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 چکیده
شوند و بنابراين ترديدی نیست که شرط های خدماتی محسوب میترين منابع شرکتمشتريان مهم

وتحلیل مسائل مربوط به رضايت مشتريان و های بیمه، در گرو تجزيهدستیابی به سودآوری شرکت

ط با های بیمه در ارتباترين عواملی که شرکتدهندگان است. يکی از مهموری خدمتافزايش میزان بهره

ای با آن مواجه هستند، کاهش مدت زمان فرايند صدور رضايت مشتريان در زمینه ارائه خدمات بیمه

های بیمه قرارگرفته است؛ ندرت موردتوجه شرکتباشد. اين موضوع بهنامه به مشتريان میبیمه

اهده نتايج سازی از سیستم موجود و مشرو در اين پژوهش سعی شده است با استفاده از شبیهازاين

پس از تدوين نامه بهبود يابد. حلی ارائه گردد تا مدت زمان فرايند صدور بیمهشده، راهسازیمدل شبیه

سازی پیشامد گسسته تحلیل شد و جهت افزاری، نتايج حاصل از اجرای مدل شبیهمدل در محیط نرم

شده معتبر تشخیص داده یسازکه مدل شبیهاعتبارسنجی مدل، مورد آزمون قرار گرفت و پس از آن

نتايج نشان داد، با تغییر در هريک از  شد، نسبت به تدوين سناريوهای بهبود سیستم اقدام شد.

نامه، زمان مراجعه مشتريان به پزشک متخصص و پارامترهای تعداد کاربران مشغول به صدور بیمه

نامه، به واحد صدور بیمه های تخصصی و زمان مراجعه نماينده بیمهدهی آزمايشمدت زمان جواب

دهی و يافته و در نهايت منجر به بهبود فرايند خدمتنامه کاهشمدت زمان انجام فرايند صدور بیمه

 های مدیریت در ایرانپژوهش

 47-19، صص 1399زمستان ، 4، شماره 24دوره 

 اصیل پژوهشی :نوع مقاله
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سازی پیشامد گسسته و وری خواهد شد که حکايت از اثربخش بودن تکنیک شبیهافزايش میزان بهره

 های مطالعه عملیاتی در حوزه خدمات دارد.گسترش روش

 

 سازی، پیشامد گسسته، سناريونويسی.نامه عمر و تأمین آتیه، شبیهدهی، بیمهفرايند خدمت ان کلیدی:واژگ

 

 مقدمه -1
انديشی افزايش رقابت در بازار صنعت بیمه، اکثر مديران و فعالان اين صنعت را به فکر چاره

ها ناگزير هستند وکار انداخته است؛ بنابراين آنبرای حضور ماندگار در اين عرصه کسب

ههايی بیابند که کسب رضايت بیشتر مشتريان و وفاداری آنراه های ها را در پی دارد. از را

ای است. بهبود خدمات داخلی سازمان منجر به بی به اين مهم، بهبود خدمات بیمهيادست

 .]37، ص 1[گردد افزايش رضايت مشتريان می

امروزه صنايع خدماتی نقش اساسی و مهمی در رشد و توسعه اقتصادی کشورها ايفا 

کننده حمايت عنوان صنعت مولد وکنند و در اين میان نقش و اهمیت جايگاه صنعت بیمه بهمی

سرعت در . از سوی ديگر صنعت بیمه به]93، ص 2[از صنايع ديگر بر کسی پوشیده نیست 

حال تغییر و تحول و رقابتی شدن است و لازمه پیشرفت، ادامه حیات و درک درست نیازهای 

عنوان يکی از باشد. بهبود فرايند خدمات در صنعت بیمه بهمشتريان و جلب رضايت آنان می

شده است. در صنعت بیمه به دلیل های کلیدی در جلب رضايت مشتريان شناختهمحور

شده توسط شرکت بیمه نقش مهمی در ناملموس بودن خدمات، کیفیت خدمات ارائه

های های اخیر، شرکتدر دهه[. 180، ص3کند ]گیری و وفاداری در مشتری ايفا میتصمیم

ل مهم در تصمیمات مديريتی و بازاريابی خود عنوان يک اصزيادی ماندگاری مشتريان را به

 .[58، ص 4ای برای حفظ روابط ماندگار است ]مندی پشتوانهاند، رضايتموردتوجه قرار داده

انداز از خصوص بیمه عمر و پسها و انواع مختلف بیمه، بیمه اشخاص و بهدر میان رشته

ع بیمه با مزايايی که در قسمت عمر ای برخوردار است؛ زيرا اين نودرخشندگی و جايگاه ويژه

 .]72، ص 5[تواند پوششی کامل برای هر فرد باشد آن نهفته است، می

گیری از شبکه فروش مجرب و گسترده تاکنون با بهره 1386شرکت بیمه پاسارگاد از سال 

نامه عمر و تأمین آتیه صادر نموده است و همین فقره بیمه 5،000،000بر تعداد خود بالغ
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وضوع سبب شده است تا بیمه عمر و تأمین آتیه به محصول استراتژيک سازمان تبديل شود. م

انتظار ترين مسئلهمهم ای که مديريت سازمان در اين مرکز با آن مواجه شده است، مدت زمان 

که نامه عمر و تأمین آتیه و تحويل آن به مشتری است. ازآنجايیطولانی فرايند صدور بیمه

شده است، نويسندگان مقاله سازی در صنعت بیمه انجامابه اندکی در زمینه شبیهتحقیقات مش

 اند.نامه عمر و تأمین آتیه شدهسازی فرايند صدور بیمهترغیب به انجام شبیه

شده در حقیقت سازی سیستمی، اين اعتقاد وجود دارد که مدل طراحیدر مباحث مدل

گردند. در اين شرايط مدل ها اثبات میهمان فرضیات پژوهش هستند که با آزمون آن

گردد. بر اين مبنا مدل شده پاسخ پژوهشگر به مسئله اصلی پژوهش محسوب میطراحی

سازی آن مورد ه است، فرضیه پژوهش بوده و با پیادهشده در اين مقاله که تشريح شدارائه

 .]49، ص 6[آزمون قرارگرفته است 

های بیمه در زمینه به دست آوردن سهم بیشتری از بازار، با افزايش رقابت بین شرکت

هايی برای کسب رضايت بیشتر مشتريان و وفاداری های بیمه ناگزير به دنبال راهشرکت

هايی موفق خواهند بود که ای، شرکتهای بیمهضای رقابتی شرکتدر ف مشتريانشان هستند.

بتوانند وفاداری مشتريان خود را جلب نمايند و با توجه به شناخت رفتار مشتريان همواره 

ای به ای توجه ويژههای بیمهها باشد. شرکتتر و بهتر به آنخواهان ارائه خدمات سريع

نامه دارند و بنابراين مدت زمان دريافت خدمت، بیمه شده در زمان صدورکیفیت خدمات ارائه

 کنند.های بیمه ايفا مینقش مهمی را در درک مشتری از کیفیت خدمات در شرکت

اند عبارت است از طولانی بودن ای که در اين مقاله پژوهشگران با آن مواجه شدهمسئله

اسارگاد که عوامل مديريتی نامه عمر و تأمین آتیه در شرکت بیمه پمدت زمان صدور بیمه

 نامه را کاهش دهند.خواهان هستند تا با روشی علمی مدت زمان انتظار صدور بیمه

فرايند بنابراين با توجه به مطالب بیان شده هدف از نگارش اين مقاله، کاهش مدت زمان 

باشد سازی پیشامد گسسته مینامه عمر و تأمین آتیه با استفاده از تکنیک شبیهصدور بیمه

 که منجر به افزايش رضايت مشتريان و بهبود خدمات سازمان شود.

های ها در حالت پايدار و دادهمنظور بررسی سیستمهای گوناگونی که بهدر میان روش

سازی و ارزيابی چنین شرايطی را سازی قابلیت بالايی در مدلشده است، شبیهاحتمالی ارائه

ها ترين روشترين و دقیقاضی هر جا که ممکن باشد، مطلوبهای تحلیل ريروش باشد.دارا می
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ها يا ها معمولاً با کمترين کوشش، جوابباشند؛ زيرا اين روشها میبرای مطالعه سیستم

محاسبه بوده و میزان دقت کنند که برای مقادير مختلف پارامترهای مدل قابلنتايجی را تولید می

ها يا نیاز به های تحلیلی، به علت پیچیدگی مدلکه روش باشد. اما جايیها صد درصد میآن

سازی های مطالعه سیستم از طريق شبیهتر رفتار سیستم غیرعملی باشد، روشتولید واقعی

 .]47، ص 7[گردد مطرح می

تواند از بهترين های سیستم واقعی با گذشت زمان است که میسازی يکی از راهشبیه

گیری مديران ارشد جهت اصلاح فرايند انجام کار استفاده شود. در تصمیمراهکارها در راستای 

حل نتايج، مسئله چندين بار اجرا جای ايجاد فرمولی ثابت برای به دست آوردن راهسازی بهشبیه

قرار شود که در نهايت اين دستاوردها مورد تجزيهشده و هر بار نتايج يادداشت می وتحلیل 

بینی تأثیر تغییرات منظور تحلیل برای پیشسازی بهراحی مدل شبیهگیرد؛ بنابراين طمی

ای از بینی عملکرد سیستم جديد در مجموعهعنوان ابزاری برای پیشهای موجود و نیز بهسیستم

 .]66، ص 8[شرايط مختلف کاربرد دارد 

 
 

 پیشینه تحقیقات -2
صورت تاکنون تحقیقی که بهرسد با مرور ادبیات و بررسی تحقیقات اخیر، به نظر می

نامه عمر سازی فرايند صدور بیمهشده باشد، در حوزه شبیهمستقیم به اين موضوع پرداخته

قرارگرفته  و تأمین آتیه در داخل کشور تا حد کمتری نسبت به تحقیقات خارجی موردتوجه 

وص طور غیرمستقیم در اين خصمرور برخی از مطالعاتی که بهاست. در اين بخش به

 .شده استصورت گرفته، پرداخته

شده در اند که چگونه سطح خدمات ارائه( برسی کرده2016و همکاران ) 1کاستر

تواند بر قصد خريد مشتريان در مورد نامه میهای بیمه از جمله فرايند صدور بیمهشرکت

بود خدمات ای تأثیرگذار باشد. نويسندگان مقاله به اين نتیجه رسیدند که بهمحصولات بیمه

وسیله ايجاد ای قبل و هنگام خريد محصولات و خدمات بر قصد خريد مشتريان، بهبیمه

 .]115، ص 9[گذارد داری میتجربیات مثبت در ذهن آنان، تأثیر مثبت و معنی

( به بررسی عوامل مؤثر بر تقاضای بیمه عمر و توسعه 2009و همکاران ) 2لیائو
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ای و محصولات جديد پرداختند و نشان دادند متغیرهايی چون کیفیت خدمات صدور بیمه

ها، سطح درآمد و تحصیلات بر تقاضای بیمه عمر بعدازآن برخورد خوب کارکنان، هزينه

 .] 9432، ص 10[تأثیر گذارند 

شناسی فرايند مديريت خسارات بیمه ( به مطالعه آسیب1398همکاران ) احمدزاده و

دهد که بخش عمده های تحقیق نشان میاند. يافتهزندگی در شرکت بیمه ايران پرداخته

گردد و بازخورد نامه برمیهای زمان صدور بیمهانگاریمشکلات مديريت خسارات، به سهل

ندارد؛ بنابراين، عدم توجه کافی به تصحیح  مؤثری از بخش خسارت به بخش صدور وجود

نامه و مشکلات ناشی از درک نادرست، سهم بسزايی انتظارات مشتريان در زمان خريد بیمه

 .]30، ص 11[در ناکامی مشتريان در زمان بروز خسارت دارد 

( به مطالعه تحلیل سیستم صف بانک و کاهش مدت زمان انتظار 1397طالبی و همکاران )

ها با توجه به امکانات موجود در شعبه سازی و طراحی آزمايشان با رويکرد شبیهمشتري

دهی جهت سازی فرايند خدمتهای موجود به بهینهبانک مانند تعداد کارمندان و سیستم

 .]95-118، ص 12[اند کاهش مدت زمان انتظار در صف پرداخته

دهی در بانک با رويکرد دمت( به بررسی بهبود فرايند خ1396تقوی فرد و همکاران )

سازی و کارگیری رويکرد ترکیبی شبیهاند. محققین با بهسازی و سناريوسازی پرداختهشبیه

سازی نموده دهی بانک را با در نظر گرفتن تمام عوامل مؤثر بر آن شبیهصف، سیستم خدمت

استفاده از  و راهکارهايی جهت بهبود و اصلاح فرايندهای موجود ارائه داده است و با

منظور دهی در بانک بهسازی در راستای شناسايی فرايندهای مختلف خدمتافزار شبیهنرم

ها و نیز اتلاف زمان دهندهيافتن فرايندهايی که منجر به تشکیل گلوگاه و کاهش کارايی خدمت

 اند با طراحی سناريوهای مختلف محقق شده و در نهايت سرعت عمل و کارايیمشتريان شده

يافته و هدف اصلی که جلب رضايت مشتريان است حاصل ارائه خدمات توسط بانک افزايش

 .]66، ص 13[شده است 

مدلی برای سنجش سطح "ای تحت عنوان ( در مقاله1393حقیقی و همکاران )

از ده شاخص که در سه  "های فعال در صنعت بیمه کشورگذاران شرکتمندی بیمهرضايت

شده استفاده بندیندی، متغیرهای محتوايی و متغیرهای متنی دستهدسته متغیرهای فراي

نامه را جزء متغیرهای نامه و فرايند خسارت بیمهاند که نويسندگان فرايند صدور بیمهکرده
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 .]189-211، ص 14[اند گذاران ارائه کردهمؤثر بر رضايت بیمه

گذاران از خدمات بیمه ت بیمهرضاي"ای تحت عنوان ( در مقاله1392رنجبرفرد و همکاران )

اند که نتايج حاصل از تحلیل فاکتور اکتشافی نشان داد به اين موضوع پرداخته "شخص ثالث

گذاران تحت تأثیر دو فاکتور کوتاه نمودن فرايند خريد که متغیرهای مؤثر بر رضايت بیمه

 .]79-104، ص 15[شوند روز بودن خدمات و فرايندها بیان مینامه و بهبیمه

گیری و تحلیل راهکارهای کاهش زمان انتظار ( به اندازه1392سپهری و همکاران )

منظور تعیین اند. اين بررسی بهسازی پرداختهمراجعین به مراکز درمانی عمومی بر پايه شبیه

شده است. سازی رخداد گسسته انجامراهکارهای کاهش زمان انتظار مراجعین بر پايه شبیه

سازی شده است. سازی و بهینهسازی رخداد گسسته، جريان بیمار مدلاز شبیهبا استفاده 

محققین در اين مقاله، تعداد هفت سناريو جهت کاهش زمان انتظار پیشنهاد و در سیستم 

ها، سناريوی ترکیبی تغییر زمان شروع به سازی نموده است و از بین آنسازی پیادهشبیه

شده بهترين صورت قرار ملاقات از پیش تعییناجعین بهدرصد مر 30کار سیستم و پذيرش 

 .]550-560، ص 16[نتیجه را به همراه داشته است 

سازی دينامیکی کاهش متوسط زمان پرداخت خسارت ( مدل1392مشايخی و همکاران )

اند. نتايج حاصل از های بیمه با رويکرد پويا شناسی سیستم را مطالعه کردهدر شرکت

دهد که دو عامل سازی تحلیل گرديده، نشان میضی غیرخطی که با شبیهساخت مدل ريا

اصلی افزاينده متوسط زمان پرداخت خسارت، افزايش بوروکراسی اداری و افزايش تعداد 

مشتريان شرکت بیمه و دو عامل اصلی کاهنده متوسط زمان پرداخت خسارت بهبود عملکرد 

 .]63، ص 17[اوری اطلاعات است نیروی انسانی و بهبود استفاده کارا از فن
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 سازی پیشامد گسستهو مدل مفهومی سیستم شبیه اجرایی مدل -3

           

     

                                     

                  

                
         

            

                                       

                  

                 
     

    

                                 

                        

   

   

   

                                    

               

   

   

   

   

       

       

       

         

        

       

 

 مراحل انجام تحقیق .1شکل 

 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 m
ri.

m
od

ar
es

.a
c.

ir 
at

 1
0:

19
 IR

S
T

 o
n 

T
ue

sd
ay

 F
eb

ru
ar

y 
2n

d 
20

21

https://mri.modares.ac.ir/article-19-35516-fa.html


ــــــــــو همکاران  رضا شاکرین    ...دهی سیستمتحلیل فرایند خدمت  ـــــــــــــــــــــــــــ

26 

 شناسیروش -4
های میدانی در شرکت های موردنیاز برای توسعه و ارزيابی مدل با استفاده از پیمايشداده

سازی رياضی با پارادايم ها، مبتنی بر رويکرد مدلشده است و تحلیل دادهتهیه بیمه پاسارگاد

 سازی است.شبیه

های مقدماتی و پیشینه تحقیق از طريق های مربوط به بخشدر اين مقاله اطلاعات و داده

ای و اطلاعات مربوط به سیستم موردبررسی از طريق مشاهده سیستم، مطالعات کتابخانه

های لازم آوری دادهآوری گرديده است؛ پس از جمعمديران و کارشناسان جمعمصاحبه با 

نامه عمر و تأمین آتیه در سیستم فعلی که پايه و اساس مربوط به فرايند صدور بیمه

سازی، به دست آوردن نتايج صحیح و منطبق بر باشند و انجام شبیهسازی سیستم میشبیه

آمده، با دستهای بهات دارد. برای هر دسته از دادهواقعیت بستگی به صحت و دقت اطلاع

فرايند شده و مبنای مدلافزار تابع آماری، تابع توزيع مناسب استخراجاستفاده از نرم سازی 

 سازی قرارگرفته است.افزار شبیهنامه عمر و تأمین آتیه در نرمصدور بیمه

سازی هستند و رهای شبیهها و ابزاابزارهای مورداستفاده در اين مقاله تکنیک 

باشد. پس از تشريح سازی برای حل مسئله میسازی، يک ابزار شبیهافزارهای شبیهنرم

سازی پیشامد ها، نسبت به ايجاد يک مدل شبیهآوری دادهمسئله و شناخت سیستم و جمع

نويسی اقدام شده است و زبان برنامه AnyLogicسازی افزار شبیهگسسته در محیط نرم

آل نويسی ايدهباشد که زبان برنامهنويسی جاوا میافزار، زبان برنامهشده در نرماستفاده

سازی به کدهای جاوا تبديل افزار شبیهشده در نرمهای ساختهسازان است و مدلمدل

 شوند.می

های حلسازی در واقع، رويکردی برای تحلیل حساسیت سیستم و مقايسه بین راهشبیه

واسطه حرکت آن از سازی، بیان رفتار پويای يک سیستم در حالت پايدار بهشبیه ممکن است.

 .]142، ص 18[شده است يک وضعیت به وضعیت ديگر بر اساس قواعد عملیاتی تعريف

 

 سازیپارامترها و متغیرهای مدل شبیه -4-1
 های مربوط به نرخ ورود مشتريان.داده -1

 دهی.خدمتهای مربوط به زمان داده -2
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 های مربوط به تعداد منابع.داده -3

 ها.های مربوط به ظرفیت صفداده -4

 

 نامه عمر و تأمین آتیهسازی فرایند صدور بیمهتشریح فرایند مدل شبیه -4-2
نامه توسط مسئول صدور های پرسشنامه توسط مشتری، فرمفرم پرسش تکمیلپس از 

توسط  ،باشندای میهايی که دارای نواقص اطلاعات فردی و بیمهنامه بررسی شده و فرمبیمه

نامه رفع نقص شده و در صورت تکمیل اطلاعات پس از تأيید مديريت مسئول صدور بیمه

های شوند. دسته ديگری از فرمنامه ارسال مییمهنامه، به دايره صدور بجهت صدور بیمه

نامه نیاز به تغییر نرخ تعرفه داشته که پس از بررسی مديريت و اعمال تغییرات در پرسش

های شوند. دسته ديگری از فرمنامه ارسال مینامه به دايره صدور بیمهنرخ فرم پرسش

که پس از بررسی مديريت، فرم  ای داشتهمرحله 6تا  4نامه نیاز به انجام چکاپ پرسش

نامه به مسئول دايره پزشکی جهت صدور گواهی چکاب ارجاع داده شده، سپس به پرسش

شود. پس از مراجعه مشتری به مرکز نماينده مربوطه جهت تحويل به مشتری اطلاع داده می

پزشک  ای به مسئول دايره پزشکی جهت ارجاع بهمرحله 6تا  4درمانی مربوطه، جواب چکاپ 

شود و پس از پیگیری نماينده معتمد شرکت جهت اعمال تغییرات نرخ تعرفه ارسال می

شود. نامه صادر میتغییرات نرخ تعرفه به مشتری اعلام و در صورت موافقت مشتری بیمه

نامه نیاز به معاينات پزشک متخصص داشته و پس از های پرسشدسته ديگری از فرم

ط پزشک معتمد شرکت گواهی پزشک متخصص صادر و نامه توسبررسی فرم پرسش

نظر شود و پس از بررسی جواب آزمايشات و اعمالتوسط نماينده به مشتری تحويل داده می

پزشک معتمد، شرکت پرونده به مسئول دايره پزشکی ارجاع شده و تغییرات مربوطه به 

رند، توسط مسئول صدور نامه داهايی که قابلیت صدور بیمهشود. پروندهمشتری اعلام می

 شوند.نامه ارسال مینامه پس از بررسی مجدد، جهت صدور بیمهبیمه
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 نامه عمر و تأمین آتیهالحاقیه بیمه سازی فرايند صدورتشريح فرايند مدل شبیه 1جدول 
 

 شرح فرایند مرحله

 تکمیل فرم الحاقیه. ورود مشتری و 1

 .تغییرات فنی و پزشکی( توسط کارشناس صدور الحاقیههای الحاقیه )ازنظر بررسی فرم 2

 های الحاقیه )اطلاعات فردی( توسط کارشناس صدور الحاقیه.اصلاح نواقص فرم 3

همانند مراحل فرايند  ای که نیاز به تغییرات تعرفه و فرايند پزشکی داشته باشند،های الحاقیهفرم 4

 .باشدنامه میصدور بیمه

های الحاقیه از قسمت فرايند پزشکی به کارشناس صدور الحاقیه و بررسی مجدد مارسال مجدد فر 5

 های الحاقیهفرم

 شودنامه صادر میدر صورت تائید مشتری و بلامانع بودن نظر مديريت بیمه 6

4 

 سازی پیشامد گسستهتعریف پارامترهای مدل شبیه -4-3
 اند.پارامترهای زير مشخص شده شوند، باهرکدام از تقاضاهايی که وارد سیستم می

 

 
 

 سازی پیشامد گسستهپارامترهای مدل شبیه 2شکل 
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 سازی پیشامد گسستهسازی مدل شبیهپیاده -4-4

 

 
 

 نامه عمر و تأمین آتیهسازی شده فرايند صدور بیمهمدل شبیه 3شکل 

 

 سازیمفروضات مدل شبیه -4-5
 باشد:صورت زير مینظر گرفته شده است، بهسازی در فرضیاتی که در ساخت مدل شبیه

 باشد.سازی بر اساس دقیقه میزمان مدل شبیه  •

ماه اجرا  3کند و به مدت سازی شروع به کار میسازی از زمان صفر شبیهمدل شبیه  •

 شود.سازی متوقف میماه، مدل شبیه 3شود و بعد از مدت می

دهی )ابتدای زمان شروع خدمتپذير است و در لحظه صورت خاتمهسیستم به  •

سازی( نیز مشتری قادر به دريافت خدمت است. همچنین سیستم تا خروج آخرين شبیه

 مشتری به کار خود ادامه خواهد داد.

های کاری تفاوتی ندارند، نیازی به به دلیل اينکه مقادير متغیرهای مدل در شیفت  •

 باشد.تعريف شیفت کاری نمی

نامه شرکت، غیبت کارکنان ه مانند کندی سیستم صدور بیمهاز اتفاقات غیرمنتظر  •

 نظر شده است.واحد صدور و... صرف
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 سازیهای ورودی به مدل شبیهتعیین تابع توزیع داده -4-6
ريزی هر مطالعه يا تحقیقی، اين پرسش مطرح است که اندازه نمونه چقدر در صدر برنامه

گیری و لحاظ تأمین میزان دقت نتايج نمونهباشد. اخذ تصمیم درباره حجم نمونه از 

جويی در مقدار وقت و هزينه از اهمیتی خاص برخوردار است. بديهی است که بزرگ صرفه

بودن حجم نمونه، موجب صرف هزينه و وقت زياد و کوچک بودن حجم نمونه موجب عدم 

 .]127، ص 19[شود دقت کافی برآوردها می

های سنجی پارامترها و توزيعسازی، ابتدا با استفاده از مشاهده و زمانجهت انجام شبیه

سازی اين های لازم برای انجام شبیهشوند. برای مشخص شدن تعداد دادهصف مشخص می

صورت تصادفی محاسبه شده است که بدين منظور به Νسیستم، ابتدا تعداد نمونه مورد نیاز 

 Νنمونه اولیه( از زمان ورود مشتريان را محاسبه کرده و برای محاسبه  nنمونه ) 25تعداد 
 و با استفاده از فرمول زير از اين تعداد نمونه اولیه استفاده شده است.

طور تصادفی در يکی از روزهای نکته لازم به ذکر اين است که تعداد نمونه اولیه را به

نامه محسوب ساعات کاری صدور بیمهطورمعمول و طبق گفته مديريت اوج هفته که به

 شده است.آوری شود، جمعمی

سازی های مورد نیاز برای انجام شبیهبا توجه به تعداد نمونه محاسبه شده، تعداد نمونه

 نمونه در نظر گرفته شده است. 50اين سیستم 

ه شدبرای محاسبه تعداد نمونه مورد نیاز برای برازش آماری از فرمول زير استفاده

 است:

N ≥ (
tα
2.
𝑛−1 ×δ

ε
)

2

 

نامه بر مبنای های بین دو ورود مشتريان به واحد صدور بیمه، زمان2در جدول شماره 

 دقیقه آورده شده است.
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 نرخ ورود مشتريان به سیستم 2جدول 
 

 توزیع ورود مشتریان به سیستم            

14.0 14.0 14.0 14.2 14.2 

14.3 14.3 14.0 13.9 13.9 

13.6 13.6 13.9 13.7 14.4 

13.9 13.9 14.1 14.0 14.5 

14.6 14.6 14.1 14.2 13.8 

 

 شود:بنابراين با استفاده از فرمول فوق، تعداد نمونه مورد نیاز برای برازش محاسبه می

= ɛدر نظر گرفته شده است. 0.075قبول که در اين مقاله حداکثر خطای قابل 

δ  در نظر گرفته شده است. 0.256=انحراف معیار نمونه که در اين مقاله 

𝑁 ≥ (
2.045× 0.256

0.075
)
2

= 49.6 ≅ 50 

عدد است.  50سازی تعداد های مدل شبیهبنابراين تعداد نمونه مورد نیاز برای داده

نمونه گرفته شده  50مثال، برای به دست آوردن تابع توزيع آماری ورود به سیستم، عنوانبه

 ست.ا
 

 تعداد نمونه مورد نیاز جهت به دست آوردن تابع توزيع آماری 3جدول 
 

 تعداد نمونه مورد نیاز جهت به دست آوردن تابع توزیع آماری

13.6 13.4 12.2 14.5 16.3 

14.3 13.8 15.2 14.0 16.6 

14.5 15.9 13.5 15.8 12.6 

15.3 15.7 13.3 17.0 14.6 

15.9 13.4 15.5 14.7 13.4 

15.3 13.1 16.0 13.0 16.5 

13.1 14.6 15.4 13.2 15.4 

13.2 15.6 14.4 14.3 15.1 

13.8 14.2 13.2 14.5 15.4 

15.1 14.5 13.7 16.7 16.8 

 

استفاده شده  EasyFitافزار همچنین برای به دست آوردن توابع توزيع احتمالی از نرم

 است. نتايج برازش به شرح زير است:
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 نمودار تابع توزيع مثلثی زمان ورود مشتريان به سیستم 4شکل 

 

های نرخ ورود شود، دادهمشاهده می EasyFitافزار طور که در خروجی آماری نرمهمان

 است و فرض 0.05تر از بزرگ p-valueکنند و مقدار از توزيع آماری مثلثی پیروی می

H0شود.کند، پذيرفته میها از تابع توزيع مثلثی پیروی میيعنی توزيع داده 

فزار شده که بیشتر به آن پرداخته شد و با استفاده از نرمبا توجه به اطلاعات گردآوری ا

سازی تعیین شدند. بدين منظور برای ها برای مدلآماری، توابع توزيع احتمالی داده

توزيع  نامه عمر و تأمین آتیه، ابتدا نیاز داريم که توابعسازی فرايند صدور بیمهمدل

شده را مشخص نمايیم. ساير توابع توزيع آماری های گردآوریآمده بر اساس دادهدستبه

 اند.دهی نیز مانند بالا برازش شدهمربوط به خدمت

 

 سازیشده در مدل شبیهتوابع توزيع استفاده 4جدول 
 

 نوع شرح فعالیت
نوع 

 توزیع

مدت 

زمان 

 مینیمم

مدت 

زمان 

 محتمل

مدت 

زمان 

 ماکزیمم

 تابع توزیع

 triangular(12,14.4,18) 18 14.4 12 مثلثی منبع ورود مشتری به سیستم.

های بررسی فرم

نامه توسط مسئول پرسش
 triangular(1, 1.3, 1.5) 1.5 1.3 1 مثلثی خدمت
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 نوع شرح فعالیت
نوع 

 توزیع

مدت 

زمان 

 مینیمم

مدت 

زمان 

 محتمل

مدت 

زمان 

 ماکزیمم

 تابع توزیع

 نامه.صدور بیمه

نواقص نیاز به مکالمه 

تلفنی و مکاتبه از طريق 

واتزاپ و تلگرام و... 

کارشناسان مربوطه با 

 نماينده را دارند

 ()uniform(1,2)*hour 2 - 1 يکنواخت تأخیر

نواقص نیاز به ارسال فرم 

نامه توسط نماينده پرسش

گذار يا مشتری را به بیمه

 دارد

 ()uniform(7,10)*day 10 - 7 يکنواخت تأخیر

های نیاز به بررسی فرم

فرايند پزشکی توسط 

 مديريت

 triangular(1.5, 1.7, 2) 2 1.7 1.5 مثلثی خدمت

ها توسط بررسی فرم

 کارشناس پزشکی
 triangular(1, 1.3, 1.5) 1.5 1.3 1 مثلثی خدمت

 6يا  4تحويل گواهی چکاب 

 ای به نمايندهمرحله
 ()uniform(24,48)*hour 48 - 24 يکنواخت تأخیر

مراجعه مشتريان دسته 

 اول به مراکز درمانی
 ()uniform(7,15)*day 15 - 7 يکنواخت تأخیر

مراجعه مشتريان دسته 

 دوم به مراکز درمانی
 ()uniform(20,40)*day 40 - 20 يکنواخت تأخیر

 6يا  4ارسال جواب چکاب 

 ای به واحد صدورمرحله
 ()uniform(40,50)*day 50 - 40 يکنواخت تأخیر

رسانی به مشتری اطلاع

 توسط نماينده
 ()uniform(24,48)*hour 48 - 24 يکنواخت تأخیر

تحويل گواهی پزشک 

متخصص توسط نماينده 

 به مشتری

 ()uniform(24,48)*hour 48 - 24 يکنواخت تأخیر

 ()uniform(2,10)*day 10 - 2 يکنواخت تأخیرهای انجام آزمايش
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 نوع شرح فعالیت
نوع 

 توزیع

مدت 

زمان 

 مینیمم

مدت 

زمان 

 محتمل

مدت 

زمان 

 ماکزیمم

 تابع توزیع

 تخصصی توسط مشتری

نامه کنترل اطلاعات بیمه

 توسط کاربران صدور
 uniform(2,3) 3 - 2 يکنواخت خدمت

نامه و مهر و امضا بیمه

 قرار دادن در کاور
 uniform(3,4) 4 - 3 يکنواخت خدمت

های اعمال تغییرات در فرم

 نويس شدهپیش
 uniform(4,5) 5 - 4 يکنواخت خدمت

 

 سازی شدهآزمون اعتبار سنجی مدل شبیه -4-7
سازی است. هدف ها در طراحی مدل شبیهترين فعالیتآزمايش و تعیین اعتبار مدل از مهم

هـای پويـا، اطمینـان از صـحت رفتـار ساختاری هـای سیسـتمنهايی در اعتبارسنجی مـدل

کنندگان از مدل )مهندسان و . معمولاً، استفاده]108، ص 20[سازی است مدل و فرآيند مدل

هايی در زمینه طراحی به کار های مدل را در کمک به ارائه توصیهخروجی گران کهتحلیل

پردازند(، اعتبار آن را به گیری میها به تصمیمگیرند و مديران که بر اساس اين توصیهمی

منظور کاهش ترديد و در نتیجه، افزايش اعتبار مدل، طراح مدل بايد نگرند. بهچشم ترديد می

کنندگان نهايی از آن و تعیین اعتبار آن همکاری نزديک با استفاده در سراسر دوره ايجاد

برقرار کند. منظور از اعتبارسنجی مدل اين است که در يک سطح اطمینان مطمئن شويم که 

سازی با خروجی دنیای واقعی برابر است؛ يعنی مدل واقعی نسبت به خروجی مدل شبیه

نجی مدل به دنبال آزمون اين فرضیه است که شده است. اعتبارسدنیای واقعی صحیح طراحی

سازی با میانگین خروجی حاصل از دنیای واقعی برابر میانگین خروجی حاصل از مدل شبیه

 .]89-90، ص 21[است

برای اطمینان از اجرای صحیح مدل که تمام اجزای ضروری سیستم را دارا باشد، فرايند 

که مدل نظور کسب اطمینان از اينمشده است و همچنین بهبررسی صحت مدل انجام

دهنده سیستم واقعی باشد، فرايند معتبر سازی قبولی، ارائهشده با سطح قابلساخته

شده انجام AnyLogicافزار سازی شده در نرمکه مدل شبیهشده است. با توجه به اينانجام
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زمان صورت همبه سازی راافزار ابزار امکان استفاده از سه رويکرد شبیهاست و اين نرم

برد، اطمینان مناسبی از صحت مدل بعدی بهره میسازی سهدارد و از ابزارهای شبیه

 نامه،مرکز صدور بیمه در شده است. همچنین کارشناسان و متخصصان مشغولکسب

ها با محیط واقعی تا نتايج خروجی کردند مشاهده چندين بار را سازیشبیه های مدلخروجی

 شده است.صورت پیوسته انجامو فرايند معتبر سازی به متناسب باشد

های مدل با آمار و ارقام ها جهت ارزيابی اعتبار مدل، مقايسه خروجیيکی ديگر از ديدگاه

که از . بدين منظور پس از اين]166، ص 22[حاصل از عملکرد سیستم در گذشته است 

های مربوط به سازی، دادهشبیهعملکرد مدل اطمینان حاصل شد، برای اعتبارسنجی مدل 

قعی روز از داده 30های صادرشده در بازه زمانی نامهتعداد بیمه های موجود در سیستم وا

صورت جداگانه و با هسته عدد تصادفی بار به 30سازی نیز برای آوری شد. مدل شبیهجمع

های صادرشده در نامهمتفاوت اجرا شد و بعد از گذشت زمان گرم شدن سیستم، تعداد بیمه

 شده در جدول زير آورده شده است:آوریيک روز ثبت شد. اعداد جمع
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 های صادرشده در سیستم واقعینامهتعداد بیمه 5جدول 
 

 های صادرشده در سیستم واقعینامهتعداد بیمه

30 22 32 31 36 

35 30 31 31 30 

25 37 39 39 34 

26 34 30 33 41 

39 43 25 38 24 

35 34 32 34 34 

 
 سازیهای صادرشده در مدل شبیهنامهتعداد بیمه 6جدول 

 

 سازیهای صادرشده در مدل شبیهنامهتعداد بیمه

28 28 32 34 35 

35 32 38 33 38 

25 46 32 36 37 

26 30 28 24 33 

45 24 25 22 43 

32 27 32 31 34 

 

فرض نرمال بودن توزيع مشاهدات های آماری، يکی از فرضیات اصلی برای اکثر آزمون

آماری  افزارها و آزمون آماری از نرمها، استقلال دادهاست. برای تست نرمال بودن داده

  شده است.استفاده
 

 
یسازهیشبمشاهدات سیستم
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، اگر 0.05( به میزان αداری )با توجه به تعیین سطح معنیشود، طور که مشاهده میهمان

گیرد؛ بنابراين به باشد فرض نرمال بودن مورد تأيید قرار می αتر از بزرگ p-valueمقدار 

سازی، فرض مشاهدات دنیای واقعی و سیستم شبیه p-valueتر بودن مقدار دلیل بزرگ

 گیرد.نرمال بودن مشاهدات موردپذيرش قرار می

ها نیز بررسی گردد. به دلیل تعیین نوع آزمون آماری نیاز است تا فرض استقلال داده

، فرض p-value=0.418بررسی و با توجه به  Pearsonفرض استقلال توسط روش 

 گیرد.استقلال نیز موردپذيرش قرار می

قعی و های مشاهدات دنیای وا، مقايسه بین میانگینtدر اين مرحله با استفاده از آزمون 

 𝛼)مقدار  0.05از  p-valueتر بودن با توجه به بزرگشده است که سازی انجاممدل شبیه

قرار در نظر گرفته شده است(، فرض برابری میانگین 0.05برابر  های مشاهدات موردپذيرش 

سازی منطبق بر رفتار دنیای واقعی است و اعتبار مدل گیرد. پس رفتار مدل شبیهمی

 دقبول است.سازی مورشبیه
 

 زمان گرم شدن سیستم -4-8
که به آن دوره زمان گرم -گیرد سازی صورت میها، ابتدا مدتی شبیهسازیدر اکثر شبیه

آوری تا سیستم به حالت تعادل برسد و پس از طی اين دوره اقدام به جمع -گويندشدن می

 سازی شده است.نتايج شبیه

زمان گرم شدن سیستم مناسب است، میزان مشغول يکی از اجزای مدل که برای محاسبه 

 4000شود، رفتار سیستم بعد از طور که در نمودار مشاهده میبودن منابع مدل است. همان

رسد؛ بنابراين زمان گرم شدن در مدل ساعت( سیستم به حالت متعادل می 66دقیقه )

ن زمان برای سپری شود و ايدقیقه در نظر گرفته می 4000سازی پیشامد گسسته، شبیه

 باشد.شدن سیستم از حالت ناپايدار به حالت پايدار نسبی می
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 نمودار زمان گرم شدن سیستم 7شکل 
 

 روز( 90بار به مدت  30گیری از وضعیت فعلی سیستم )اجرا گزارش -4-9
 

 گیری از وضعیت فعلی سیستمگزارش 7جدول 
 

 انحراف معیار میانگین عنوان

 71.67525484 2732.230626 نامه عمربیمهمدت زمان صدور 

 74.07251609 1794.036315 مدت زمان صدور الحاقیه

 21.9820634 8327.1 نامه صادر شدهتعداد بیمه

 13.23337531 7827.3 تعداد الحاقیه صادر شده

 0.00194402 0.100073313 1مشغول بودن کاربر 

 0.002946229 0.098700803 2مشغول بودن کاربر 

 0.001708413 0.099328749 3مشغول بودن کاربر 

 0.001891372 0.09848178 4مشغول بودن کاربر 

 0.002115405 0.099588381 5مشغول بودن کاربر 

 0.000633941 0.05646794 مشغول بودن مديريت

 0.001917722 0.070003563 مشغول بودن پزشک

 0.001379527 0.060532231 مشغول بودن کارشناس پزشکی

 0.000467262 0.107569224 مشغول بودن مسئول صدور

 0.000633941 0.05646794 مشغول بودن مديريت

 0.002145861 0.491251503 مشغول بودن کاربر الحاقیه
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 انحراف معیار میانگین عنوان

های در حالت انتظار نامهمتوسط تعداد بیمه

 برای تائید )روزانه(
24.57933579 0.535209433 

های در حالت انتظار نامهتعداد بیمهمتوسط 

 برای مراجعه نماينده )روزانه(
20 0.509162696 

های در وضعیت نامهمتوسط تعداد بیمه

 بررسی توسط پزشک متخصص )روزانه(
20 0.509162696 

های در وضعیت نیاز نامهمتوسط تعداد بیمه

 به تحويل به نماينده )روزانه(
7.13800738 0.248719315 

های در وضعیت نیاز نامهتوسط تعداد بیمهم

 به آزمايشگاه متخصص )روزانه(
116.9715867 5.220387551 

 پ

 
 نمودار درصد مشغول بودن کاربران در وضعیت فعلی 8شکل 

 

 تدوین سناریو -5
رسد. سازی، اجرا و تعیین اعتبار مدل، نوبت به تدوين سناريو میپس از انجام مدل شبیه

عنوان يک عامل شود که تحت شرايط خاص بهسازی محسوب میاز اجزای شبیهسناريو يکی 

شود؛ به اين معنا که با تغییر در عوامل و يا خاص و يا ترکیبی از سطوح در نظر گرفته می

 کند.سطوح مدل، سناريو )حالت مدل( تغییر می

های مربوط به منابع که شامل اند: تحلیلسازی سه دستههای مدل شبیهکاربرد تحلیل

فرايند ارزيابی تأثیر تغییر تعداد نیروی انسانی و تخصیص منابع است. تحلیل های مربوط به 

10/01% 9/87% 9/93% 9/85% 9/96%
5/65% 7/00% 6/05%

10/76%

49/13%

0
0/1
0/2
0/3
0/4
0/5
0/6

مشغول 
   ودن کار 

1

مشغول 
   ودن کار 

2

مشغول 
   ودن کار 

3

مشغول 
   ودن کار 

4

مشغول 
   ودن کار 

5

مشغول 
 ودن 

مدی یت

مشغول 
 ودن 

پزشک

مشغول 
 ودن 

کارشناس 

پزشکی

مشغول 
 ودن 

مسئول 

صدور

مشغول 
   ودن کار 

الحاق  
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های مربوط شود و تحلیلهای سازمانی فرايند میکه منجر به اصلاح برخی از قوانین و جنبه

 .]8ص ، 23[طی که بر روی متغیرهای خارجی متمرکز است به عوامل محی
 

 نامهکاهش تعداد کاربران صدور بیمه -سناریوی اول -5-1
با توجه به درصد مشغول بودن کاربران در وضعیت فعلی، مديريت شرکت تصمیم گرفته 

ر های صادرشده دنامهنامه را کاهش دهد و تعداد بیمهاست تا تعداد کاربران صدور بیمه

مرتبه و به مدت  30نفره با يکديگر مقايسه شده است. مدل وضعیت فعلی و وضعیت کاربر يک

توان ، بنابراين می0.05از  p-valueتر بودن مقدار ماه اجرا شده است. با توجه به بزرگ 3

های نامههای صادر شده در حالت پنج کاربره با تعداد بیمهنامهنتیجه گرفت که بین تعداد بیمه

داری مشاهده نشده است؛ بنابراين تعداد بهینه صادر شده در حالت تک کاربره اختلاف معنی

 کاربران در سیستم تعداد يک کاربر است.
 

های پزشکی بر دهی آزمایشتأثیر کاهش مدت زمان جواب -سناریوی دوم -5-2

 های صادر شدهنامهروی تعداد بیمه

هايی مثل ارسال ها و رويهشده، امکان ايجاد مشوقمبا مذاکراتی که با مديريت مجموعه انجا

صورت روزانه، افزايش تعداد ها از مراکز پزشکی طرف قرارداد بهالکترونیکی جواب آزمايش

ها و مراکز ارائه خدمات پزشکی برای کاهش مدت زمان مراجعه افراد جهت انجام آزمايش

 45تا  30منجر به کاهش زمان از  دهی مراکز وجود دارد. اين امرکاهش مدت زمان جواب

ماه اجرا شده است. با توجه به  3مرتبه و به مدت  30شود. مدل روز می 25تا  20روز به 

نامه به تعداد بیمه 8،327نامه صادره از نتايج حاصل شده از اجرای سناريوی اول تعداد بیمه

طور که ها، هماناستقلال دادهيابد. با تائید فرض نرمال بودن و نامه افزايش میبیمه 8،386

های صادره شده است و فرض نامهشود اين سناريو منجر به افزايش تعداد بیمهمشاهده می

 ها رد شده است.برابری میانگین
 

تأثیر کاهش مدت زمان فرایند مراجعه افراد به پزشک  –سناریوی سوم  -5-3

 های صادر شدهنامهمتخصص و ارسال جواب معاینات مربوطه بر تعداد بیمه
کنندگان به پزشک در سناريوی سوم با ايجاد اعمال محدوديت زمانی برای مراجعه

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 m
ri.

m
od

ar
es

.a
c.

ir 
at

 1
0:

19
 IR

S
T

 o
n 

T
ue

sd
ay

 F
eb

ru
ar

y 
2n

d 
20

21

https://mri.modares.ac.ir/article-19-35516-fa.html


ــــــ  ایران در مدیریت هایپژوهش ـــــــــ  1399زمستان  ،4 شماره ،24 دوره ـــــــــــــــــــــــــــ

41 

 30مدل  شود.روز می 6تا  2روز به  10تا  2متخصص، اين امر منجر به کاهش زمان از 

ماه اجرا شده است. با توجه به نتايج حاصل شده از سناريوی دوم تعداد  3مرتبه و به مدت 

يافته است و فرض صفر نامه افزايشبیمه 8،360نامه به تعداد بیمه 8،327نامه صادره بیمه

ها( رد شده است؛ بنابراين کاهش زمان مراجعه به پزشک متخصص و )فرض برابری میانگین

 .شودهای صادر شده مینامهن گزارش مربوطه منجر به افزايش تعداد بیمهآورد

 

های شرکت بیمه به مرکز کاهش زمان مراجعه نماینده–سناریوی چهارم  -5-4

 نامهصدور بیمه

در سناريوی چهارم مديريت شرکت با ايجاد سرويس پیام کوتاه و همچنین ايجاد ارسال 

رسانی نواقص پرونده مشتريان و اعمال تغییرات ت به اطلاعپیام به کارتابل نمايندگان، نسب

ساعت به  48ساعت تا  24نامه اقدام نموده است. اين امر منجر به کاهش زمان از در نرخ بیمه

ماه اجرا شده است و فرض صفر )فرض  3مرتبه و به مدت  30شود. مدل ساعت می 8تا  6

اهش زمان مراجعه نماينده شرکت بیمه به مرکز ها( رد شده است؛ بنابراين کبرابری میانگین

 های صادر شده است.نامهنامه منجر به افزايش تعداد بیمهصدور بیمه

 نامه صادرهتعداد بیمه
 

 
 نامه صادر شده در وضعیت فعلی با سناريوهای مختلف.مقايسه تعداد بیمه 9شکل 

8,327 8,323

8,386

8,359

8,339

8,280

8,300

8,320

8,340

8,360

8,380

8,400

وضعیت فعلی سناریوی اول سناریوی دوم سناریوی سوم سناریوی چهارم

تعداد بیمه نامه صادر شده
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 نامهمیانگین مدت زمان صدور بیمه

 

 
 

 نامه در وضعیت فعلی با سناريوهای مختلف.مقايسه مدت زمان صدور بیمه 10شکل 

 

 نتایج -6
های بیمه، برآوردن نیازها و های خدماتی مانند شرکتهدف و عملکرد اصلی در سیستم

نامه عمر های گردآوری شده از مرکز صدور بیمهاحتیاجات مشتريان است. در اين مقاله داده

افزار های آماری و نرمو تکنیک Anylogicسازی افزار شبیهو تأمین آتیه با استفاده از نرم

EasyFit صورت آمار وتحلیل شده است. اطلاعات گردآوری شده بهسی و تجزيهبرر

سازی مدل بر اساس اطلاعات گردآوری شده و توصیفی نمايش داده شده و پس از شبیه

های آماری و اجرای سناريوهای مختلف اين نتیجه حاصل شد تعیین اعتبار آن به کمک روش

بر روی رضايتمندی مشتريان متوسط زمان که با توجه به اينکه يکی از عوامل تأثیرگذار 

باشد، عامل اصلی در طراحی سناريوها را نیز همین عامل در نظر گرفته و انتظار در صف می

سازی سناريوها بر اساس متوسط زمان انتظار در صف موردبررسی و نتايج پیاده

روز به  45تا  30 دهی آزمايشگاه ازکه با تغییر در مدت زمان جوابوتحلیل قرار گرفت تجزيه

 10تا  2روز و همچنین کاهش مدت زمان فرايند مراجعه به پزشک متخصص از  25تا  20

2.732 2.735

2.520 2.533

2.626

2,400

2,450

2,500

2,550

2,600

2,650

2,700

2,750

2,800

وضعیت فعلی سناریوی اول سناریوی دوم سناریوی سوم سناریوی چهارم

(دقیقه)میانگین مدت زمان صدور بیمه نامه 
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ساعت  24نامه از روز و کاهش مدت زمان مراجعه نماينده به واحد صدور بیمه 6تا  2روز به 

انامهساعت، تعداد بیمه 8تا  6ساعت به  48تا  ين های صادر شده افزايش پیدا کرده است که 

تواند در افزايش رضايت مشتريان تأثیر مستقیم داشته باشد. زمان انتظار میکاهش مدت

های مديريت ترين وظايف و اولويتنظران مديريت، کسب رضايت مشتری را از مهمصاحب

ها برشمرده و لزوم پايبندی همیشگی و پايدار مديران عالی به جلب رضايت سازمان

 اند.حساب آوردهموفقیت بهشرط اصلی مشتريان را پیش

، سپهری و همکاران ]14[فرد و همکاران های پژوهش در تطابق با مطالعات تقویيافته

[ که در هر دو مطالعه محققان به کاهش مدت زمان انتظار مشتريان و افزايش میزان 16]

مد سازی پیشاکارگیری رويکرد شبیهدهد بهاند، نشان میرضايتمندی مشتريان پرداخته

نامه عمر و تأمین آتیه، با در نظر گرفتن دهی فرايند صدور بیمهگسسته در سیستم خدمت

نامه عمر و تأمین آتیه تواند منجر به کاهش مدت زمان صدور بیمهتمام عوامل مؤثر بر آن می

ای شود که هدف محقق در و افزايش میزان رضايتمندی مشتريان و بهبود ارائه خدمات بیمه

ها و نیز اتلاف زمان مشتريان گیری گلوگاهه شناسايی فرايندهايی که منجر به شکلاين مقال

شده است، با طراحی سناريوهای مختلف محقق شده است. در تحقیقات پیشین کاستر و 

[ صرفاً به بررسی متغیرهای 12[ و احمدزاده و همکاران ]11[ ، لیائو و همکاران ]10همکاران ]

های بیمه از جمله شده در شرکتاران و چگونگی سطح خدمات ارائهگذمؤثر بر رضايت بیمه

ای بر قصد خريد مشتريان در نامه و بهبود کیفیت خدمات صدور بیمهفرايند صدور بیمه

های اين که يافتهاند، درحالینامه پرداختهای با استفاده از ابزار پرسشمورد محصولات بیمه

ازی پیشامد گسسته به کاهش زمان انتظار مشتريان در سپژوهش، با استفاده از روش شبیه

نامه عمر و تأمین آتیه، شناسايی نقاط ايجاد صف در مرکز صدور مرکز صدور بیمه

 نامه، شناسايی منابع مهم و ترکیب بهینه منابع منجر شده است.بیمه

ژوهشگران شده در اين پژوهش، جهت انجام تحقیقات آتی، به پهای ارائهبا توجه به يافته

های شرکت بیمه نیز از اين روش سازی ساير بخشگردد برای تحلیل و بهینهپیشنهاد می

ها را استفاده شود تا به مديران ارشد و کارشناسان کمک کرده تا تأثیر تغییرات در سیستم

قدام بهتر درک کنند و بتوانند با استفاده از رويکردی مشابه برای بهبود وضعیت سیستم ا ها 

ند. همچنین با ايجاد تمهیداتی جهت انجام معاينات پزشکی توسط پزشک شرکت بیمه در کن
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منزل فرد متقاضی، تأسیس کلینیک تخصصی ويژه بیمه عمر و تأمین آتیه توسط شرکت 

بیمه، تفويض اختیارات بیشتر به پزشک معتمد شرکت بیمه جهت تسهیل فرايند پزشکی، جذب 

بیمه جهت تسهیل در انجام فرايند پزشکی، توسعه  و استخدام پزشک متخصص در شرکت

افزاری نیز از جمله پیشنهادهايی جهت بهبود مدل افزاری و نرمهای سختزيرساخت

آمده، دستباشد. با توجه به نتايج بهسازی بیمه عمر و تأمین آتیه در تحقیقات آتی میشبیه

پويا با توجه به  -گسسته  سازی ترکیبیشده در راستای شبیهتوان از مدل ارائهمی

سازی تواند از مدل شبیهشده استفاده کرد. صنعت بیمه کشور میهای مشخصاولويت

های عملیاتی سالیانه و های کلان شرکت و همچنین برنامهترکیبی در راستای استراتژی

را در توان مدل پیشنهادی های استراتژيک استفاده نمايد. همچنین میريزیتصمیمات و برنامه

سازی نمود و مدل حاضر را های بیشتری پیادهصنايع خدماتی و تولیدی و بر روی پروژه

 جهت استفاده در صنايع ديگر استفاده نمود.
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