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چکیده
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مقدمه

اي است که هدف آنها ارتقاي رضایت هاي بیمهشامل مجموعه وسیعی از اقدامات صورت گرفته توسط شرکتگذاران،ارائه خدمات به بیمه
تر شدن آنها از مسائل مالی و حقوقی و گذاران، آگاهباشد. در حال حاضر با توجه به افزایش انتظارات بیمهگذاران و همچنین افزایش سود میبیمه

گران براي جذب مشتري از طریق ارائه خدمات بهتر باعث شده است که توجه خاصی به خدمات بیمهوجود رقابت در صنعت بیمه و تلاش
گذاران شود.هاي بیمه و رضایت بیمهشرکت

گذاران خود در رسیدگی و تسویه خسارات و همچنین انجام آن با هزینه مطلوب صنعت بیمه همواره براي ارتقاي سرویس ارائه خدمات به بیمه
بطور از آنجا که هاي مهمی در کسب و کار است. اي براي مواجهه با چنین جنبههاي نوآورانهباشد. از این رو همیشه بدنبال راهتحت فشار می

تواند هرگونه کاهش هزینه در فرآیند رسیدگی به خسارات می، شودبیمه خالص براي پرداخت خسارات هزینه میاز حق%75سط در حدود متو
، وقوع افزایش مراجعه به دادگاهتحت تاثیر عواملی چون هاي خسارتافزایش هزینهبطور کلی داشته باشد. هاتاثیر مهمی بر بقاي شرکت

، مشکلاتی را هاي بزرگ در خسارات محیطی بلند مدت و فضاي قانونی سختگیرانهاي، پرداختیز، افزایش سطح تقلبات بیمهآمخسارات فاجعه
نماید.هاي خسارت ایجاد مییع پروندهبراي تسویه سر

خود نامههاي بیمهخاصی به پوششگذاران در اغلب موارد در زمان خرید توجه بیمهاین است که شودمشاهده مینامه آنچه در زمان صدور بیمه
در صنایع دیگر ي موجودشود، انتظار دارند به بهترین شکل به آن رسیدگی گردد. بالارفتن استانداردهامینمایند اما زمانیکه خسارتی واقع نمی

منجر شده است که بگویی به مشتریان هایی مانند اینترنت، خرید تلفنی با ضمانت تحویل یک روزه و خط تلفن مستقیم براي جوامانند نوآوري
گذاران سریعاً به شرکت بیمه مردم انتظار ارائه خدمات سریع و مناسبی را از صنعت بیمه داشته باشند و زمانیکه چنین انتظاراتی برآورده نشود، بیمه

گذار ترسیم گر در دید بیمهتصویر کلی بیمهوگر است بیمهتحقق تعهدزمان گزارش خسارت، لحظه "معتقد است 4نمایند. بولردیگري مراجعه می
دهد یا آنچه نامه پوشش میشوند. عدم درك درست درباره آنچه بیمهمیروبرونامه خود گذاران با بیمه. در واقع اولین زمانی است که بیمهشودمی

کاهش و در عوض احتمال انتقال آنها به سایر گذاران رادر طول دوره رسیدگی به خسارت مورد انتظار است، بطور معناداري رضایت بیمه
هاي خسارت را نیز کاهش برد بلکه هزینهارائه خدمات به نحو کارا نه تنها وفاداري مشتریان را بالا می"دهد.هاي بیمه را افزایش میشرکت

یافت نمایند، معمولاً با تسویه خسارت با مبلغی گذاران خدمات خوبی را دراگر بیمه"، 6، مدیر اجرایی شرکت کرافورد5دهد. طبق گفته شارونمی
).٢٠١٢، Capgemini("نمایند.باشد موافقت میمنطقینامه تا جایی که کمتر از سقف بیمه

نامه حکفرما است، این کسب و کار به شدت ملزم به پیروي از مقررات دولتی و هاي بیمه در صدور بیمهعلاوه بر محیط رقابتی که بین شرکت
هاي بزرگ و کوچک در صنعت بیمه لازم توجه به انتظارات مصرف کننده است. وجود سیستم مدیریت خسارت کارآمد براي موفقیت کلیه شرکت

ها، کاهش تقلبات و هایی براي کاهش هزینهباشد. مهمترین اجزاي یک فرآیند کاراي مدیریت خسارت شامل ایجاد و بهبود استراتژيو حیاتی می
گذاران هاي خسارت و اجتناب از تاخیر در تسویه خسارات و پرداخت منصفانه بمنظور بالابردن رضایت بیمهرسیدگی و پرداخت سریع پرونده

شود. می
شود منصفانه بوده و رضایت آنها را برآورده ران انتظار دارند که خسارت آنها در کمترین زمان ممکن پرداخت شود و آنچه پرداخت میگذابیمه

هاي گر به دنبال دارد و همچنین کاهش زمان رسیدگی به پروندهسازد. زیرا سطح بالاي رضایتمندي مشتریان، مزیت رقابتی بالایی را براي بیمه
دهی است. وجود یک سیستم پرداخت آنها در اسرع وقت، راهی در جهت کاهش تعداد شکایات مشتریان و بهبود سیستم خدماتخسارت و

تواند راهکار عملیاتی مناسبی باشد. دهد میهاي جاري را کاهش مدیریت خسارت کارآمد که سرعت فرآیند و هزینه
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دیدگان یعنی گذاران و زیاندي مشتریان در صنعت بیمه، به بررسی یکی از عوامل نارضایتی بیمهتکیه بر لزوم توجه به رضایتمندر این مقاله با گر از نحوه اي بیمههاي عملکردي جهت ارزیابی و بازبینی دورههاي آماري و شاخصاز طریق ارائه تحلیل"تعداد روز تاخیر در پرداخت خسارت"
شود.  پرداخته میPDCAبر مبناي چرخه رسیدگی و تسویه خسارات

ادبیات موضوع

تواند شود. بنابراین مدیریت درست خسارت میمدیریت خسارات به عنوان ابزاري ضروري جهت به تصویر کشاندن صنعت بیمه در نظر گرفته می
دپارتمان خسارت با مدیریت فرد اي نیازمند اي با دیگر رقباي خود باشد. بمنظور حصول این مهم، هر شرکت بیمهامتیاز رقابتی شرکت بیمه

) در مقاله خود به بررسی نقش 2013(7ها و اقدامات موثر باشد. تاجودین و ادبولسازي رویهمتخصصی است که وظیفه اصلی آن طراحی و پیاده
از پرسشنامه و استفاده از اند. آنها با استفاده هاي بیمه در نیجریه پرداختهخسارت در فرآیند مدیریت خسارت در شرکتدپارتمان مدیران 

اند. بمنظور بررسی وجود یا عدم وجود رابطه معنادار بین متغیرهاي مدل از آزمون آوري اطلاعات مورد نیاز پرداختهگیري تصادفی به جمعنمونه
جود دارد. آنها در مقاله خود خی دو استفاده شده است. نتایج نشان داده است که رابطه معناداري بین شناسایی تقلب و مدیریت موثر خسارات و

اند که براي دستیابی به فرآیند مدیریت خسارت کارآمد، مدیر بخش خسارت باید بخشی از تیم مدیریت ارشد باشد، کارکنان بخش پیشنهاد نموده
نهادینه نمایند. هاي بیمه باید فلسفه سازمانی در فرآیند مدیریت خسارات راهاي لازم را دیده باشند و شرکتخسارت باید آموزش

دانند که ) پرداخت خسارت را فرآیندي می2010(8گذار است. باتلر و فرانسیسپرداخت خسارت به نوعی بیانگر رابطه بین شرکت بیمه و بیمه
تجاري معتقدند گر جوابگوي پرداخت خسارات گزارش شده است یا خیر. البته از نقطه نظر بیمه توسط بیمهها حقدهد آیا دریافت سالنشان می

هاي ها صرف پرداخت خسارات و هزینهبیمهحق%80شود و تقریباً گران درنظر گرفته میکهخسارت پرداختی به عنوان بزرگترین هزینه بیمه
تقابل ، مدیریت خسارت را شامل تمام تصمیمات مدیریتی و فرآیندها در خصوص تسویه و پرداخت خسارات در 92008شود. رجدامرتبط به آن می

ها و اقدامات ، تقویت نمودن دپارتمان رسیدگی به خسارت دربردارنده رویهOECDاي دانسته است. با این وجود مطابق با با شرایط قرارداد بیمه
شود که شامل گزارش خسارت، ارزیابی خسارت، پردازش خسارت، شناسایی تقلب و رسیدگی به شکایات و در نهایت تسویه خسارات موثري می

. ستا
گران در خصوص گزارش و دریافت خسارت، به عنوان محرك اصلی در گذاران با بیمهتوان گفت که سابقه خسارت و رابطه بیمهبه طور کلی می

10شود. یکی از ابزارهاي مفید در کاهش خسارات، شناسایی تقلبات است. پسوت و اندرلگذاران درنظر گرفته میرضایتمندي و وفاداري بیمه

اي هاي بیمه هستند و سهم بزرگی از خسارات بیمه) اظهار داشتند که تقلبات در صنعت بیمه یکی از منابع مهم از ریسک عملیاتی شرکت2011(
توان به تغییرات اي درنظر گرفته است. از جمله این دلایل میاي را براي تقلبات بیمه) دلایل عمده2000(11دهند. دیونرا به خود اختصاص می

ها، نقش مدیران دپارتمان اي اشاره نمود. با توجه به این ناهنجاريگران و ماهیت قرارداد بیمهها، رفتار بیمهلاقیات، فقر، رفتار واسطهدر اخ
شود. هاي بالاسري شرکت بیمه پررنگ میهاي بیمه در شناسایی خسارات تقلبی و کمینه نمودن هزینهخسارت در شرکت

گر ها، خسارات، بازپرداخت یا هرگونه جبران خسارت یا زیان در راستاي اجراي تعهدات بیمهاي را شامل تمام غرامت) خسارت بیمه2011(12بري
هاي صنعت بیمه است هاي شرکت و دستورالعملاي شامل کلیه سیاست)، مدیریت خسارات بیمه2011(13داند. بنابراین طبق اظهار مارکوسمی
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کنند. تسویه خسارات،زمان تحقق درستی و صداقت صنعت بیمه است در پذیرش ادعاهاي خسارت استفاده میها براي پذیرش یا عدم که شرکت
). هدف اصلی در مدیریت 2006، 14گذار ادا نماید (هویتگر است تا از طریق پرداخت درست خسارات، تعهد خود را به بیمهواقع فرصتی براي بیمه

اي براي خسارت در زمان وقوع خسارت و همچنین حمایت مسئله است که پرداخت سریع و منصفانه)، تایید این2008خسارت طبق گفته رجدا (
گذار بعد از وقوع خسارت انجام گرفته باشد. دپارتمان رسیدگی به خسارات براي رسیدن به اهداف خود باید اقدام به درك درست درستی از بیمه

ار، بهبود ارتباط سوددهی دوطرفه با فراهم کنندگان خدمت، بدست آوردن اطلاعات سودمند مشتریان، انتخاب مدل خسارتی متناسب با کسب و ک
). فرآیندرسیدگی به خسارات یک فرآیند مرحله به مرحله است که با اعلام خسارت 2010و کنترل بالا بر فرآیند خسارت نمایند (بوتلر و فرانسیز، 

تواند بصورت دستی یا شود. این فرآیند میده یا کارگزار براي تسویه خسارت واقع شده شروع میگر و در بعضی مواقع به نماینگذار به بیمهبیمه
اي است ندارد در حالیکه در اي در خصوص اینکه پرونده خسارت وي در چه مرحلهمبتنی بر وب باشد. در تسویه خسارت دستی، مشتري هیچ ایده

). 2010، 15ها قابل مشاهده هستند (کریشنانسرع وقت از طریق فرمهاي پرونده در اسیستم مبتنی بر وب، تمامی نقص
ي کسب و کار اههاي بیمه متفاوت است زیرا آنها مدلبا این وجود، چه سیستم دستی و چه سیستم مبتنی بر وب، فرآیند خسارت در بین شرکت

). 2010، 16و شبکه توزیع متفاوتی دارند (میریک

فرآیند مدیریت خسارات

گذار انتظارات زیر را خواهد داشت:اي، بیمههاي بیمه است. در هر قرارداد بیمهپرداخت و تسویه خسارت دو عملکرد مهم شرکتصدور،
اي کافی و مناسبپوشش بیمه-
ايگذاري درست محصولات بیمهقیمت-
پرداخت سریع خسارت در زمان وقوع خسارت و جلب رضایت آنها-

ها به نامههاي عمومی، تمامی بیمهشوند، در بیمهگذار، منجر میایت به خسارت،خواه بصورت بازخرید یا فوت بیمههاي عمر که در نهبرخلاف بیمه
ور کلی طباشند. بهایخاص خود را دارند و نیازمند مدیریت مناسب میهاي عمومی ویژگیشوند. بنابراین تسویه خسارت در بیمهخسارت منجر نمی
هاي بیمه به شرح زیر است:هاي خسارت در شرکتپروندهفرآیند رسیدگی به 
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گر در تسویه خسارات گذاران است. عملکرد بیمهگر در قبال بیمهاي، برآورده نمودن تعهدات بیمههاي بیمهشرکتکارکرد دپارتمان خسارت در
هاي بیمه به شرح زیر است:ی اهداف دپارتمان خسارت در شرکتگذارد. بطور کلگذاران تاثیر میمستقیماً بر بازار صنعت بیمه و ماندگاري بیمه

نامهتطبیق خسارت وارده با تعهدات قرارداد بیمه-1
گذار چه اشخاص ثالث، تعهدات خود را در قبال قرارداد بیمهدیده، چه بیمهگران از طریق ارائه خدمت سریع و منصفانه به زیانبیمه

شود بلکه مسئول هاي تحت پوشش شناخته نمیسازند. صنعت بیمه تنها به عنوان یک مکانیزم مالی جهت تامین خسارتبرآورده می
دیده بعد از وقوع خسارت نیز است. از این رو فرآیند تسویه خسارت در صنعت بیمه نباید آهسته، براي زیانبرقراري اطمینان خاطر 

ساز باشد. ناکارا و مشکل
گر و اجتناب از پرداخت خسارات تقلبیحمایت از حاشیه سود بیمه-2

خسارات تحت پوشش بصورت عادلانه پرداخت ها و اطمینان از اینکه یک فرآیند تسویه خسارت کارآمد باید بمنظور کنترل هزینه
گذار گذاران مستحق دریافت خسارت خود هستند. در صورتیکه خسارتی بیش از آنچه واقع شده است به بیمهشود طراحی شود. بیمهمی

برعکس آن شود که البته بیانگر ریسک خوب براي صنعت بیمه است زیرا اگراي میهاي بیمهپرداخت شود منجر به افزایش هزینه
گذاران، اقامه دعوي یا اقدام قانونی را بدنبال خواهد داشت. شناخت اتفاق افتد و خسارت تحت پوشش پرداخت نشود، عصبانیت بیمه

نماید.اعتبار میگر را بیاي مبنی بر عدم پرداخت خسارات درست و قابل پرداخت، تبلیغات بیمهشرکت بیمه
استفاده از اطلاعات خسارت-3

گیرد:هاي زیر مورد استفاده قرار میهاي بیمه اطلاعات خسارت در فعالیتتدر شرک
گذاران آوري شده خسارت به اطلاعاتی در خصوص میزان رضایتمندي بیمهبازاریابی: در واحد بازاریابی علاوه بر اطلاعات جمع-

ها بمنظور تطبیق با بیمهست نیاز باشد حقاي مورد نیاز آنها نیاز است. در برخی موارد ممکن اهاي بیمهبراي طراحی پوشش
گذارد مانند ها اثر میگذاريهاي خسارت تغییر نمایند. کارمندان بخش خسارت باید از قوانین دادگاهی که بر قیمتهزینه

ها اطلاع داشته باشند.نامهچگونگی تفسیر استثنائات یا حدود بیمه
شود که صادر کننده بیمه بندرت قادر به خسارت، خصوصیاتی از خسارات آشکار میهاينامه: در زمان ارزیابی پروندهصدور بیمه-

تواند مواردي را آشکار سازد که اگر صادرکننده بیمه در هاي خسارت مینامه است. بازنگري پروندهکشف آنها در زمان صدور بیمه

آیااینکهلحاظازراواردهخسارتبیمهشرکتخسارت،ادعايدریافتبمحض
واردهخسارتاینکههمچنینوخیریابودهجریاندرخسارتوقوعزماندربیمه نامه

.می نمایدبررسیخیریااستبودهبیمه نامهپوششتحت

زارشگوارزیابیراواردهخسارتچگونهوکسیچهکهمی شودتعیینبعدمرحلهدر
.نمایدارائهراآن

ازارنیازموردمداركونمودهبررسیراشدهارائهگزارشبیمهشرکتمرحلهایندر
.می نمایددرخواستخسارتمدعی

دستوروشدهآغازخسارتپرداختفرآیندد،نمی شوبررسیمداركآخر،مرحلهدر
می شوددادهآنتسویه
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گردید. همچنین مشاهده یا با نرخ متفاوتی صادر میشدنامه مینمود، یا منجر به عدم پذیرش بیمهزمان صدور دقت بیشتري می
نامه با دقت بیشتري صادر گردد. نامه باشد و باعث شود که بیمهتواند هشداري در زمان صدور بیمهتعداد خسارت مشابه می

اطلاعات هاي خسارتی واقعی و اي به اطلاعات صحیح هزینهگذاري صحیح محصولات بیمهاکچوئري: مدیریت ریسک و قیمت-
Insurance Operations)به روز خسارات واقع شده نیاز دارد. (

در صنعت بیمه، رسیدگی به خسارات بر مبناي فرآیند است و توجه لازم به بازنگري روند پرداخت خسارات، مقدار خسارت پرداخت شده و 
یمه باید فراسوي صرفاً پرداخت خسارات بروند. در زمان رسیدگی هاي بشود. در جهان امروز، شرکتپارامترهاي موثر در ارائه خدمت مناسب، نمی

هاي بیمه لحاظ شود:هاي خسارت، موارد زیر باید از طرف شرکتبه پرونده
تواند به عنوان یک ابزار صنعت بیمه یک صنعت ارائه کننده خدمت است و رضایت مشتریان باید جلب شود. رویه تسویه خسارت می

بر تر از نگهداري مشتري موجود استفاده قرار بگیرد. یک قاعده کلی وجود دارد که جذب یک مشتري جدید بسیار هزینهبازاریابی مورد 
است.

اي از فاکتورهاي کلیدي خواهد بود. مدیریت مناسب خسارات و گذاري محصولات بیمهگذاري آزاد است، قیمتدر بازاري که نرخ
نماید.هاي رقابتی کمک میه نگهداري قیمتتسویه بموقع آنها با مقدار بهینه، ب

نماید. اینکه اکثر انداز بدي براي صنعت بیمه بدنبال خواهد داشت و به شهرت شرکت بیمه آسیب وارد میمشتریان ناراضی، چشم
ول چنین اي باید تلاش نماید که در وهله اشکایات مشتریان در خصوص خسارت بوده، یک حقیقت پذیرفته شده است. شرکت بیمه

شکایاتی اتفاق نیفتد و در صورت بروز چنین مواردي، در اسرع وقت و بصورت کارآمد و شفاف به آن رسیدگی نماید.
نماید. این هاي بیمه در خصوص حداکثر زمان مجاز براي تسویه خسارات تدویناي، مقررات خاصی را در بخش شرکتنهاد ناظر بیمه

توسط پرسنل سازمان در هر سطحی مورد اجرا قرار بگیرند.اصول الزام قانونی دارند و باید 
هاي افتد. بطور کلی، هزینه خسارات عامل مهمی در سوددهی شرکتتاخیر در تسویه خسارات معمولاً در مبالغ خسارتی بالا اتفاق می

افتد؟ هاي بیمه باید به آنها توجه نمایند این است که چرا در روند تسویه خسارت تاخیر اتفاق میهایی که شرکتباشد. سوالبیمه می
تواند ناشی از تاخیر در ارائه گزارشات بازدید باشد؟ اگر اینگونه باشد، چه کسی مسئول آن است؟ آیا مراحل لازم جهت آیا این تاخیر می

ارائه و دریافت چنین گزارشاتی مشخص شده است. طبق مقررات تدوین شده توسط نهاد ناظر،حداکثر زمان مشخصی براي ارائه 
کشد که خسارت به و دریافت گزارش و سایر مدارك مورد نیاز، چه میزان زمان طول میشود. بعد از ارائهگزارش در نظر گرفته می

گذار پرداخت شود؟آیا سیستمی براي بازبینی آن وجود دارد؟ بیمه
گیري در هاي خسارت باید مرتباً در طول مدت زمان رسیدگی به آنها بازبینی شوند. صرف زمان کوتاهی جهت بررسی و تصمیمپرونده

بر بعد از آن جلوگیري خواهد کرد. در تسویه خسارات، اخذ تصمیم ناخوشایند اما سریع با د خسارات از اقدامات غیرضروري و هزینهمور
توجیه مناسب، بسیار بهتر از به تعویق انداختن آنها است که مشکلات بیشتر و شرایط ناخوشایندتري را بدنبال خواهد داشت.

جدا از هم کار نمایند بلکه باید تعامل و همکاري بین آنها وجود داشته باشد. فرآیند صدور ناکارآمد، واحدهاي صدور و خسارت نباید
هاي بیمه است. نماید. هرگونه نقصی در مستندات صادر شده همواره برعلیه شرکتها تحمیل میاي را به شرکتخسارات ناخواسته

نسبت به هرگونه شرایط و اینکه چه چیزي تحت پوشش است یا نیست آگاهی بنابراین از اهمیت بالایی برخوردار است که مشتري 
داشته باشد. باید سیستم جامعی براي بررسی مستندات صادره وجود داشته باشد.

د. افترود. علاوه براین، وجهه سازمان نیز به مخاطره میشود، زمان، پول و انرژي هدر میزمانیکه پرونده خسارتی به دادگاه کشیده می
شوند و چه اقداماتی در این خصوص باید تغییر کند. باید بررسی شود که چرا مواردي به دادگاه کشیده می"17مشاهده و انتظار"رویکرد 

باید صورت گیرد.
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بنابراین با توجه به آنچه در بالا اشاره شد، لازم است که:
ا را نیز مدیریت نمایند.هاي بیمه علاوه بر رسیدگی به خسارات، روند رسیدگی به آنهشرکت
هاي بیمه داراي فرآیند مدیریت خسارت کارآمد باشند.شرکت

گران در قبال ذخایر خسارت همچنین بخش مهمی در فرآیند مدیریت خسارت هستند. نگهداري ذخایر خسارت کافی بمنظور جوابگو بودن بیمه
اي که اخیراً در امریکا انجام گرفته است مشاهده شد که در حدود مطالعههاي بیمه مهم است. در حقیقت در تعهدات خود براي تمامی شرکت

اند. تحلیل ذخایر و فرآیند آن و مقایسه با اي مواجه بودهاند، با مسئله عدم کفایت ذخایر بیمههاي بیمه که دچار مشکل مالی شدهاز شرکت34%
موارد زیر باشند:هاي بیمه ملزم به رعایت تجارب گذشته باعث شده است که شرکت

اي باید فلسفه مدیریت خسارت خود را که بالاترین کیفیت خدمات را بدنبال خواهد داشت علاوه بر موارد ذکر شده در بالا، هر شرکت بیمه
از وضعیت گر باید ماهیت ارائه خدمت را در هر مرحله از فرآیند پرداخت خسارت، سرعت ارائه خدمت و آگاهی بصورت مکتوب درآورد. بیمه

ادعاي خسارات با استفاه از تکنولوژي فناوري اطلاعات تعیین نماید. در حقیقت با استفاده از فرآیند خسارت مبتنی بر اینترنت، ارائه خدمات از
در فرآیند خسارت تا رسیدگی به آن بصورت آن لاین قابل بررسی خواهد بود. فرآیند خسارت خودکار منجر به ارتباط سریع تمامی پرسنل درگیر

هاي جدید جایگزین هاي قدیمی با سیستمشود. بنابراین بسیار خوب است که سیستمخسارت مانند مشتري، نماینده، کارگزار، ارزیاب و غیره می
، از افراد ها رسیدگی کنندشوند. باید اطمینان حاصل شود که کارشناسان بخش پرداخت خسارت که باید در اسرع وقت و عادلانه به تمامی پرونده

هاي بیمه ماهر و آموزش دیده باشند. مدعیان خسارت نباید به عنوان افراد مزاحمی در نظر گرفته شوند. در حقیقت آنها دلیل وجودي شرکت
هستند. زمان موجود بین گزارش خسارت تا تسویه خسارت باید به حداقل زمان ممکن کاهش یابد. سیستم ممیزي زمان براي خودکنترلی باید 

هاي بیمه هاي خسارت از اهمیت بالایی برخوردار است. کارکنان شرکتوجود داشته باشد. همچنین رفتار کارشناسان مسئول رسیدگی به پرونده
پذیري بالایی نسبت به پاسخگویی به الزمات بازار داشته باشند. آنها باید حس همدردي با خسارت دیده باید رفتار خود را تغییر دهند و انعطاف

داشته باشند و تسویه خسارت با نزاکت همراه باشد. باید بدنبال این باشند که تصویر خوبی در ذهن مشتري نقش ببندد. اجازه داده شود که 
توان گفت که عوامل گر است. بطور کلی میتصویري از اعتماد در مشتري شکل بگیرد زیرا پرداخت خسارت آخرین آزمون در ارائه خدمات بیمه

گذاري، محصولات نوآورانه و کیفیت ارائه خدمات بصورت کلی و در حالت خاص تواند نحوه قیمتها در یک صنعت مشابه مینده شرکتمجزا کن
پرداخت خسارت باشد. 

د هیچ اي به نوعی تحت نگاه موشکافانه نهاد ناظر، قانونگذاران و مراجع قضایی است و در صورت عدم وجورویه مدیریت و تسویه خسارات بیمه
)2013، 18ها نپذیرند. (قیسرتوانند خسارات را به دلایل عدم افشاي غیرعمدي حقایق و نقض از ضمانتگران نمیتقلبی، بیمه

18Qaiser

توجه به تعهدات آتی 
شرکت در حوزه 

خسارات و توانایی در 
پرداخت آنها

توجه به توانگري مالی
و ارزیابی صحیح از 
سلامت مالی شرکت

تحلیل روند خسارت و 
در نظر گرفتن اقدام 

به . اصلاحی بموقع
عنوان مثال، محدود 
ه نمودن فعالیت در طبق

خاصی از رشته بیمه اي

توجه به موثر بودن 
معیارهاي کنترل 

خسارت مورد استفاده

بررسی متوسط زمان 
تسویه خسارات و 

نسبت تسویه خسارات
و اینکه در مقایسه با 

سایر شرکت هاي 
بیمه اي چگونه است
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ايت بیمهاماهیت خاص خدم
مقابل حوادث شود تا آنها را در شود بلکه توسط اشخاص حقیقی و حقوقی خریداري میاي بخاطر سود تجاري آن خریداري نمیمحصول بیمه

شوند. بنابراین گذاران از نظر اقتصادي دچار آسیب میاحتمالی که ممکن است اتفاق افتند حمایت نماید. در اغلب موارد، در زمان وقوع حادثه، بیمه
ه وجودي بیمه زیر سوال باشند، فلسفها امتناع نمایند یا تاحیر در پرداخت داشتههاي بیمه نسبت به پرداخت منصفانه و سریع خساراتاگر شرکت

شود. مدیران بخش خسارت از اهمیت وجود فرآیند مدیریت شود که این خود موجب نارضایتی آنها میگذاران برآورده نمیرود و انتظارات بیمهمی
)2002و همکاران، 19ندانند بدون آموزش، رفتار و نظم نظارتی مناسب، مدیریت کارآمدي صورت نخواهد گرفت. (مرلیخسارات آگاه هستند و می

گر بخوبی شناسایی شده و جبران حقوقی آن نیز تعریف شده است. به عنوان مثال، موارد زیر توسط در صنعت بیمه موارد نقض وظایف بیمه
است:گرفتههاي بیمه مورد توجه قرار رفتار صادقانه شرکتوجود گران اموال و حواث چارتر در خصوص عدم بیمه

تعهد رعایت انصاف و صداقت وجود دارد.ه، قراردادهاي بیمدر تمامی -1
شود بنابراین توجه خاصی باید توسط مراجع قضایی براي حمایت از عموم جامعه بیمه یک موضوع عمومی است و به جامعه مربوط می-2

اختصاص داده شود.
گران ملزم به زنی بالایی برخورداد هستند. بنابراین بیمهچانهگران از مزیت باشد زیرا بیمهاي مشابه سایر قراردادها نمیقراردادهاي بیمه-3

رعایت سطح بالایی از استانداردها هستند.
هایی درنظر خواهند گرفت.شود و جریمهود به پرداخت خسارت اصلی نمیجبران نقض از قرارداد بیمه محد-4
گذارد که گذاران میزایش یافته است که این تاثیر را بر بیمههاي بیمه افانتظارات عموم مردم براساس تبلیغات، شعار و تعهدات شرکت-5

اي تحت حمایت هستند.در برابر هر حادثه
نامه به دنبال کسب آرامش خیال هستند نه بدست آوردن سود تجاري. علاوه براین، آنها در زمان وقوع گذاران در خرید بیمهبیمه-6

خسارت آسیب پذیر هستند.
گذار داده شود. نامه توضیحات لازم باید به بیمهبعضی مواقع  مشکل است. در زمان خرید بیمهنامه دردرك زبان بیمه-7

هاي بیمه در ارائه خدمات باکیفیتمنافع شرکت

هاي بیمه باید جهت تنظیم سطحی از خدمات مورد انتظار مشتریان، ارائه خدمات به آنها را جزئی از راهبردهاي کلان شرکت درنظر شرکت
توان به موارد زیر اشاره نمود:گذاران میهاي بیمه از ازائه خدمات باکیفیت به بیمهگیرند. از جمله منافع شرکتب
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.2010منبع: موسسه چارتر، 

20رفتار منصفانه با مشتري

هایی روبرو ها قرار داده است که مشتریان را با ریسکهایی را پیش روي شرکتگذاري پایین، چالشمحیط اقتصادي فعلی با نرخ بهره سرمایه
ها و افزایش درآمدهاي خود بدنبال راهیی به سمت رشد درآمدهاي خود بمنظور حفظ یا بهبود سوددهی ها از طریق کاهش هزینهکند. شرکتمی

باشند. گذاري با نرخ بهره مناسب میهاي سرمایهکنندگان بدنبال فرصتدر حالیکه در همین زمان، مصرفهستند 

20Treating customers fairly

وفاداري بیمه گذاران
همچنین با حفظ . برابر مقرون به صرفه تر از جذب مشتري جدید است5-4طبق اصل کلی در بازاریابی، نگهداري مشتري همواره 

.ینی خواهند بودمشتریان، ترکیب ریسک شرکت بیمه ثالت می ماند و از این رو روند ادعاهاي خسارت آتی و هزینه ها بهتر قابل پیش ب

جذب بیمه گذاران جدید
ر که زیرا همانطو. جذب مشتریان جدید در شرکت هاي بیمه اي که به ارائه خدمات ضعیف شهرت دارند، با مشکلاتی همراه است

.ایندمشتریان راضی شرکت را به آشنایان معرفی می نمایند، افراد ناراضی هم دیدگاه ها و نظرات منفی خود را منتشر می نم

بکارگیري نیروي کار باکیفیت
ضایتمندي کارکنانی که به مشتریان اهمیت می دهند، احتمال بیشتري وجود دارد که مایل باشند در شرکت هایی کار کنند که ر

.مشتریان از اهداف اصلی آن شرکت است

مزیت رقابتی
.کسب اعتبار و وجهه ممتاز در ارائه خدمات به مشتریان منجر به تمایز شرکت بیمه اي از سایر رقباي خود می شود

ارتقاي سودآوري
.حفظ مستریان و کارکنان باکیفیت همواره جنبه مهمی در سودآوري شرکت ها بوده است

افزایش بهره وري
که این مسئله خود منجر به حداق رسیدن اشتباهات و افزایش.ارتقاي رضایتمندي بیمه گذاران، کاهش شکایات را بدنبال خواهد داشت

.بهره وري می شود

ارتقاي فضاي کار
.در اختیار داشتن مشتریان با رضایتمندي بالا و کارکنان شاد و با انگیزه منجر به ارتقا و بهبود فضاي کاري نیز می شود
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، تحقق اهداف حمایت قانونی از TCFشود. کند که رفتار منصفانه با مشتري اعمال میرفتار منصفانه با مشتري این اطمینان را ایجاد می
ها قرار گیرد. رود که منافع مشتریان، مورد توجه شرکتسازد. همواره انتظار میرا ممکن می21مالیمشتریان و همچنین اهداف آتی مرجع خدمات

هایی که به آنها اعتماد دارند دریافت نمایند. وجود رفتار منصفانه با مشتریان و تحقق انتظارات مشتریان انتظار دارند که خدمات مالی را از شرکت
رود نشان دهنده آن چیزهایی است که انتظار میTCFهاي قانونگذار باشد. شش برآمد ها و نه از مسئولیتتهاي شرکآنها باید از مسئولیت

توسط مرجع خدمات مالی منتشر شد و هدف 2006رفتار منصفانه با مشتري بدنبال داشته باشد. این شش برآمد رفتار منصفانه با مشتري در سال 
مات مالی از این اصول به عنوان عامل مهمی رود. مرجع خدها در راستاي رضایتمندي مشتریان انتظار میاصلی آنها آن چیزي بود که از شرکت

شود:بیان میTCFنماید. در ادامه شش برآمد در تنظیم تصمیمات و اقدامات قانونی استفاده می
هایی سروکار دارند که رفتار منصفانه با مشتریان مهمترین بخش از فرهنگ شرکتی آنها توانند مطمئن باشند که با شرکتمشتریان می-1برآمد 

ست.ا
کنندگان هستند و برحسب هاي معینی از مصرفطراحی محصولات و خدمات ارائه شده در بازار خرده فروشی مطابق با نیازهاي گروه-2برآمد 

اند.همین ضرورت شکل گرفته
گیرد.صورت میگیرند و اطلاع رسانی درستی مشتریان قبل، حین و بعد از ارائه خدمات در معرض اطلاعات روشنی قرار می-3برآمد 
گیرد.هاي دریافتی توسط مشتریان، مناسب آنا بوده و شرایط آنها را در نظر میمشاوره-4برآمد 
شوند.شود و خدمات نیز با یک استاندارد قابل قبول و مورد انتظار شرکت ارائه میمحصولات مورد انتظار مشتریان به آنها عرضه می-5برآمد 
شوند. (مرجع خدمات ع غیرقابل قبول در زمان تغییر محصول، تغییر فروشنده، ادعاي خسارت و ارائه شکایت روبرو نمیمشتریان با موان- 6برآمد 
) 2014مالی، 

هاي اتومبیلبیمهدرخسارتفرآیندتحلیل الگوي 

اي مشاهده هاي اتومبیل سهم بسزایی در صنعت بیمه ایران دارد و این در حالی است که بیشترین تعداد خسارت نیز در این محصول بیمهبیمه
هاي اتومبیل است و همچنین اینکه بخشی از آنهاحاصل از بیمهیدریافتهاي بیمهحقگران در گرو هاي روزانه بیمهشود. از آنجا که فعالیتمی

باعث بیمه ناگریز از صدور آنها هستند. چنین شرایط حاکم بر این محصولات، يهاباشد از این رو شرکتمانند بیمه شخص ثالث اجباري می
شود. ايدر این رشته بیمهگذاران در فرآیند صدور و بالاخص فرآیند خسارتشود که توجه خاصی به رضایتمندي بیمهمی

- رد غیرمنصفانه خسارت واقع شده توسط بیمهگر (زمان پرداخت خسارت) شامل گذاران در زمان تحقق تعهد بیمهبیمهبطور کلی عوامل نارضایتی 
گران وجود باشد. در همه این موارد شکایاتی بر علیه بیمهگر، پرداخت مبلغی کمتر از آنچه واقعاً باید پرداخت شود و تاخیر در تسویه خسارات می

متمرکز شده است. "تاخیر در تسویه خسارت"دارد. این بخش بر یکی از این عوامل یعنی 
، پرداخت نامه بدنه وسایل نقلیه عمومیشرایط عمومی بیمه20و ماده 1387ب سال قانون اصلاحیه بیمه شخص ثالث مصو15طبق ماده 

روز پس از 60روز پس از دریافت کامل مدارك باید صورت پذیرد. البته این زمان در مورد خسارت کلی سرقت، 15خسارت حداکثر ظرف مدت 
هاي بیمه با آن روبرو هستند، بهبود و ارتقاي چالش هایی که شرکتباشد. بنابراین یکی از مشکلات واعلام خسارت و عدم کشف خودرو می

گذاران را بدنبال خواهد داشت.فرآیند رسیدگی و تسویه خسارات است که افزایش رضایتمندي بیمه
یه خسارت بمنظور افزایش رضایتمندي مشتریان خود و جذب بازار جدید، پایش و بازبینی فرآیند رسیدگی و تسو،هاي بیمهرمز موفقیت شرکت

اي این روند را بصورت دوره، آگاهی از چگونگی روند رسیدگی و تسویه خساراتباید برايگر بیمهباشد. از این رو ها و بهبود آن میرفع گلوگاه
ر همه این موارد ارتقاي و دمورد بررسی قرار دهد، نقاط ضعف و قابل بهبود آن را شناسایی نموده و اقدام اصلاحی در جهت رفع آن در نظر بگیرد

مدیریت قوانین و اصول تدوین شده در فرایندلزوم بازنگري در خصوص اینکه آیا رضایت مشتریان را نیز در نظر داشته باشد. علاوه براین،

21Financial Services Authority
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ه در ادامه بیان کPDCAبا استفاده از چرخه شود یا خیر وجود دارد. بنابراین در این بخشخسارت در دپارتمان خسارت به خوبی رعایت می
گردد.یابی فرآیند مدیریت خسارت تشریح میمراحل عارضهشود،می

چارچوبی براي بهبود گردید،و ارائه تبییناز سوي والتر شوارت مطرح و بعدها توسط دمینگ 1930که براي اولین بار در دهه PDCAچرخه 
نماید. این چرخه به نحوي طراحی شده است که بتواند به عنوان یک مدل پویا مورد استفاده قرار گیرد. با وجود استمرار کیفیت فرآیند فراهم می
م تغییر در نمودار زیر نشان داده تواند همواره مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته و تغییرات آن مورد آزمایش قرار گیرد. چرخه مداوبهبود، فرآیند می

شده است:

PDCAچرخه -1شکل 

شود.خسارت بیان مید مدیریتدر ادامه مراحل ضروري جهت شناخت، بررسی و بهبود فرآین

خسارتمدیریتفرآیند شناخت - مرحله اول
بطور کلی آنچه در فرآیند دهد.اي، نماي کلی از چگونگی رسیدگی و تسویه خسارات را نشان میخسارت در هر شرکت بیمهمدیریتفرآیند 

شود. به مرکز خسارت و اعلام خسارت آغاز میدیدهزیانمراجعه بافرآیند است کهاز این قرارافتد اتفاق میهاي بیمهدر شرکتپرداخت خسارت
دارك و مستندات کافی رد خسارت به دلیل عدم منسبت به پذیرش یا رد ادعايپس از بازبینی اولیه مراکز خسارات یا شعبخسارت در کارشناس 

پرونده به کارشناس واحد کنترل و آن،. پس از گیردصورت میپرونده خسارت تشکیل شده و کارشناسی اولیه پذیرش،ند. در صورت نکمی
گیرد.به مبلغ خسارت، یکی از دو کار، بررسی بیشتر یا صدور مجوز پرداخت صورت میبا توجه شود.عملیات ارسال می

هاي عملکرديتحلیل آماري و شاخص-مرحله دوم
خواهید بهبود یابد، تجزیه و تحلیل کرده و نواحی قابل باشد. در این مرحله آنچه را میمیPDCAدر چرخه "ریزيبرنامه"این مرحله منطبق بر 

شوند. بهبود شناسایی می

توصیفیهايهها با استفاده از آمار: تحلیل کلی دادهاولگام 

.شودمیتحلیلاستخراج و شرایط موجودجهت تبیین کلی ي توصیفیهاآماره، 1مطابق جدول گام اول،در 

PDCA

برنامه 
ریزي

عمل

آزمودن

اقدام
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xx13سال در هاي خسارت آمار توصیفی پرونده-1جدول 
مبلغ خسارت پرداختی (ریال)تعداد روز تاخیرهاآماره

A1B1تعداد
A2B2ها)میانگین (معیار مرکزیت داده

A3B3ها)(معیار مرکزیت دادهمیانه
A4B4خسارت)مد (بیشترین تعداد روز تاخیر/ بیشترین پرونده با این مبلغ 

A5B5ها)(معیار پراکندگی دادهانحراف استاندارد
A6B6ها)(معیار پراکندگی دادهچولگی

A7B7ها)(معیار پراکندگی دادهبرجستگی
A8B8حداقل
A9B9حداکثر
A10B10هاي خسارت)از پرونده%75ام (حداکثر تاخیر/ مبلغ 75صدك 
A11B11هاي خسارت)از پرونده%90مبلغ ام (حداکثر تاخیر/ 90صدك 
A12B12هاي خسارت)از پرونده%95ام (حداکثر تاخیر/ مبلغ 95صدك 

:هستندشود به شرح زیر هاي خسارت داشته باشد. اهم موضوعاتی که درك میتواند شماي کلی از پروندهمی1تحلیلگر با استفاده از جدول 
و بیشترین تعداد روز تاخیر در پرداخت خسارت هاي خسارتهمچنین درصد آن از پرونده("صفر"تاخیرکمترین تعداد روز (M

نامه جهت بررسی بیشتر به شرح زیر آورده شود:توان مشخصات بیمهبدلیل اهمیت آن میروز که 

شمارهپروندهخنامهشمارهبیمه
تاخیردرتشکیل(تاریختشکیلپروندهتاریخوقوعحادثهسارت

تاخیردرپرداخت(رتاریخآخرینپرداختروز)
وز)

مبلغپرداختی 
(ریال)

12343-4=564-6=78

123456789987654321DD1/MM1/YY1DD2/MM2/YY2NDD3/MM3/YY3MX

هاي خسارت، تعداد روز تاخیر در پرداخت خسارت پروندهاکثر کهدهد مقدار آماره مد نشان میA4بنابراین اند. روزه داشته
اند.ها با چه تعداد روز تاخیري تسویه شدهیابد که اکثر پروندهگر درمیبیمه

 هاي خسارت، تعداد روز تاخیر در پرداخت خسارت کمتراز درصد از پرونده75دهد که ام نشان می75صدكA10اند.روز داشته
 تاخیر در پرداخت خسارت کمتر از هاي خسارت، تعداد روز درصد از پرونده95دهد که ام نشان می95صدكA12اند. روز داشته

دهد که آماره صدك نشان میاند.روز تاخیر در پرداخت خسارت داشتهA12پرونده خسارت، بیش از %5این بدان معنی است که 
ست.ها چند بوده اها چگونه بوده است و حداکثر تعداد روز تاخیر اکثریت پروندهتوزیع روند رسیدگی به پرونده

 دهد که بطور متوسط دهد و همچنین نشان می، بیشترین تعداد روز تاخیر و بیشترین مبلغ خسارت پرداختی را نشان می1جدول
کشد که خسارات تسویه شوند.چه تعداد روز طول می

ند بودن یا نبودن روتواند با استفاده از معیارهاي پراکندگی (چولگی، برجستگی و انحراف استاندارد)، به نرمال تحلیلگر می
ها پی ببرد و با حذف نقاط پرت، نتایج دقیتري حاصل نماید.رسیدگی به پرونده
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زیادمبالغ با مبالغ کم و ي خسارتها: بررسی تاخیر پرداخت در پروندهسومگام 
. استنمودهخسارت ناچیزي ادعا در ازاي مبلغدیده زیاند که نهاي اتومبیل وجود دارهاي خسارت در بیمهباید گفت تعداد قابل توجهی از پرونده

تر خسارات با مبالغ زیاد را گذاران شده و از سوي دیگر امکان بررسی دقیقتسریع پرداخت اینگونه خسارات از سویی موجب افزایش رضایت بیمه
هایی را ، فراوانی و درصد فراوانی چنین پرونده2ول جدهاي تقلبات داشته باشد. تواند تاثیر بسزایی در کاهش هزینهنمایدکه این خود میفراهم می

هاي بیمه مرکزي مبنی بر نامهبا توجه به آیین"	روز 15"لازم بذکر است در این تحلیل، تعداد روز دهد. به تفکیک تعداد روز تاخیر نشان می
تغییر کند.تواند مهلت تسویه خسارات درنظر گرفته شده است که متناسب با قانون تعریف شده می

با مبلغ کمتر اتومبیلهاي خسارت فروانی و درصد فراوانی پرونده-2جدول 
براساس تعداد روز تاخیر)ریالZسقف تعیین شده (از

درصد پرونده خسارتتعداد پرونده خسارتتعداد روز تاخیر
C1D1صفر
1C2D2
2C3D3
3C4D4
....C5D5
15C6D6

C7D7تاخیرروز15بیش از 
(بیش از سقف تعیین ریالZبیش از مثلاًمبالغبالاهاي خسارت با آزمایی پروندههاي بیمه براي بررسی و راستیبا توجه به اینکه برخی شرکت

ا در مدت زمان پرداخت ها تاثیر این استراتژي رهاي این گروه از خسارتتوان با تحلیل دادهکنند، میاز افراد خبره و بیرونی استفاده میشده)،
دهد. هایی را به تفکیک تعداد روز تاخیر نشان می، فراوانی و درصد فراوانی چنین پرونده3جدول خسارت مورد تحلیل قرار داد. 

سقف با مبلغ بیش ازاتومبیلهاي خسارت فروانی پرونده-3جدول 
براساس تعداد روز تاخیر)ریالZتعیین شده (
تعداد پرونده خسارتتعداد روز تاخیر

10 -15١E

15 -30٢E

30 -45٣E

45 -60٤E

٥Eو بالاتر60

ها، اهمیت موضوع تعداد روز تاخیر طبق نظر واحد فنی، قوانین و مقررات ، با توجه به تحلیل توصیفی دادهتعیین تعداد و فاصله طبقات3در جدول 
شود. تعیین می

هاي مختلفپرداخت خسارات در ماهگام چهارم: بررسی متوسط تاخیر 
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هایی از سال بواسطه افزایش هاي اتومبیل با میزان سفر است. به عبارت دیگر در ماهشواهد موجود حاکی از تناسب میان خسارت در بیمه
شود. از این رو اگر ارت مییاید که این خود باعث افزایش تعداد خسمیزان استفاده از خودرو در میان رانندگان افزایش میغیره ها و مسافرت
هاي بیمه نتوانند متناسب با افزایش تعداد مراجعین پاسخگویی مناسبی داشته باشند، زمان رسیدگی به خسارات افزایش یافته که موجب شرکت

نمونه خوبی براي مدیریت ریسک در این حوزه ارائه نماید. تواندمی4نارضایتی مشتریان خواهد شد. جدول 

: پنجمگام 
بررسی مراکز خسارت

مراکز متعلق باشند. برخی از این هاي مختلف داراي مراکز رسیدگی و پرداخت خسارت میهاي بیمه به صورت پراکنده در شهرها و استانشرکت
نمایند. از این رو بررسی و مقایسه این مراکز هاي بیمه فعالیت میها است و برخی دیگر به صورت پیمانکاري و قراردادي با شرکتبه خود شرکت

ز و بررسی علل تاخیر گر باید بعد از شناسایی این مراکبیمهنسبت به یکدیگر و شناسایی مراکز با بیشترین تاخیر از اهمیت بسزایی برخوردار است.
بنماید. مراکزها، اقدامات مناسبی از جمله تذکر، جریمه نقدي، تعلیق و در نهایت لغو مجوز فعالیت آندر رسیدگی به پرونده

حداکثر  بطور متوسط مراکز، %95تواند دریابد که به عنوان مثال گر میهاي توصیفی بیان شد، بیمهمتناسب با آنچه در تحلیل آماره5در جدول 
اند.داشتهروز تاخیر در پرداخت خسارت 

هاي خسارتنتایج به تفکیک ماه تشکیل پرونده-4جدول 

تعداد کل پرونده ماهتشکیلپرونده
تشکیل شده در ماه

متوسطتعداد 
روزتاخیردرپرداختخسارت

بیشینه تعداد روز پرداخت 
خسارت در ماه

F1G1H1فروردین
F2G2H2اردیبهشت

F3G3H3خرداد
F4G4H4تیر

F5G5H5مرداد
F6G6H6شهریور
F7G7H7مهر 
F8G8H8آبان
F9G9H9آذر
F10G10H10دي

F11G11H11بهمن
F12G12H12اسفند

اطلاعات توصیفی مراکز پرداخت خسارت-5جدول
I1تعداد مرکز پرداخت خسارت

XXX1(I2کمینه متوسط تعداد روز پرداخت خسارت (مرکز خسارت با کد 
XXX2(I3بیشینه متوسط تعداد روز پرداخت خسارت (مرکز خسارت با کد 

I4از مراکز خسارت)%75تاخیر متوسط ام (حداکثر 75صدك 
I5از مراکز خسارت)%90تاخیر متوسط ام (حداکثر 90صدك 
I6از مراکز خسارت)%95تاخیر متوسط ام (حداکثر 95صدك 
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تاخیر در فهرست مراکز پرداخت خسارت با بالاترین  متوسط تعداد روز -6جدول
روز)Aپرداخت خسارت (بیش از 

تعداد پرونده شهرشماره مرکز پرداخت خسارت
خسارت

متوسط تعداد روز تاخیر در 
پرداخت خسارت

XXX1City1J1K1
XXX2City2J2K2

…………
تواند میAمقدار روز بوده است.Aدهد که متوسط تعداد روز پرداخت خسارت در آنها بیش از مراکز پرداخت خسارتی را نشان می6جدول 

هاي نظارتی تعیین شود.نامهگذاري شرکت و یا آیینبراساس سیاست

جدول فراوانی تعداد پرونده خسارت هر مرکز به تفکیک تعداد روز تاخیر -7جدول 

کدمرکزپرداختخسار
ت

روز 0-1
تاخیر

روز 1-15
تاخیر

روز 15-25
تاخیر

روز 25-35
تاخیر

روز 35-55
تاخیر

55بیش از 
تعدادکلپرونده خسارت مرکزروز تاخیر

XXX1N1N2N3N4N5N6SUM(N1;N6)

XXX2M1M2M3M4M5M6SUM(M1;M6)

……………………

گر است تا دریابد چه تعداد مرکز خسارت در هر یک از طبقات تعداد روز تاخیر قرار دارند. با استفاده از این آل براي بیمهیک جدول ایده7جدول 
پیک مراکز خسارت در کدام طبقه از تعداد روز تاخیر بوده است.شود شاخص مشخص می

بهبود روند رسیدگی و تسویه خسارات-مرحله سوم
حلیل نحوه رسیدگی و تسویه بعد از بررسی و تگر باشد. در این مرحله تحلیلمیPDCAدر چرخه "اقدام، آزمودن و عمل"له بهبود شامل مرح

روند بهبود در رسیدگی و نمونه، 3هاي موجود، اقدام به بهبود سیستم موجود نماید. شکلها و گلوگاهتواند با شناسایی چالشگر می، بیمهخسارات
هاي هر روش و  با روش تسویه خسارت با توجه به چالششود، دهد. همانطور که در شکل مشاهده میتسویه خسارات مالی اتومبیل را نشان می

مان بهبود یافته هاي اجرایی در طول زدیدگان و کاهش هزینهگذاران و زیاندر رسیدگی و پرداخت خسارات، افزایش رضایت بیمهتسریعهدف 
هاي ، هزینههاي فعلی از طریق بازخوردهاي مشتریان، شکایات دریافتیسیستماي با بررسی چالشتوانند بصورت دورههاي بیمه میاست. شرکت

رداخت اقدام هاي پبود روشنسبت به بههاي آماري و عملکرديمندي از نتایج تحلیلبهرههمچنین و اجرایی، تقلبات و تخلفات شناسایی شده
نمایند تا هر چه بیشتر بتوانند رضایت مشتریان خود را جلب نمایند.
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مالی اتومبیلپرداخت خسارتفرآیندبهبود روند -2شکل 

اقدام:
تسویه خسارت از طریق 
ارائه چک به زیان دیده

زیر سقف تعیین شده:
ارائه چک توسط نماینده خسارت/ مرکز 

خسارت/ مراکز شعب از محل تنخواه

بالاي سقف تعیین شده:
ئول توسط ستاد و ارسال براي مسارائه چک 

مربوطه

اقدام:
تسویه خسارت از طریق حواله 

بانکی

انعقاد قرارداد با بانک-
تایید پرونده خسارت توسط ادارات فنی-
ارسال مجوز براي مراکز خسارت/ شعب-
اخذ رسید از مشتري و تحویل حواله به مشتري-
سوي ستادارسال مدارك به واحد مالی شرکت از-
ارسال مدارك به بانک از سوي واحد مالی-
مراجعه مشتري به بانک و دریافت مبلغ خسارت-

اقدام:
تسویه خسارت از طریق واریز 
مستقیم به حساب زیان دیده

مناسبITپیاده سازي بستر -
درج اطلاعات زیاندیده و خسارت در سیستم توسط -

مراکز
توسط ستادکنترل و تایید نهایی-
کنترل و تایید مشخصات حساب توسط زیان دیده-
تحویل رسید واریز وجه به زیان دیده-
تحویل مدارم به واحد مالی از سوي ستاد شرکت-
تحویل مدارك به بانک عامل از سوي واحد مالی-
واریز وجه به حساب شباي زیان دیده  -

با توجه به مبلغ خسارت

مل
ع

ل 
عم

:)هاچالشآزمودن (
 امکان سوءاستفاده از مبلغ تنخواه یا مبلغ

تاییدشده
امکان تغییر مبلغ چک در زمان وصول
طولانی بودن روند وصول چک
مشکلات مربوط به نگهداري و ارسال چک
ها طولانی بودن روند رسیدگی به درخواست

و نارضایتی مشتریانو صدور چک

:)هاچالشآزمودن (
دریافت خسارت صرفاً از یک بانک مشخص
 گذار به مراکز مراجعه حضوري بیمهلزوم

خسارت و بانک
 عدم وصل بموقع مبالغ خسارت و نارضایتی

مشتریان

:مزایا
 تسریع در پرداخت خسارت و افزایش

رضایت مشتریان
 عدم نیاز به مراجعه زیان دیده به بانک و

خسارتمراکز
بانک زیان دیدهعدم توجه به نوع
کاهش بوروکراسی
کاهش احتمال بروز اشتباه در درج اطلاعات
مذکورحذف احتمال واریز اشتباه به حساب
هاي اجراییکاهش هزینه
 جلوگیري از هرگونه سوء استفاده مالی

نیاز به اصلاح

نیاز به اصلاح

هاي تسویه خسارات انواع روش
اتومبیلهاي مالی بیمه
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موارد زیر در انتها لازم بذکر است که تحلیلگران بمنظور تحلیل چگونگی فرآیند پرداخت خسارات بمنظور شناسایی نقاط ضعف و رفع آنها باید به
داشته باشند:توجه

انداز شرکت. این اطلاعات به آنها در تحلیل هر چه هاي نهاد ناظر و چه براساس سیاست و چشمنامهآیینچه در اصول و قوانین-1
روز و اطمینان 60ت کلی سرقت باید بعد از گذشت اازآنجا که طبق قانون، خسارنماید. به عنوان مثالمیشایانیها کمکدقیقتر داده

ها، دادهتحلیلدر زمان شود کهآگاه بودن تحلیلگر باعث می، در نتیجهشونددگی شود رسیاز اینکه ماشین سرقت شده پیدا نمی
در نظر نگیرد و جداگانه به تحلیل آنها بپردازد.راهاي مربوط به خسارت سرقتدادهها، بمنظور همگن بودن داده

دادهپایگاه نماید. زیرا وجود اي فراهم میبیمهدر اختیار داشتن پایگاه اطلاعاتی کامل و جامع مزیت رقابتی بالایی را براي آن شرکت-2
از شرکت مختلفیهاي شود. به عنوان مثال از آنجا که فرآیند تسویه خسارت در بخشمنجر به نتایج درست و راهبردي میباکیفیت 

هاي تاخیر در ورت گلوگاهگیرد، ثبت دقیق تاریخ ورود و خروج پرونده خسارت از آن بخش بسیار حائز اهمیت است. در اینصصورت می
تري این مشکلات را رسیدگی و برطرف نماید. ور مشخصطتواند بگر میها مشخص شده و بیمهرسیدگی به پرونده

گیرينتیجه

اي است که هدف آنها ارتقاي رضایت هاي بیمهگذاران، شامل مجموعه وسیعی از اقدامات صورت گرفته توسط شرکتارائه خدمات به بیمه
تر شدن آنها از مسائل مالی و حقوقی و گذاران، آگاهباشد. در حال حاضر با توجه به افزایش انتظارات بیمهگذاران و همچنین افزایش سود میبیمه

گران براي جذب مشتري از طریق ارائه خدمات بهتر باعث شده است که توجه خاصی به خدمات وجود رقابت در صنعت بیمه و تلاش بیمه
گذاران شود.اي بیمه و رضایت بیمههشرکت

نامه حکفرما است، این کسب و کار به شدت ملزم به پیروي از مقررات دولتی و هاي بیمه در صدور بیمهعلاوه بر محیط رقابتی که بین شرکت
وچک در صنعت بیمه لازم هاي بزرگ و کتوجه به انتظارات مصرف کننده است. وجود سیستم مدیریت خسارت کارآمد براي موفقیت کلیه شرکت

شود منصفانه بوده و رضایت گذاران انتظار دارند که خسارت آنها در کمترین زمان ممکن پرداخت شود و آنچه پرداخت میباشد. بیمهو حیاتی می
و همچنین کاهش زمان رسیدگی گر به دنبال دارد آنها را برآورده سازد. زیرا سطح بالاي رضایتمندي مشتریان، مزیت رقابتی بالایی را براي بیمه

دهی است. وجود یک هاي خسارت و پرداخت آنها در اسرع وقت، راهی در جهت کاهش تعداد شکایات مشتریان و بهبود سیستم خدماتبه پرونده
تواند راهکار عملیاتی مناسبی باشد. دهد میهاي جاري را کاهش سیستم مدیریت خسارت کارآمد که سرعت فرآیند و هزینه

گر باید اي باید فلسفه مدیریت خسارت خود را که بالاترین کیفیت خدمات را بدنبال خواهد داشت بصورت مکتوب درآورد. بیمههر شرکت بیمه
ماهیت ارائه خدمت را در هر مرحله از فرآیند پرداخت خسارت، سرعت ارائه خدمت و آگاهی از وضعیت خسارات با استفاه از تکنولوژي فناوري 

ها ات تعیین نماید. باید اطمینان حاصل شود که کارشناسان بخش پرداخت خسارت که باید در اسرع وقت و عادلانه به تمامی پروندهاطلاع
وجودي رسیدگی کنند، از افراد ماهر و آموزش دیده باشند. مدعیان خسارت نباید به عنوان افراد مزاحمی در نظر گرفته شوند. در حقیقت آنها دلیل

هاي بیمه کارکنان شرکتد به حداقل زمان ممکن کاهش یابد. ي بیمه هستند. زمان موجود بین گزارش خسارت تا تسویه خسارت بایهاشرکت
پذیري بالایی نسبت به پاسخگویی به الزمات بازار داشته باشند. آنها باید حس همدردي با خسارت دیده باید رفتار خود را تغییر دهند و انعطاف

و تسویه خسارت با نزاکت همراه باشد. باید بدنبال این باشند که تصویر خوبی در ذهن مشتري نقش ببندد. اجازه داده شود که داشته باشند 
گر است. تصویري از اعتماد در مشتري شکل بگیرد زیرا پرداخت خسارت آخرین آزمون در ارائه خدمات بیمه

ان لازمه وجودي آنها هستند، توجه به ارتقاي سطح رضایتمندي مشتریان از اهمیت بالایی گذارهاي بیمه و اینکه بیمهبا توجه به ماهیت شرکت
هاي بیمهتاخیر در رسیدگی و تسویه ن و بروز شکایات گسترده بر علیه شرکتاگذاریکی از دلایل اصلی نارضایتی بیمهاز آنجا که برخوردار است. 

و نموده اي فرآیند مدیریت خسارات خود را مورد پایش قرار دهند، نقاط ضعف آن را شناسایی هگران باید بصورت دوراز این رو بیمه،خسارات است
هاي ها و نارضایتید. آنها باید مکرراً فرآیند رسیدگی و پرداخت خسارت شرکت را با توجه به چالشدر نظر بگبرنداقدامات اصلاحی جهت رفع آنها 
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ر جهت ارتقاي رضایتمندي مشتریان خود قدم برداشته باشند. این امر در نهایت با توجه به افزایش شناسایی شده بهبود دهند تا هرچه کاراتر د
اي و تبدیل شدن به مشتریان فداکار و کسب وجهه ممتاز در صنعت، منجر به ارزش افزوده زیادي براي ماندگاري مشتریان در شرکت بیمه

گر خواهد شد.بیمه
گذاران، هاي خسارت در ارتقاي رضایت بیمهمداري در صنعت بیمه و اهمیت نحوه رسیدگی به پروندهمشتريدر این مقاله ضمن بررسی مفهوم 

هاي اتومبیل از زمان اعلام خسارت در بیمهتعداد روزتاخیر در تسویه خساراتت با تاکید بر اخسارمدیریتبررسی و آسیب شناسی فرآیند مراحل 
گر از چگونگی عملکرد شناخت بیمهدهد که نتایج نشان میمورد تحلیل قرار گرفت.PDCAبر مبناي چرخه ،یا تشکیل پرونده تا زمان پرداخت

هاي آماري و عملکردي، منجر به شناسایی نقاط ضعف سیستم که نارضایتی اي آن با استفاده از شاخصخسارات و ارزیابی دورهمدیریتفرآیند 
سازي آنها، به بهبود فرآیند تواند با در نظر گرفتن اقدامات اصلاحی و پیادهگر میبدنبال آن بیمه. گرددمشتریان را بدنبال خواهند داشت می

نماید.بت و ارتقاي رضایت مشتریان خود کمک شایانی اخسارمدیریت
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