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Abstract 

Purpose: Insurance claim processing is one of the key operational processes in the insurance industry, and delays and 
deviations from standard processes can lead to increased costs and reduced customer satisfaction. This study aims to 
analyze the actual process behavior and identify bottlenecks in automobile body damage claim processing. 

Methodology: This study applies a process mining approach to analyze the actual claim handling process. Data from 
9,919 automobile body damage claim cases in 2022 were preprocessed and analyzed using Behfalab software. 

Findings: The results indicate that more than 25% of claims required more than 30 days for processing. Moreover, 
expert assessment activities and financial approvals were identified as the main process bottlenecks. Claims following 
non-standard paths required, on average, 40% more time to be completed. 

Originality/Value: By providing a data-driven view of the actual claim processing workflow, this study demonstrates 
that process mining can serve as an effective approach for identifying deviations, improving process compliance, and 
reducing claim processing time by approximately 30% in the insurance industry. 

Keywords: Process mining, Insurance claims, Bottleneck analysis, Conformance testing, Workflow optimization, Process 

scheduling, Insurance company under study. 
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 مقدمه  -1

بر رضایت   مستقیماشود، زیرا های عملیاتی محسوب میترین و اثرگذارترین فعالیت رسیدگی به خسارت در صنعت بیمه یکی از مهم فرایندمقالات 
، خسارت بدنه خودرو به دلیل فراوانی، پیچیدگی ارزیابی  هادر میان انواع خسارت .  [1]  گذارد می  تاثیروری سازمان  مشتری، کیفیت خدمات و بهره 

های نامه توافق های استاندارد و  های بیمه مدلشرکت  باوجودآنکهو ارتباط مستقیم با خدمات پس از فروش، از حساسیت بیشتری برخوردار است.  
 تاخیرهای مختلفی مانند  با چالش   فرایندشود که اجرای  اند، در عمل مشاهده می ها تعریف کردهبرای رسیدگی به خسارت   مشخصی 1سطح خدمات

ها باعث افزایش این چالش .  [2]  های تکراری و انحراف از مسیرهای استاندارد مواجه استمالی، فعالیت   هایتاییددر ارزیابی کارشناسی، کندی در  
 .شودهای اضافی بر شرکت بیمه می ها، نارضایتی مشتریان و تحمیل هزینهزمان پردازش پرونده 

 

1 Service Level Agreement (SLA) 
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    126-131(، 1405)(، 2، شماره )3دوره                                                  

                  www.ssfmi.ir  

 پژوهشی   نوع مقاله: 

 مطالعه موردی یک شرکت بیمه   :های بیمه سازی پردازش خسارت کاوی برای بهینه فرایند 

 2نقدی تکلدانی  ریحانه ،،*1امیرمهدی کرمانی  
 . ، تهران، ایراندانشگاه علم و صنعت ایراندانشکده مدیریت، اقتصاد و مهندسی پیشرفت، ، گروه مهندسی اقتصادی1

 .، تهران، ایراندانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه شهید بهشتی2

 چکیده 

بیمه پردازش خسارت   هدف: از  های  و  فرایندای  بیمه است  از    تاخیرهای کلیدی صنعت  انحراف  افزایش  استاندارد می   فرایندو  تواند موجب 
های پردازش خسارت بدنه خودرو  و شناسایی گلوگاه  فرایندها و کاهش رضایت مشتریان شود. این پژوهش با هدف تحلیل رفتار واقعی  هزینه 

 . انجام شده است

پرونده خسارت   ۹۹۱۹های  واقعی خسارت استفاده شد. داده   فرایندکاوی برای تحلیل  فراینددر این مطالعه از رویکرد    شناسی پژوهش:روش 
 .و تحلیل قرار گرفت یموردبررس افزار بهفالب پردازش، با استفاده از نرم پس از پیش ۱۴۰۱بدنه خودرو در سال 

 هایتایید های ارزیابی کارشناسی و  اند. همچنین فعالیتروز بوده   ۳۰ها دارای زمان پردازش بیش از  پرونده  25%  نتایج نشان داد بیش از  ها:یافته
زمان بیشتری برای    40%  طور متوسطبه   راستاندارد یغهای دارای مسیرهای  شناسایی شدند و پرونده   فرایندهای  ترین گلوگاهعنوان مهممالی به

 . تکمیل نیاز داشتند

تواند کاوی میفراینددهد که  خسارت، نشان می  فرایندتصویری مبتنی بر داده از عملکرد واقعی    ارایهاین پژوهش با    علمی:  افزودهارزش اصالت/
 . در صنعت بیمه باشد  30% ها تا حدودی و کاهش زمان پردازش پرونده فرایندها، بهبود انطباق برای شناسایی انحراف  موثرابزاری 

 .موردمطالعهبیمه  شرکت ،فرایندبندی زمان  ،سازی گردش کاربهینه  ،یانطباق سنج، تحلیل گلوگاه کاوی، خسارت بیمه،فرایند :ها کلیدواژه 
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ها تعریف گردیده است.  نامه ، همان چیزی نیست که روی کاغذ طراحی شده یا در آیینفرایندشود که جریان واقعی  اصلی از اینجا ناشی می  مساله
ها ممکن است مسیرهای متنوعی را طی کنند. این تفاوت میان  شود و پرونده های مختلف ثبت میهای اطلاعاتی، هزاران رویداد در زمان در سیستم

شود که در نهایت زمان کل رسیدگی  های غیرضروری میها و توقفکاری، گلوگاه ایجاد انحراف، دوباره اجراشده منجر به    فرایندشده و  طراحی  فرایند
 یتوجه قابل دهد که بخش نیز بررسی مقدماتی نشان می موردمطالعهشرکت بیمه  در.  [3] گذارد دهد و بر کیفیت خدمات اثر منفی میرا افزایش می

 .مالی نقش گلوگاهی دارند تاییداند و برخی مراحل مانند ارزیابی کارشناسی و پردازش شده SLA روزه  ۳۰ها بیش از استاندارد از پرونده 

است. نخست اینکه کاهش زمان پردازش خسارت یکی از عوامل کلیدی در افزایش رضایت    توجهقابل اهمیت پرداختن به این موضوع از چند جهت  
های عملیاتی و  های ناکارآمد موجب کاهش هزینه ها و حذف فعالیت فراینددوم اینکه بهبود  .  [4]  مشتری و ایجاد مزیت رقابتی در بازار بیمه است

ی دقیق، مستند و قابل  فرایندشود. سوم اینکه شرکت بیمه برای پایبندی به مقررات و کاهش ریسک عملیاتی نیازمند  وری سازمان می افزایش بهره 
ها ها و ناکارآمدیتاخیرها،  محور تحلیل شود تا انحرافخسارت با رویکردی داده  فراینداز این رو، ضروری است جریان واقعی  .  [5]  نظارت است

 .طور دقیق شناسایی گرددبه 

، شناسایی  فرایندهای رویداد، ابزار مناسبی برای استخراج جریان واقعی  رویکردی مبتنی بر داده و تحلیل نگاره   عنوانبهکاوی  فراینددر این شرایط،  
های واقعی در از داده   یتوجه قابل   با توجه به وجود حجم .  [6]  شودپیشنهادهای بهبود محسوب می  ارایهها، سنجش انطباق با مدل استاندارد و  گلوگاه
بیمه،  سیستم کار شود. بر همین دهد و زمینه  ارایهتواند تصویری شفاف از عملکرد واقعی  کاوی میفرایندهای  ساز اصلاحات اساسی در گردش 

، میزان انحراف  فرایندشود وضعیت واقعی  ، تلاش میموردمطالعهپرونده خسارت بدنه خودرو در شرکت بیمه    ۹۹۱۹اساس، در این تحقیق با تحلیل  
 . سازی شناسایی و تبیین گرددهای بهینههای اصلی و فرصتاز استانداردها، گلوگاه

 مرور ادبیات -2

محور، نقش مهمی در کشف  عنوان یک ابزار دادهدهد که این رویکرد به های اخیر نشان می کاوی طی سالفرایندشده در حوزه  های انجام پژوهش
کاوی باعث شده این تکنیک در صنایع مختلف مانند فرایندمحور  ماهیت داده.  [3]  عملکرد دارد ها و تحلیل  ، شناسایی انحراففرایندجریان واقعی  

 .ای پیدا کندویژه بیمه، کاربرد گستردهبانکداری، سلامت و به 

های زمانی هستند های خسارت اغلب دارای پیچیدگی بالا، مسیرهای اجرایی متعدد و گلوگاهفراینددهد که  مطالعات مرتبط با صنعت بیمه نشان می
در    تاخیرترین نقاط ایجاد  عنوان مهممالی، به   تاییدویژه مراحل ارزیابی کارشناسی و  به .  [7]  شودهای عملیاتی میو افزایش هزینه  تاخیرکه منجر به  

 ی طولان از مدل استاندارد، علت اصلی    فرایندها همچنین مشخص شده است که انحراف  در بسیاری از پژوهش.  [8]  اندتحقیقات پیشین معرفی شده
 . [2] دقت آشکار کندتواند میزان پایبندی به قوانین و استانداردها را به ی میفرایند یانطباق سنجزمان پردازش است و  شدن

به ترکیب   با روش فرایندبخش دیگری از ادبیات  ناهنجاری میهای پیشرفتهکاوی  پردازد. این ترکیب امکان تری مانند یادگیری ماشین و تشخیص 
ها در کنار این موضوع، تحلیل واریانت .  [9]  های پرریسک و تشخیص تقلب را افزایش داده استبینی زمان تکمیل پرونده، شناسایی پرونده پیش

 . [1] کندکمک می هاآنو استانداردسازی  فرایندشده در یک های مهم پژوهشی است که به شناسایی تفاوت مسیرهای طی یکی از حوزه 

های بیمه ایرانی، کاوی در شرکتفرایندشده در خصوص کاربرد  های انجامدر نهایت، باید اشاره کرد که با وجود مطالعات گسترده جهانی، پژوهش
های کند، زیرا تحلیل داده پژوهشی نیاز به انجام تحقیق حاضر را برجسته می   خلا ویژه در حوزه خسارت بدنه خودرو، بسیار محدود است. این  به 

 تواند به بهبود عملکرد و کاهش زمان پردازش در صنعت بیمه ایران کمک کند. واقعی و مقایسه جریان اجراشده با مدل استاندارد می

 ق یروش تحق -3

کاوی انجام شده است. هدف اصلی، استخراج جریان واقعی فرایندمحور و استفاده از روش  این پژوهش از نوع کاربردی بوده و با رویکرد تحلیل داده 
های شده است. داده در مقایسه با استانداردهای تعیین   فرایندها و ارزیابی عملکرد  ها، تعیین گلوگاه خسارت بدنه خودرو، شناسایی انحراف   فرایند
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طی بازه فروردین تا    موردمطالعهشده در سیستم اطلاعاتی شرکت بیمه  پرونده خسارت ثبت   ۹۹۱۹های رویداد مربوط به  شامل نگاره  مورداستفاده
 .ها شامل برچسب زمانی، شناسه پرونده، نوع فعالیت و اطلاعات مرتبط با هر مرحله از پردازش خسارت بوداست. این داده ۱۴۰۱اسفند 

سازی رویدادها بر ها، حذف رکوردهای ناقص و مرتب سازی نام فعالیت سازی، یکسانمنظور پاک پردازش بهها، مرحله پیشآوری داده پس از جمع
کاوی فرایندافزار بهفالب که یکی از ابزارهای تخصصی  سپس با استفاده از نرم .  [1]  کاوی آماده شوندفرایندها برای تحلیل  اساس زمان انجام شد تا داده 

ها، سنجش انطباق و  ، تحلیل واریانت فرایندافزار امکان کشف ها شناسایی شد. این نرم واقعی استخراج و الگوهای رفتاری پرونده  فراینداست، مدل 
 .کندتحلیل عملکرد را فراهم می 

با   همچنین.  [3]  شده در شرکت مقایسه شد تا میزان انحراف از مسیر مطلوب مشخص شودبا مدل استاندارد تعریف  فراینددر ادامه، جریان واقعی  
های شناسایی گردید. علاوه بر این، واریانت   فرایندهای اصلی  ای، نقاط کندی و گلوگاه مرحلههای میانها و توقفهای پردازش فعالیتتحلیل زمان 

اند و چه عواملی باعث طولانی شدن زمان پردازش برخی از  های مختلف از چه مسیرهایی عبور کردهپرتکرار بررسی شد تا مشخص شود پرونده 
 . شده است هاآن

ها استوار است تا تصویری شفاف و مبتنی بر  و تحلیل واریانت   یانطباق سنج، تحلیل عملکرد،  فراینددر مجموع، روش تحقیق بر ترکیبی از کشف  
گیری خواهد  پیشنهادهای اصلاحی در بخش نتیجه   ارایهآمده مبنایی برای    دستهای به شود. یافته  ارایهخسارت بدنه    فرایندداده از وضعیت واقعی  

 بود.

 ها افتهی -4

دارای تنوع بالایی است و میزان انحراف از مدل استاندارد بیشتر   فرایندپرونده خسارت بدنه خودرو نشان داد که روند اجرای واقعی  ۹۹۱۹در تحلیل 
که این موضوع بیانگر نبود    واریانت مختلف است  ۷۵۰شامل بیش از    فرایندها نشان داد که جریان کلی  شده است. نخستین تحلیلبینیاز مقدار پیش

هاست. این تنوع در مسیرها نقش مهمی در افزایش زمان پردازش شده توسط پرونده در مسیرهای طی  توجهقابل یکنواختی در اجرای مراحل و تفاوت 
 دارد. فراینددر  ینیبشیپرقابل یغو ایجاد رفتار 

 یتوجه قابل پردازش دارای پراکندگی بالا بوده و تعداد  ها بررسی شد. نتایج نشان داد که زمان  ، توزیع زمانی کل پرونده فرایندبرای درک بهتر رفتار زمانی  
 . شودخوبی مشاهده می ها به پردازش پرونده   هیستوگرام زمان   1شکل  اند. این موضوع در  های بسیار فراتر از میانگین تکمیل شدهها با زمان از پرونده 

 .هاهیستوگرام توزیع زمانی پرونده -1 شکل
Figure 1- Histogram of the temporal distribution of files . 
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ترین ها نشان داد که طولانی اند. بررسی این گروه پرونده روزه تکمیل شده  ۳۰استاندارد    SLAها بیش از  از پرونده   25%  این توزیع نشان داد که حدود
 است.  "مالی هایتایید "و   " ارجاع به کارشناس"ها مربوط به دو بخش اصلی توقف

شود. این مسیر که بیشترین فراوانی را در میان  می   نمایش داده   2شکل  شد که در  استخراج    فرایند، پرتکرارترین مسیر  فرایندبرای تحلیل ساختار  
ها امکان شناسایی مسیرهای غیرمعمول و  دهد و مقایسه آن با سایر واریانت را نشان می   فرایندهای موفق به ثبت رسانده، الگوی استاندارد  پرونده 

 . کندبر را فراهم می زمان

 . یفرایندپرتکرارترین مسیر  -2 شکل
Figure 2 - The most frequent process path . 

زمان    ۴۰%طور متوسط  کنند، بهاستاندارد عبور میهایی که از مسیرهای غیرهای پرتکرار با مسیرهای غیرعادی نشان داد که پروندهمقایسه واریانت 
وبرگشتی نقش مهمی در بهبود عملکرد های رفتکند که کنترل مسیرهای انحرافی و کاهش فعالیتمی  تاکیدبیشتری برای تکمیل نیاز دارند. این یافته  

 .دارد  فرایند

های زمانی ها بیشترین سهم را در ایجاد توقفطور مشخص رفتار گلوگاهی دارند. این فعالیتها نشان داد که برخی مراحل به تحلیل تفصیلی فعالیت
 .آمده است 1جدول شناسایی شدند. نتایج این تحلیل در  فرایندهای حساس بخش عنوانبه داشته و 

 . هر فعالیت تاخیرهای گلوگاهی و میزان فعالیت -1 جدول 
Table 1 - Bottleneck activities and the delay of each activity . 

 

 

 

 نام فعالیت  میانگین زمان اجرا  بیشترین زمان اجرا انحراف معیار 
 ثبت حواله کارشناسی  ساعت  3روز،  15 روز  24ماه،  10 روز  16ماه،  1

 ارسال به مالی و بایگانی  ساعت  6روز،  6 روز  22ماه،  10 روز  1ماه،  1

 ارجاع به کارشناس  ساعت  1روز،  3 روز  5ماه،  9 ساعت  1روز،  12

 ثبت مشخصات خودرو  ساعت  4روز،  1 روز  28ماه،  8 ساعت  17روز،  6

 ارجاع به اداره خسارت  ساعت  11روز،  1 روز  17، ماه 6  ساعت  20روز،  6
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ثبت حواله  "اند. تحلیل فعالیت را ایجاد کرده تاخیربیشترین میزان  بیبه ترت مالی  هایتایید دهد که مرحله ارزیابی کارشناسی و این جدول نشان می 
دهنده ناهماهنگی در  که نشان   دارد   یتوجه قابلنیز نشان داد که زمان اجرای این فعالیت در برخی روزهای هفته افزایش    3شکل  در    "کارشناسی

 . تخصیص منابع است

 . توزیع زمانی فعالیت ثبت حواله کارشناسی در روزهای هفته -3 شکل
Figure 3- Time distribution of expert remittance registration activity on weekdays . 

تواند های اصلی میهای تکراری، استانداردسازی مسیرهای دارای انحراف و تمرکز بر گلوگاهها نشان داد که حذف فعالیتدر مجموع، تحلیل کل یافته
کاوی ابزار نیرومندی برای بهبود گردش کار و افزایش کارایی فراینددهد که  کاهش دهد. این نتایج نشان می   ۳۰%ها را تا  زمان کلی پردازش پرونده 

 . عملیاتی در صنعت بیمه است

 ی ریگهجیبحث و نت -5

شده انحراف از مسیر استاندارد طراحی  یتوجه قابل طور  به   موردمطالعهخسارت بدنه خودرو در شرکت بیمه    فرایندهای این پژوهش نشان داد که  یافته
و بروز رفتارهای غیرکارآمد در جریان کار است. این نتایج با بخش    SLAدارد و همین موضوع عامل اصلی افزایش زمان پردازش، کاهش انطباق با  

ترین دلایل کاهش  غیررسمی را از مهم  های و گردش  زایدهای  فعالیت  [6]  داونپورت  برای مثال،راستاست.  از ادبیات پژوهشی موجود هم  یتوجه قابل 
 کنند می   تاکید  [8]دیو و همکاران    و   [2]  و همکارانچنگ    مشاهده شد. همچنینها معرفی کرده است؛ موضوعی که در این تحقیق نیز  فرایندوری  بهره 

شده در همان الگوی شناسایی  دقیقای دارند و این  فرایندهای  تاخیرای بیشترین سهم را در  های بیمه فرایندمالی در    هایتاییدکه مراحل کارشناسی و  
دارد؛ جایی که نشان داده شده   نیز همخوانی  [7]و همکاران    اونسیو  مطالعهاست. نتایج این پژوهش با    موردمطالعههای شرکت بیمه  تحلیل پرونده

مسیرهای   بالای  )واریانتفرایندتنوع  پیشی  کاهش  و  عملکرد  ثبات  کاهش  موجب  درعینمی  فرایندپذیری  بینیها(  شدت شود.  و  حجم  حال، 
دادهانحراف  در  میها  نشان  و  بوده  بیشتر  جهانی  مطالعات  برخی  از  تحقیق  این  که  های  نیازمند فراینددهد  ایران  بیمه  صنعت  در  عملیاتی  های 

 . تری هستنداستانداردسازی و بازطراحی عمیق 

ها گیری دقیق عملکرد و تحلیل انحراف های پنهان، اندازهکاوی ابزاری قدرتمند برای آشکارسازی ضعففرایندتوان نتیجه گرفت که  ها میبر مبنای یافته
پرونده نشان داد که بیشترین    ۹۹۱۹کامل نیستند. بررسی    ییشناساقابل های سنتی مانند مصاحبه یا مشاهده مستقیم  هایی که با روش است؛ ضعف

طور  اند بهعبور کرده  راستاندارد یغهایی که از مسیرهای  مالی بوده و پرونده   هایتاییدهای طولانی در ارزیابی کارشناسی و  ها مربوط به توقف تاخیر
های نبود کنترل از نشانه وبرگشتی  های رفتها و وجود فعالیت اند. همچنین تنوع بالای واریانتزمان بیشتری برای تکمیل نیاز داشته   40%  میانگین
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 ۳۰ها فراتر از حد استاندارد  از پرونده   25ز %ی و ناهماهنگی در اجرای عملیات است. مجموعه این عوامل باعث شده زمان پردازش بیش افرایند
 بر رضایت مشتری و کارایی سازمان دارد. یتوجه قابل که این موضوع اثر منفی  باشد SLAروزه  

کند. نخست، بازطراحی مرحله ارزیابی کارشناسی با هدف کاهش  می  ارایه  فرایندبا توجه به نتایج، این پژوهش چند پیشنهاد کلیدی برای بهبود  
های مالی، کاهش  فرایند  کردن  یتالیج ی دهای کارشناسی ضروری است. دوم،  های غیرضروری، بهبود تخصیص منابع و افزایش یکپارچگی داده توقف

کاهش دهد. سوم، استانداردسازی مسیرهای   یتوجه قابل تواند زمان انتظار را به شکل  دستی و ایجاد سطوح اختیار مشخص می  هایتایید نیاز به  
تر کند. چهارم، استفاده بینیها را قابل پیشتواند تنوع غیرضروری را کاهش داده و پردازش پرونده های غیرمعمول میواریانت   محدود کردنی و  فرایند

های تجمعی تاخیرتواند نقش مهمی در جلوگیری از  ها میو هشداردهی خودکار در زمان وقوع انحراف   SLAای بر  از داشبوردهای نظارت لحظه 
عنوان یک ابزار مدیریتی پایدار تواند بهکاوی میفرایندبا استفاده از    فرایندای عملکرد  داشته باشد. پنجم، تعریف نظام بازخورد مستمر و تحلیل دوره 

نامه، مدیریت تقلب و ارزیابی ریسک های عملیاتی مانند صدور بیمه کاوی به سایر بخش فرایندقرار گیرد. در نهایت، گسترش کاربرد    مورداستفاده
 . تواند مسیر تحول دیجیتال در صنعت بیمه ایران را تسریع کندمی

 تشکر و قدردانی 

 . شودکنندگان در پژوهش بابت ارایه اطلاعات ارزشمند و همکاری موثر صمیمانه سپاسگزاری میاز تمامی مشارکت 

 منابع مالی 

 شده است.  هزینه تحقیق انجام این تحقیق بدون کمک  

 تعارض با منافع

 گونه تعارض منافعی در این پژوهش وجود ندارد.هیچ
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