آن وجـود نـدارد   بیمۀ راهکار قطعی براي صنعت ارائۀ یا 

خصوص مـدیریت خسـارات، موضـوع در    شده در کسبگیري از دیدگاه   استفاده از روش علمی و با بهره
  . گیرد  بررسی میدانی قرار می  موردداخل کشور 

  شناسی تحقیق  روش .4,3
FMEA  مانند(ي بیمه   ها  در شرکت. شود  از آن براي ارزیابی ریسک استفاده می جهانی کهروشی است 

اسـتفاده   ارزیـابی ریسـک  هاي   عنوان یکی از انواع روشبه FMEAاز نیز ...) هاي مهندسی، اموال و  بیمه
. ریسـک را تعیـین کننـد    ۀبیم حقمبناي آن تا بر )1394، قاسمیبه  .ك.ربیشتر  آگاهیبراي ( شود  می

منزلـۀ   بـه با هدف متفاوتی از مفهوم رایج آن در صـنعت بیمـه و    FMEAشناسی   روش ،در این تحقیق
هاي فراینـد مـدیریت خسـارات اسـتفاده       بندي آسیب  یکی از فنون غیرآماري جهت شناسایی و اولویت

  . شده است
واقع همـان روش  که درشود  میاستفاده  1PFMEAنظر به ماهیت فرایندي مدیریت خسارات، تکنیک 

FMEA  اي  توان مسائل و مشکلات بـالقوه   و به کمک آن میتوسعه یافته که با تمرکز بر فرایندها است
شناسایی کرد و با تعریف اقدامات اصـلاحی  د شو  که باعث ایجاد تغییرات نامطلوب در یک فرایند میرا 

بنـدي    منظور شناسایی و اولویت بهروشی سیستماتیک است که  PFMEA. شد ها آنمانع از بروز  ،مؤثر
رود   کـار مـی   بهشود   هاي فرایند که منجر به بروز حالات خرابی می  حذف کاستیاقدام براي  ،درنهایتو 
کـه از  برشـمرده شـده    PFMEAمزایاي متعددي بـراي اسـتفاده از    ).1395آبادي،   خراسانی و مصلح(

بخشی به خروجی فرایند، کاهش ضایعات، اتـلاف    این روش در ثباتمؤثر توان به نقش   می ها آنجملۀ 
بنـدي اقـدامات     اولویـت  ،شدن و افزایش سـرعت فراینـد   روانوري،   ها، افزایش بهره  کاري  منابع و دوباره

هـاي اجـراي روش     مراحـل یـا گـام    .اشـاره کـرد   ،مربوط به بهبود فرایند و امکان استمرار بهبود فرایند
PFMEA 1395 ،يآباد  و مصلح یخراسان(توان به شرح زیر برشمرد   را می(:  

                                                                                                                      
1. Process FMEA 
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  ؛شناسایی یا بازنگري فرایند یا محصول .1
  ؛آسیب/ خطابالقوة شناسایی حالات  .2
  ؛ها  آسیب/ هر یک از حالات خطا ةبالقوکردن آثار فهرست .3
  ؛آسیب/ براي هر حالت خطا 1اثر شدترتبۀ دادن  اختصاص .4
  ؛آسیب/ براي هر حالت خطا 2وقوع احتمال ۀرتبدادن  اختصاص .5
  ؛دهد آسیبی که رخ می/ براي هر حالت خطا 3کشف احتمال ۀرتبدادن  اختصاص .6
 ؛آسیب/ براي هر حالت خطا RPN5 ةنمراختصاص  .7
  ؛)RPNمبناي نمرات بر(ها براي اقدام   آسیب/ بندي حالات خطا  اولویت .8
  ؛هایی که بالاترین ریسک را دارند  آسیب /پیشنهاد براي حذف یا کاهش حالات خطاارائۀ . 9

  .ها  آسیببالقوة پس از کاهش و یا از بین بردن آثار  RPNمحاسبۀ . 10
میدانی، استعلام از شرکت و مصـاحبه بـا خبرگـان،    مشاهدة از طریق  تحقیق، ابتداسؤالات با توجه به 

همـراه بـا علـل    ) 2مرحلۀ (هاي ممکن فرایند   و سپس انواع آسیب) 1مرحلۀ (فرایند پرداخت خسارات 
شـده،   کسـب مبنـاي نتـایج   بر ،سـپس . شدترتیب احصا  همین به) 3مرحلۀ ( ها آنبروز و پیامدهاي بروز 

 /کـدام از خطاهـا  کارکنان بخـش مـدیریت خسـارات، هر    اي میدانی تدوین شد که طبق آن  پرسشنامه
بـر مبنـاي   پـس از آن،  . کردنـد کشـف ارزیـابی    احتمـال اثـر و   شـدت وقوع،  احتمالها را از منظر   آسیب

صـورت   بـه بـراي هـر خطـا     RPNمحاسـبۀ  بـا  و  انجام شـد  6تا  4شده، مراحل  تکمیلهاي   پرسشنامه
انجام  8مرحلۀ بندي   و بر مبناي آن، رتبه 7مرحلۀ ، 6تا  4آمده براي مراحل  دست بهضرب اعداد  حاصل

 10مرحلـۀ   .شـد  پیشـنهاد گیـران    توصیه به تصمیمبراي  ،پژوهشنتیجۀ عنوان  به ،9مرحلۀ و  پذیرفت
فرایند ها بر بهبود   گذاري توصیهتأثیرها و ارزیابی   ها براي رفع آسیب  حکم کسب بازخورد اجراي توصیه

   6.را دارد
  

                                                                                                                      
. استدر ارتباط با اثر خرابی دهد و همواره  معیاري است که میزان حاد بودن اثر حالات خرابی را نشان می اثر شدت .1
 .وجود دارد آن بهتر، ارتباطی مستقیم بین اثرخرابی و شدت عبارت به
ازاي یک علت خاص در یک  بهکه هایی خرابیاست مربوط به فراوانی تخمینی و یا مقدار تجمعی اي رتبهوقوع  احتمال .2

  .وقوع علت خرابی است احتمال ةکنند بیاندیگر،  عبارت به. پیونددمیزمانی به وقوع دورة 
هاي کنترل جاري بتوانند حالت خرابی و یا علل وقوع خرابی در خدمت  روشکه عبارت است از شانس اینکشف  احتمال .3

 .شناسایی کنند تکمیل شود خدمتکه به دست مشتري برسد و یا را قبل از این
5. Risk Priority Number 

و پژوهشگران اختیار به کارگیري آن در شرکت  ه استمنوط به اجراي نتایج در شرکت بیمه بود 10مرحلۀ پیشبرد  .6
 .شود میتحقیق محسوب  هاي محدودیتیکی از  این موضوع،. اند نداشتهبیمه را 
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  تحلیل نتایج .5,4
عنوان اولـین قـدم    به ،لذا. نظر گرفته شددر مورديمطالعۀ عنوان  به اي یک شرکت بیمهدر این تحقیق، 

در این . عمر در این شرکت احصا شودبیمۀ ضرورت داشت که فرایند ارزیابی خسارات  ،FMEAاجراي 
مسـتقیم،  مشـاهدة  منتخـب و برمبنـاي   شـعبۀ  فلوچارت اولیه از فرایند مذکور با مراجعه به دو  ،راستا

شـده توسـط    طراحـی فرایند، فرایند  تأییدبا مراجعه به ستاد مرکزي شرکت جهت  ،سپس. طراحی شد
نشـان داده   1ن قرار گرفت که منطبق بر مشاهدات عینی بـود و در شـکل   اآن شرکت در اختیار محقق

  .شده است
  

  
   ایران بیمه سهامی شرکت -عمر هاي  نامه  بیمه خسارت پرداخت فلوچارت  .1 شکل

 )1395ایران، بیمۀ شرکت سهامی (
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ذخیـرة  گذار کسر شود که در شکل   بیمهاندوختۀ از باید مبلغ این بیمه،  حق نپرداختنصورت در: توجه
  .گذار عنوان شده است  بیمهاندوختۀ جاي  بهریاضی 

هاي فرایند، ضمن بررسی نظـري برخـی رویکردهـاي مـدیریت      منظور احصاي آسیب بهدوم، مرحلۀ در 
فراینـد و رفتـار   مشـاهدة  شـرکت و  شعبۀ خسارات در جهان، با حضور در ستاد مرکزي و همچنین دو 

اولیـۀ  ي هـا   مستقیم آسـیب طور بهعمر، بیمۀ گذاران و کارکنان در جریان اعلام و بررسی خسارات   بیمه
 6سـاختاریافته بـا     نیمه ۀها از طریق انجام مصاحب  این آسیب ،سپس. شدمورد شناسایی  22مشتمل بر 

آسـیب فاقـد    2 ،طبـق نظـر خبرگـان   . نفر از خبرگان بخش ارزیابی و پرداخت خسـارات تکمیـل شـد   
هاي بیشتر بـاقی ماندنـد     براي بررسیآسیب  20 جمعاًاغماض تشخیص داده شدند و  قابلموضوعیت و 

) که در بخش مبانی نظري بـه آن پرداختـه شـد   ( 1مبناي رویکردهاي مدیریت خسارات در جهانکه بر
   :شوند بررسی میبندي و  در چهار گروه اصلی به شرح زیر طبقه

   2؛)Mبا کد (هاي مربوط به بخش مدیریت   آسیب :گروه اول
  3؛)Sبا کد ( فروش هاي مربوط به شبکۀ  آسیب :گروه دوم
 4؛)Eبا کد (عمربیمۀ هاي مربوط به کارمندان بخش ارزیابی و پرداخت خسارت   آسیب :گروه سوم

  I(.5با کد (هاي ناشی از نقص اطلاعاتی یا عدم تقارن اطلاعاتی  آسیب :گروه چهارمو
و همچنـین   6حـالات خطـا  /ها دوم مصاحبه با خبرگان، علل بروز هر یک از آسیبمرحلۀ ادامه و طی در

سـوم  مرحلـۀ  بنـدي شـدند کـه     جمـع  1بر فرایند مدیریت خسارات، به شرح جـدول   ها آناثرات بروز 
  :شود  محسوب می FMEAمتدولوژي 

 
   

                                                                                                                      
بندي  شده اغلب مرتبط با هردو بخش فرایند ارزیابی و پرداخت خسارت بودند، تقسیم شناساییهاي  آسیبنظر به اینکه  .1

 .به این دو دسته مناسب نبود
2. Management 
3. Sales network 
4. Employee 
5. Information Defect 

هر نوع عیب، مشکل و یا حتی فرصتی براي بهبود در فرایند که ممکن است نادیده گرفته : خطابالقوة حالات  /ها آسیب .6
  .شود میفرایند یی اکاررفتن  دستخرابی باشد که منجر به ازبالقوة یک آسیب یا حالت تواند  میشود 

 



 

 
39 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

  شده شناسایی هاي  آسیب اثرات و علل خطا، حالات .1 جدول
  اثرات  *ها  آسیب/ خطاها  علل

 پذیري و تعهد سازمانی  عدم مسئولیت
گذار  عدم بررسی سوابق پرتفوي شرکت بیمه

گیر حق   میزان چشم علت بهدر زمان صدور 
  بیمه

 بر بودن ارزیابی ریسک  هزینه
وجود دستورات از بالا در جذب یا رد 

  توجه به ارزیابی ریسکپرتفوي بدون 

M1 :نکردن دقیق  ارزیابی
 ریسک در زمان صدور خصوصاً
  در قراردادهاي گروهی بزرگ

 دهی پرتفوي و شرکت بیمه زیان
  هدردادن وقت نیروي انسانی

 کارشناسیهزینۀ جویی غلط در   صرفه
  نیروي انسانی موجوددن یندآموزش 

M2 : کارشناس و کمبود نیروي
  ارزیاب خسارت

  افزایش احتمال تقلب
 پرداخت قابلافزایش خسارت 

  سردرگمی مراجعین

 ضعف مدیریتی
  در راهبري شرکت ITگرفتن نقش  کم دست

M3 : مشکلات نرم افزاري و
  قطعی زیاد سیستم

در فرایند ارزیابی و تأخیر 
 پرداخت خسارت

 اشتباه در پرداخت خسارت
انتظار طولانی مراجعین و 

  نارضایتی آنان

  ضعف مدیریتی
M4 :رویه و  وحدت نداشتن

کردن در اجراي  عملشخصی 
  مقررات

تر از   سختگیرانه کردن عمل
نارضایتی درنتیجه و ها   نامه  آیین

   انمشتری

الگوهاي توجهی به  بیضعف مدیریتی و 
  علمی حاکمیت شرکتی

M5 : نبود روش اجرایی ارزیابی
و پرداخت خسارت مکتوب در 
دسترس کارکنان مربوطه در 

  شعب شرکت

جلوگیري از مدیریت بهینه و 
  نظارت بر آن

سازي و شدن فرایند همسوکند
وارد و  تازهیادگیري کارکنان 

دستگی فرایند  چندنتیجه در
  اجراي کار

هاي ناشی از   توجهی مدیریت به آسیب بی
 رسانیروز بهافزاري در مقطع تغییر یا   تغییرات نرم

توجهی به ضرورت دریافت بازخورد کافی  بی
سازي   هاي زمان پیاده  یا ارزیابی اولیه از وقفه

 افزاري  روزرسانی نرم بهیا 
از کاربرانی که نکردن نظرسنجی 

  مستقیم با سیستم سروکار دارندطور به

M6 :نگرفتن تمهیدات نظردر
سازي سیستم   لازم جهت پیاده

  افزاري جدید  نرم

یک دوبارة احتمال پرداخت 
  خسارت واحد

مشکل پرداخت اقساط وام 
 سواد  براي مشتریان کم خصوصاً

اختلال در فرایند ارزیابی 
  شدن زمان آن طولانیخسارت و 

هاي تشکیل پرونده،   سیستمی نبودن فرایند
  بایگانی و ارزیابی خسارت

M7:  حجم زیاد اسناد و مدارك
  بایگانی

  دشواري دسترسی به اسناد
  کندي بازیابی اسناد

 يفضا از ديیاز حجم لشغاا
هاي  ها و ریسک فیزیکی و هزینه

  )سوزي مانند آتش(ناشی از آن 
 افزایش احتمال خطا

  انسانیاتلاف زمان نیروي 
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  اثرات  *ها  آسیب/ خطاها  علل

  مدتنبود انگیزه و دیدگاه بلند
 مشتریانندادن  درخواست

  ي آن بر دریافتی بازاریابانتأثیر بی

S1 : عدم انتقال جامع اطلاعات
  ها بازاریاببه مشتریان توسط 

افتادن روند سوددهی و خیرأت به
 نامه  گذاري بیمه  سرمایه

تبلیغات سوء از سوي 
ها پس از اطلاع از   شده  جذب

  اطلاعات صحیح
  آموزش نامناسب یا ناکافی

 کافی در فروشتجربۀ نبود 
عمر بیمۀ سیستم برنامۀ مشکلات موجود در 

 مان و جامع عمر
با  پرتفوي صرفاًرویۀ  بیتمایل به جذب 

  هدف دریافت کارمزد فروش

S2 : کمبود مهارت نمایندگان و
هاي بیمه و   بازاریاب

نکردن تناسب محصول با  لحاظ
  نیاز مشتریان

حجم بالاي مراجعات به شعب 
شدن فرایند رسیدگی بیمه و کند

 به خسارات
افزایش گرایش مردم به سایر 

 هاي بیمه  شرکت
  بدنامی شرکت بیمه در درازمدت

فقدان ارتباط سیستماتیک بخش صدور و 
  هاي عمر  خسارت در بیمه

E1 :و  نبودن هماهنگ
اولیۀ ارزیاب نداشتن  تعامل
و ارزیاب ) بخش صدور(ریسک 

  خسارت

  افزایش ضریب خسارت
هاي   در بررسی پروندهتأخیر 

  خسارتی

 حجم بالاي کار ارجاعی
هاي کیفی ارزیابی عملکرد   فقدان شاخص

 کارکنان
 هاي لازم  فقدان آموزش
انگیزش کافی براي فقدان بازدارندگی و 

  ارتقاي دقت در عملکرد

E2 :یقضاوت  داوري و پیش  پیش 
کارشناسان قبل از بررسی 
  کامل مستندات و پرونده

 افزایش دعاوي علیه شرکت بیمه
شدن روند پرداخت  طولانی

 خسارت
بروز اشتباهات و نارضایتی 

  مشتریان

  آموزش ناکافی
 نظر شخصی کارکنان اعمال

  وري  توجهی مدیریت به افزایش بهره بی

E3 :نحوة نبودن  یکدست
 چیدمان مدارك

کاهش سرعت و دقت بررسی 
 هاي خسارت  پرونده

شدن  گمافزایش احتمال خطا و 
 برخی مدارك

نظمی و کاهش شفافیت  بی
  ها پرونده

 ضعف فرهنگ عمومی مطالعه
بر این تأکید بازاریابان براي ندیدن  آموزش

 مورد
توجهی به  عمومی مصالحه و بیروحیۀ 

  انگاري سهلجزئیات و 

I1 : دقیق شرایط مطالعۀ عدم
  قرارداد توسط مشتریان

 در روند پرداخت خسارتتأخیر 
نیافتن انتظارات  تحقق

شدگان و نارضایتی ناشی از   بیمه
  آن



 

 
41 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

  اثرات  *ها  آسیب/ خطاها  علل
و مسئولین صنعت  مدت مدیران  دید کوتاه

 بیمه
فقدان تعامل منسجم سازمانی بین 

هاي فروش، بازخرید و پرداخت  بخش
 خسارت

تبلیغات و بازاریابی در هزینۀ بودن  گران
  کشور

I2 : دسترسی به یک منبع خلأ
براي کسب  1موثق و یکجا

جانبه  همهاطلاعات کامل و 
 هاي  قراردادها و ویژگیدربارة 

  هاي عمر  انواع بیمه

ناآگاهی مشتریان از جزئیات 
نتیجه هاي عمر و در  بیمه

نارضایتی آنان و افزایش نرخ 
 هاي عمر  بازخرید بیمه

سرخوردگی کارمندان مستقیم 
  درگیر با بیمه عمر

 نیت حسناصل نکردن  رعایت
  نفع واگذاري اختیار صدور به نمایندگان ذي

I3 :ارزیابی  عدم شناسایی یا
صحیح ریسک و اعلام اضافه 

  نرخ متناسب با آن

 در روند بررسی پروندهتأخیر 
  افزایش ضریب خسارت

گر پایه و   هاي بیمه  سازماننکردن  همکاري
 بازرگانیبیمۀ هاي   وزارت بهداشت با شرکت

 فراوانی تغییرات اطلاعات
در نکردن و هزینه نکردن گذاري   سرمایه

  ایجاد بانک اطلاعاتی

I4 : بانک اطلاعات موجودنبودن
 شدگان در کشور بیمهسلامت 

  دسترس بودن آن دور ازیا 

کار کارکنان فرایند شدن  طولانی
شرکت در بخش مدیریت 

 خسارات
کاهش دقت در ارزیابی و تحلیل 

 و مدیریت ریسک
ارزیابی خسارات  کاهش دقت در

 اعلامی
رفتن احتمال پوشش بالا
هاي غیرمنطقی و افزایش  ریسک

  ضریب خسارت

نقصان در استانداردهاي : I5  ضعف مدیریتی
  داخلی

اعتمادي به  بیافزایش شکایات و 
  شرکت بیمه

هاي   گستردگی جغرافیایی برخی سازمان
  گذار بیمه

تصور نادرست وراث مبنی بر لزوم تکمیل 
  تمامی مدارك قبل از اعلام خسارت

I6 :شدگان  بیمهنداشتن  اطلاع
عمر در  ۀاز وجود قرارداد بیم
  برخی موارد

شدن فرایند پرداخت  طولانی
 خسارت

موقع خسارات به  بهنشدن اعلام 
  گر بیمه

 ها  تصمیمات غلط براي کاهش هزینه
کارشناسان و از نظریات نکردن  استفاده

کارکنان مجرب واحدهاي اجرایی در اجرا و 
  هاي جدید خسارت و صدور  نصب سیستم

I7 : کارشناسی ۀکارانحذف  
  

کارشناسان در انگیزة کاهش 
  بررسی دقیق پرونده

گذاران از   نارضایتی بیمه
موقع و دقیق  به نبودنپاسخگو

  کارشناسان 
دادن نیروهاي زبده و  دستاز

 هاي آتی  فنی شرکت در سال
  کارکنان قرارداديانگیزة کاهش 

                                                                                                                      
  .است مجموعه یک در شده یعمدون و تجم یمنبع یکجا منبع از منظور. 1
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 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی
صلنامه پژوهشنامه بیمه

ف
  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

  اثرات  *ها  آسیب/ خطاها  علل

 ها  جویی در هزینه  تصمیمات غلط صرفه
  

I8 : مرکز تخصصی موجودنبودن
  عمربیمۀ رسیدگی به خسارات 

هاي شخصی و   وجود استنباط
چه (متفاوت کارشناسان 

گر   کارشناس پزشک معتمد بیمه
از ) و چه کارشناس ارزیاب

  ...ها و  نامه  ها، بخش  نامه  آیین
زمان و دقت کافی نشدن  صرف

کار جزئیات براي رسیدگی به 
  حجم بالا و تعدد کار علت به

  1396زمستان ، FMEAگیري از   بر مبناي مشاهدات میدانی، مصاحبه با خبرگان و بهره نگارنده نتایج تحقیق :منبع
  
  .آسیب از آن طبقه استشمارة بیانگر عدد آسیب و طبقۀ در ستون دوم، حرف لاتین بیانگر *  

  .ها بر مبناي جهت علیت از راست به چپ مرتب شده است  ترتیب ستون** 
بعد نسبت بـه  مرحلۀ ، در ها آنهاي زندگی و علل و اثرات   خطا در فرایند مدیریت خسارات بیمهبالقوة 

بـراي  بایـد  دهنـدگان    در این پرسشنامه، پاسـخ . اقدام شد PFMEAطراحی پرسشنامه برمبناي روش 
 دادنـد  مـی تخصـیص   10تـا   1امتیـازي بـین    ،شده، از سه منظر متفاوت شناساییهاي   هریک از آسیب

این امـر از طریـق درج امتیـاز مجـزا      ).است )2013( 1لیو ۀجداول برگرفته از مطالع یازدهیامت مبناي(
بـر مبنـاي   . کشف صـورت پـذیرفت   احتمالوقوع و  احتمالاثر،  شدتخطا در سه ستون /براي هر آسیب

  .انجام خواهد شد PFMEAلوژي واز متد 7تا  4نتایج این مرحله، مراحل 
عمـر در  بیمـۀ  توزیع پرسشنامه، کارمندان و کارشناسان بخش ارزیابی و پرداخـت خسـارت   مرحلۀ در 

تعداد . نظر گرفته شدندنمونه درعنوان  به) شعبه و ستاد مرکزي 17(شعب شرکت بیمه در شهر تهران 
 ،نظربرخی از افراد مورد نبودنپاسخگوو  نبودن دردسترسعلت  به؛ اما، نفر بود 70کل کارمندان مذکور 

هـا، مقـادیر سـه      آوري پرسشـنامه   پس از تکمیل و جمـع . شدها تکمیل   نفر از آن 60پرسشنامه توسط 
یـک از  هـا، بـراي هر    با استفاده از میانگین هندسی رتبه ،کشف احتمالوقوع و  احتمالاثر،  شدتشاخص 

تـا   4شده است و حکم مراحـل  نشان داده  2جدول  6و  5و  4ها مشخص شد که در سه ستون  آسیب
خطاهـا  / هـا  یـک از آسـیب  هر RPNسپس با ضرب سه سـتون مـذکور،   . را دارد FMEAلوژي ومتد 6

ها  بندي بین آسیب برمبناي همان ستون، اولویت ،ادامهو در آمده 2جدول  7محاسبه شد که در ستون 
  . شده استمشخص در قالب ستون آخر جدول 

   

                                                                                                                      
1. Liu 
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 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

  شده تکمیل پرسشنامۀ 60 يبر مبنا FMEA هاي شاخص ۀمحاسب .2 جدول

 کد  آسیب عنوان  ردیف
  اثرشدت  آسیب

 رتبۀ
احتمال
  وقوع

 رتبۀ
احتمال
  کشف

RPN 
 ضربحاصل(

 ستون سه
 )قبلی

 بندي اولویت
 RPN يبر مبنا

1  

عدم انجام دقیق 
ریسک نکردن دقیق  ارزیابی

در  در زمان صدور خصوصاً
  قراردادهاي گروهی بزرگ

M1 17/7 05/6 26/4 30/185 3  

کمبود نیروي کارشناس و   2
  M2  55/6 07/6 18/4 72/166 7  ارزیاب خسارت

افزاري و قطعی  نرممشکلات   3
  M3  06/6 83/5 34/4 77/153 10  زیاد سیستم

4  
رویه و  وحدت نداشتنعدم وجود
کردن در اجراي  عملشخصی 

 مقررات
M4  29/6 39/5 46/4 53/151 11  

5  
اجرایی ارزیابی و نبود روش 

پرداخت خسارت مکتوب در 
دسترس کارکنان مربوطه در 

  شعب شرکت
M5  38/5 20/5 99/3 95/111 17  

6  
نگرفتن تمهیدات لازم نظردر

سازي سیستم  پیادهجهت 
  افزاري جدید نرم

M6  29/5 91/4 22/4 97/109 18  

حجم زیاد اسناد و مدارك   7
  M7  55/4 17/4 52/4 05/86 19  بایگانی

عدم انتقال جامع اطلاعات به   8
  S1  18/7 64/6 69/6 20/224 1  ها بازاریابمشتریان توسط 

9  
کمبود مهارت نمایندگان و 

بیمه و هاي  بازاریاب
نکردن تناسب محصول  لحاظ

  با نیاز مشتریان
S2  91/6 61/6 42/4 40/202 2  

10  

و  نبودن هماهنگ
اولیۀ ارزیاب نداشتن  تعامل

و ) بخش صدور(ریسک 
  ارزیاب خسارت

E1 76/5 60/5 82/3 61/123 14  

11  
 یقضاوت پیشداوري و  پیش

کارشناسان قبل از بررسی 
  مستندات و پرونده

E2  32/5 88/4 37/4 93/113 16  

  E3  99/3 70/3 59/3 24/53 20چیدمان نحوة نبودن  یکدست  12
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 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی
صلنامه پژوهشنامه بیمه

ف
  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

 کد  آسیب عنوان  ردیف
  اثرشدت  آسیب

 رتبۀ
احتمال
  وقوع

 رتبۀ
احتمال
  کشف

RPN 
 ضربحاصل(

 ستون سه
 )قبلی

 بندي اولویت
 RPN يبر مبنا

  مدارك

دقیق شرایط مطالعۀ عدم   13
  I1  32/6 06/6 58/4 84/175 4  قرارداد توسط مشتریان

14  

دسترسی به یک منبع خلاء 
موثق و یکجا براي کسب 

جانبه  همهاطلاعات کامل و 
هاي   قراردادها و ویژگیدربارة 

  هاي عمر  انواع بیمه

I2  25/6 74/5 78/4 87/171 5  

15  
ارزیابی  عدم شناسایی یا

صحیح ریسک و اعلام اضافه 
  نرخ متناسب با آن

I3  39/6 91/5 51/4 81/170 6  

16  
بانک اطلاعات  عدم وجود
شدگان در کشور  سلامت بیمه

  بودن آن یا دورازدسترس
I4  13/6 93/5 49/4 37/163 8  

  I5  11/6 66/5 66/4 53/161 9  استانداردهاي داخلینقصان   17

18  
 نداشتن اطلاععدم 

شدگان از وجود قرارداد  بیمه
  عمر در برخی مواردبیمۀ 

I6  52/5 19/5 72/4 68/135 12  

  I7  63/5 36/5 22/4 74/127 13  کارشناسیکارانۀ حذف   19

20  
مرکز تخصصی  عدم وجود

بیمۀ رسیدگی به خسارات 
  عمر

I8  49/5 87/4 49/4 28/120 15  

  1397 فروردین، تحقیق محاسبات و پرسشنامه مبناي برنگارنده  یقتحق یجنتا :منبع
  

 يمبنـا  بـر  کشـف  احتمـال  ۀرتب ـو  وقـوع  احتمـال  ۀرتب ـ اثر، شدت هاي ستون در مندرج اعداد* : توجه
   .است 10تا  1 بندي رتبه يدر مبنا) 2013( لیو بندي رتبه

  

نتـایج  تحلیل  و تجزیهبه توان  ، اکنون میFMEAشناسی  نیاز در روشهاي مورد شاخصمحاسبۀ پس از 
هـا طبـق    بنـدي آسـیب   یابی در بررسی موضوع، در کنار شناسـایی و اولویـت   نظر به دید چاره. پرداخت
FMEA ، بنـدي   مبنـا، ضـمن اولویـت    شـده بـود و بـراین   سـؤال  نیز از خبرگـان   ها آنراهکار رفع ارائۀ

  . اقدام شد 3نیز طبق جدول  ها آنراهکار براي هرکدام از ارائۀ ها، نسبت به  آسیب
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 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

  ها آنشده و اقدامات پیشنهادي براي رفع  شناساییهاي   بندي آسیب  اولویت .3جدول 

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

1  
ریسک نکردن دقیق  ارزیابیعدم انجام دقیق 

در قراردادهاي  در زمان صدور خصوصاً
  گروهی بزرگ

M1 

جهت شناخت، ریسک دقیق مدیریت انجام 
رساندن  حداقل بهارزیابی و تحلیل ریسک براي 

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

 .قراردادهاي گروهی بزرگ

  M2  کمبود نیروي کارشناس و ارزیاب خسارت   2

آموزش نیروي انسانی موجود و جذب کارشناسان 
و ارزیابان کافی جهت نظارت دقیق بر قراردادهاي 

که تعداد بالایی از مشتریان را پوشش  یکلان
  .دهد  می

  M3  افزاري و قطعی زیاد سیستم نرممشکلات   3

افزاري  نرم خدمات مربوط به بسترهاي رتقايا
خدمات  ةدهند ارائههاي   از طریق شرکتشرکت 

منظور تسهیل ارتباط میان  بهدر این زمینه 
هاي   رسانیروز بههمچنین انجام . نفعان بیمه ذي

  .موقع سیستم به

رویه و شخصی  وحدتنداشتن عدم وجود   4
 کردن در اجراي مقررات عمل

M4  

هاي   تعیین دقیق حدود اختیارات و مسئولیت
هاي مختلف و نظارت دقیق   کارمندان در بخش

و کارآمد هاي   ها برمبناي سنجه  بر عملکرد آن
  .شفاف

5  
نبود روش اجرایی ارزیابی و پرداخت خسارت 

مکتوب در دسترس کارکنان مربوطه در 
  شعب شرکت

M5  

صورت  بهدادن روش اجرایی پرداخت خسارات قرار
شفاف در دسترس کارمندان مربوطه در شعب 

هاي بدو خدمت به   شرکت و دادن آموزش
هاي  اشتباهرساندن  حداقل بهبراي  کارکنان جدید

  .فرایند

نگرفتن تمهیدات لازم جهت نظردر  6
  M6  افزاري جدید نرمسازي سیستم  پیاده

ایجاد جلسات همفکري بین مدیر، متخصصان و 
شناسایی کامل نواقص براي کارمندان خبره 

سیستم کنونی و رفع نواقص در طراحی سیستم 
  .جدید

ایجاد سیستم بازخورد از نیروهاي ستادي به 
  .مدیران و مدیران ارشد

و بایگانی ) paperless(سیستم بدون کاغذ  اجراي  M7  حجم زیاد اسناد و مدارك بایگانی  7
  .صورت الکترونیک بهها   پرونده

عدم انتقال جامع اطلاعات به مشتریان   8
ها و ایجاد   هاي کافی به بازاریاب  آموزشارائۀ   S1  ها بازاریابتوسط 

  .ها  انگیزه و دیدگاه بلندمدت براي آن
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 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی
صلنامه پژوهشنامه بیمه

ف
  

 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

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

9  
هاي  نمایندگان و بازاریابکمبود مهارت 

نکردن تناسب محصول با نیاز  لحاظبیمه و 
  مشتریان

S2   جذب نیروي بازاریاب با تجربه و تحت آموزش
  .ها  کافی قرار دادن آن

اولیۀ ارزیاب نداشتن  تعاملو  عدم هماهنگی  10
  E1  و ارزیاب خسارت) بخش صدور(ریسک 

هاي عمر در   خسارت بیمهاستقرار بخش صدور و 
افزایش هماهنگی میان این دو براي یک مکان 

یا الزام به حضور  بخش و تسریع در انجام امور
  .ها در زمان رخداد خسارت  هردوي آن

کارشناسان قبل  یقضاوت پیشداوري و  پیش  11
  E2  از بررسی مستندات و پرونده

تعیین  هاي کافی به کارشناسان و  آموزشارائۀ 
  .هاي کیفی ارزیابی عملکرد کارکنان  شاخص

  E3  چیدمان مداركنحوة نبودن  یکدست  12
مشخص در چیدمان مدارك شیوة تعیین 

هاي خسارتی و الزام عمل به آن از طریق   پرونده
  .ها  اعمال نظارت بر پرونده

دقیق شرایط قرارداد توسط مطالعۀ عدم   13
  .بر این موردتأکید آموزش به بازاریابان براي   I1  مشتریان

14  

دسترسی به یک منبع موثق و یکجا خلاء 
جانبه  همهبراي کسب اطلاعات کامل و 

هاي   هاي انواع بیمه  قراردادها و ویژگیدربارة 
  عمر

I2  

هاي عمر در تبلیغات و صرف   بیان جزئیات بیمه
زمینه در جهت ي بیشتر در این   بودجه

رسانی به مشتریان، افزایش اعتماد و   آگاهی
  .ها آننهایت جذب بیشتر در

عدم شناسایی یا ارزیابی صحیح ریسک و   15
بازخوردهاي ادواري از بخش پرداخت ارائۀ   I3  اعلام اضافه نرخ متناسب با آن

  .هاي عمر  خسارات به بخش صدور بیمه

16  
سلامت بانک اطلاعات عدم وجود 

شدگان در کشور یا دور از دسترس  بیمه
   بودن آن

I4  
گذاري در ایجاد بانک اطلاعاتی سلامت   سرمایه

  .شدگان  بیمه

تدوین و بازنگري ادواري استانداردهاي داخلی   I5  نقصان استانداردهاي داخلی  17
  نیازمورد

شدگان از وجود  بیمه نداشتن اطلاععدم   18
  I6  عمر در برخی مواردبیمۀ قرارداد 

رسانی همگانی درمورد تحت پوشش بیمه   اطلاع
  هاي بزرگ  گرفتن کارمندان در سازمانقرار

  I7  کارشناسیکارانۀ حذف   19
مانند برخی  ،مستقیمغیرشیوة ها به   جبران هزینه

هاي حمایتی و یا برخورداري از برخی   برنامه
  .خدمات اضافه بر حقوق کارکنان

مرکز تخصصی رسیدگی به عدم وجود   20
  I8  عمربیمۀ خسارات 

ایجاد یک مرکز تخصصی جهت رسیدگی به 
  عمربیمۀ خسارات 

  نگارنده تحقیق نتایج: منبع
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 »...و  FMEAشناسی فرآیند مدیریت خسارات بیمۀ زندگی با استفاده از تکنیک   آسیب. سلوکیاحمدزاده و  «

هاي مرتبط بـا نقـص اطلاعـاتی      فروش در اولویت اول، آسیبشبکۀ منشأ هاي با   ، آسیب3طبق جدول 
هـاي بخـش کارمنـدان ارزیـابی و       هاي بخش مدیریت در اولویت سـوم و آسـیب    در اولویت دوم، آسیب

توان گفت کـه    ، میRPNهاي شاخص   نظر به ویژگی. اند پرداخت خسارات در اولویت چهارم قرار گرفته
آورنـد و لـذا بایسـتی از      بار می بههاي در اولویت بالاتر، در مجموع مشکلات یا خسارات بیشتري   آسیب

شـده و   شناسـایی هـاي    با توجه به تعدد آسیب. نظر مدیریتی در اولویت بالاتري براي اصلاح قرار گیرند
اجـراي  رسـد    نظر مـی  بهها،   آسیب کردن مرتفعآمده براي  دست بههاي   بودن راهکارها و توصیه چشمگیر

هـاي زنـدگی     مدیریت خسارات بیمـه د نقشی چشمگیر بر بهبود عملکرد شده بتوان پیشنهادراهکارهاي 
تـوان بـا انتشـار و تکمیـل مجـدد        راهکارهـاي پیشـنهادي، مـی   اجـراي  درصورت . دشرکت داشته باش

و برمبنـاي  گیـري    کشـف را انـدازه   احتمـال اثر و  شدتوقوع،  احتمال، مقادیر جدید FMEAپرسشنامۀ 
RPN و کـرد  قضـاوت   پیشـنهادها ها در اثر اجـراي    میزان کاهش آسیب ةدربارآمده از آن،  دست بههاي

محـدودیت تحقیـق    دلیـل  بهاما . دادنیاز، اقدامات جدیدي براي بهبود مستمر فرایند پیشنهاد  صورتدر
  . این روش میسر نشدادامۀ شده در شرکت بیمه،  حاصلهاي   در اعمال توصیه

  و پیشنهادها بندي  جمع. 4
هاي زنـدگی در ایـن پـژوهش،      شناسی فرایند مدیریت خسارات بیمه  براي آسیب FMEAروش اجراي 
 دهـد   نتایج تحقیق نشـان مـی  . هاي موجود در این فرایند براي شرکت بیمه را آشکار کرده است  آسیب

در کنار آن، مشـکلات ناشـی از   . دنموجوداي از مشکلات  عمدهبخش سبب افزاري   هاي نرم  نارسایی که
نکـردن   دریافـت هاي فروش و ارزیابی خسارت و   تعامل بخش فقدان تعامل کافی بین همکاران خصوصاً

هاي ارزیابی خسارت و توجـه بـه آن درراسـتاي بهبـود فراینـدهاي کـاري و ارتقـاي          بازخورد از بخش
. عمر شده اسـت بیمۀ مدیریت خسارات زمینۀ هاي فراوانی در   سیبمدیریت ریسک، سبب مشکلات و آ

تر مدیریت به فناوري اطلاعات و کسب بازخورد از کارمنـدان    این مطالعه ضرورت توجه جدي بنابراین،
  . کند  اجرایی بخش مدیریت خسارات را تبیین می

د کـه منجـر بـه تصـمیمات     شـو   مـدیریتی شـرکت ناشـی مـی    ناکارآمدي ها، از   بخش دیگري از آسیب
 ،بزرگ آناندازة بودن شرکت و  دولتیمانند  ،عواملی. و تبعات ناشی از آن شده استناکارآمد مدیریتی 

حاکمیـت  کارآمـد  اجـراي  ولـی اهتمـام در    ؛کنـد   اي را دشوار می  اتخاذ بهترین تصمیمات در هر زمینه
توانـد    هـاي لازم، مـی    شرکتی و ایجاد ساختارهاي سازمانی مبتنی بر سودآوري شرکت و تقویت کنترل

  . کندضعف مدیریتی موجود را تا حد زیادي ترمیم 
بلندمـدت بـراي   هـا و ایجـاد انگیـزه و دیـدگاه       هاي کافی به بازاریـاب   آموزش ،مهمیکی دیگر از موارد 

نامتناسـب بـا   بیمۀ تواند در پیشگیري از صدور پوشش براي افراد پرریسک و یا صدور   که میست ها  آن
هاي بغرنج در بخش مـدیریت خسـارات را کـاهش      تعداد پرونده ،طریق و ازاینباشد مؤثر نیاز مشتریان 

استانداردهاي داخلی شرکت، تعیین دقیق حدود اختیـارات   همچنین با تدوین و بازنگري ادواري. دهد
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و شفاف، شـرکت  کارآمد هاي   مبناي سنجهها بر  هاي کارکنان و نظارت دقیق بر عملکرد آن  و مسئولیت
  .  شود کارکنانوري   تواند موجب افزایش بهره  می

بررسی و سهم بازاري و جایگـاه آن در صـنعت بیمـه کشـور،      موردبیمۀ شرکت اندازة نظر به قدمت و 
هـاي    تعمیم به سایر شرکت یتقابل شده براي آن شرکت شناساییهاي   رسد بسیاري از آسیب  نظر می به

 ، بـه بهبـود فراینـد مـدیریت خسـارات تمـام      هـا  آنو اقـدام بـراي رفـع     ها آنو بررسی را دارد  اي بیمه
یافتن  ها  پس از شناسایی آسیبمرحلۀ ، FMEAشناسی   از نظر روش. کند میهاي ایرانی کمک   شرکت

اي در ایـن زمینـه نیـز      اولیـه  هـاي  توصیهکه است اولویت   ترتیب بهها   براي رفع آسیبمؤثر راهکارهاي 
نسبت  مجدداًباید ادامه و پس از انجام اقدامات عملی در راستاي رفع مشکلات، در. شده استپیشنهاد 

هـا و خطاهـا،     اقدامات در رفع آسـیب  تأثیراقدام شود تا ضمن ارزیابی میزان  FMEAفرایند اجراي به 
. گـردد اقـدام   هـا  آنیابی براي   نسبت به چارهو  ودشبندي  اولویتشناسایی و  حالات ممکن خطا مجدداً

شـود    پیشـنهاد مـی  ایـن مقالـه خـارج اسـت،     حوصلۀ نظر به اینکه این موارد وارد فاز اجرایی شده و از 
اي   هاي بیمه نسبت به اجراي آن در راستاي ارتقـاي کیفیـت مـدیریت خسـارات بیمـه       مدیران شرکت
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