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 چکیده

 مدناكارآكهنه و ها و فرايندهاي  روش .است  حال دگرگونيدرسرعت  بههاي مشتريان  خواستهنيازها و امروزه 

ه شد مشتريان يرضايت سبب نا ،نداردخدمات  و  كيفيت محصولات  عدم كه ارمغاني جز تأخير و ها سازماندر  امور

انديشي و  كه هدفش باز عنوان فني به «كار و  هاي كسب مهندسي مجدد فرايند»تفكر ها،  در پاسخ به اين نارضايتي. است

ه و كرد ظهور استو معيارهاي حساس همچون هزينه، كيفيت، خدمت و سرعت  بهبود چشمگير در روند اجراي امور

ها و فرايندهاي اجراي امور با  به ضرورت انطباق روشاين پژوهش با عنايت . مورد استفاده قرارگرفته است

دهي بهبود آنها در  بندي و اولويت ، طبقهنيازمند بهبودهاي  دنبال شناسايي فرايند ن، بهاگذار حق بيمه هاي به خواسته

وري  بهرهكز مر»بندي فرايندهاي  با الگوگيري از طبقه. فنون آماري است، با استفاده از (عام سهامي)البرز  شركت بيمه

بررسي و  جامعه تحقيقهاي جاري  فرايند ،گيري از فنون مصاحبه، پرسشنامه و مشاهده عميق و بهره «كيفيت آمريكا و

 و با استفاده از فنون «روش تحليل سلسه مراتبي»شناسان و خبرگان از طريق تبيين، سپس با استناد به نظر كار

نتايج تحقيق نشان داد  .اند بندي و مستندسازي شده اولويت ،از نظر بهبود «تاپسيس»با عنوان  «گيري چند معياره تصميم»

 ،«رسيدگي به شكايات»و  «مشاوره بيمه»، «طراحي محصول جديد»رغم اولويت در ناكارآمدي فرايندهايي مانند  كه به

كه  اند هدر اولويت بهبود قرارگرفت «بيمه دريافت حق»و  «مشاوره بيمه»، «شرايط  و  نرخو اعلام تعيين »چون ي يفرايندها

 .ه استشدپيشنهاد آنها راهكارهاي لازم براي بهبود تحقيق  ناي پاياندر
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 :مقدمه 1-1

شاود، جاواب    شود كه چه چيزي باعث موفقيت و بهينگي ساازمانش ماي   سؤالاگر از مديري 

 :هاي زير يافت توان در پاسخ احتمالي او را مي

 .اگر سودآورتر از رقبا باشيم  -

 .تري با مشتريان خود داشته باشيم تر و مستحكم هاي قوي اگر ارتباط  -

 .هاي اين صنعت باشند اگر كاركنان ما بهترين  -

ندرت بحث مذكور را با توضيح در مورد عملكرد فرايناد و جرياان كاار شاروع       يک مدير به

 21ترين عامال موفقيات ساازماني در قارن      ترين و مهم حساس  حال، عملكرد فرايند به با اين. كند مي

تنها به فكار شناساايي و     و مؤثر در بازار امروز نه يک سازمان بايد با عملكرد قوي. است  تبديل گشته

هااي   ها و فرصات  بندي توانايي اصلاح نقاط ضعف فرايند عمليات خود باشد، بلكه بايد قادر به اهرم

 .فرايند خود در جهت كسب منافع راهبردي نيز باشد

. جالاب اسات  اي  زايي دارند پديدهساين واقعيت كه فرايندها در موفقيت آينده سازمان نقش ب

در واقاع بساياري   . طور قطع يک ايده انقلابي و تازه نيست تجزيه و تحليل و بهبود فرايند سازماني به

ده باراي بهباود فراينادهاي    مورد اساتفا ( هاي كنترل ها وجدول نمودار: براي نمونه)از ابزارها و فنون 

ثرتر شدن اين فرايندها اماروزه  تر و مؤ اند، به چه علت بر قوي هاي زيادي وجود داشته مدت سازماني

هااي متماادي    آن، تركيب عواملي است كه دنياي تجاارت را طاي ساال   دليل شود؟  تأكيد بيشتري مي

 (.6: 1389اسميت، ) اند تحت تأثير و فشار قرار داده( 1990-2010)

عناوان مثاال    شاود، باه   تار ماي   با كمي مداقه، اهميت روزافزون بهبود فرايندهاي جاري روشن

كنندگان كليدي خود روابطي دارد كاه طاي آن، مقادار     ، اين غول تجاري، با عرضه1مارت ت والشرك

ها را پر از  قفسه ،كننده كند، مشروط براينكه عرضه معيني از فضاي فروشگاهي را براي كالا تضمين مي

ناد سااير   همان. پاذير نيسات   اين امر بدون همكاري دوجانبه و يک فناوري ساده امكان. دارد كالا نگه
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نيز جهت تعيين قيمت محصولات در درب خروجاي از اساكن الكترونيكاي      1مارت ها، وال فروشگاه

كند، اين اسات كاه    اي متمايز مي هاي زنجيره مارت را از ديگر فروشگاه چيزي كه وال. كند استفاده مي

شود تا به آنها اطلاع دهند كه محصول مورد نظر به  كنندگان مخابره مي فوري به عرضه ،اين اطلاعات

تواند تعداد باقيمانده از محصول و زمان تأمين مجدد  كننده مي به اين ترتيب عرضه. فروش رفته است

 .دشو مي  كننده يک برد محسوب اين در واقع هم براي فروشگاه و هم براي عرضه. را محاسبه كند آن

آورد و مجباور نيسات موجاودي     ها را بدست ماي  كننده برنده است چون حداكثر فضاي قفسه عرضه

ماارت نياز برناده اسات      وال. دارد ها را به صورت انبار شده نگه كالاي اضافي در هر يک از فروشگاه

 مشاتري هام برناده   . شاود  ها دلار هزينه حمل و نگهداري موجودي كالا را متحمل نمي چون ميليون

 (.16-11: همان) انداز داشته باشد جويي و پس تواند صرفه هاي پايين مي دليل قيمت است چون به

 مسئله بیان 1-2

سازمان  3آدام اسميت 2هاي موجود در ايران بر اساس اصل تقسيم كار ها و شركت سازمانهمه 

ها و  هم با همان روش وجود تغييرات فراوان در تقاضاي مشتريان و رقبايشان بازرغم  بهاند و  يافته

كار به  تجزيهثبت و هاي كشور ما، دفاتر  هنوز هم در سازمان. كنند فرايندهاي ناكارا انجام وظيفه مي

 (.218: 1381سوري، ) همانند گذشته وجود دارد ،تر كوچک ياجزا

گاراي اداري كشاور مملاو از     ثر از نظاام و سااختار وظيفاه   متأنيز البرز  نظام اداري شركت بيمه

، عادم پاساخگويي و   اماور طاولاني  زايد و هاي  شدندست  به دستهاي ممتد و  وقفههاي بيجا،  كنترل

هاا   اساتفاده از راياناه  . سات گذاران و در نهايت نارضاايتي آنها  منشانه با مشتريان و بيمه  ارباببرخورد 

هماان كارهاا را دنباال و     اجراياما رويه قبلي  افزوده استكارها را دادن هرچند قدري سرعت انجام 

                                           

- 
 

ميليارد  408با از نظر درآمد كه  تن پرسنل 2ر100ر000با  مواد خانگي و غذاييو چند مليتي اي  شركت زنجيره 

 .گرفتقرار  100فورچون  فهرستدر رده اول ارزيابي شد و  2010در سال ترين شركت جهان  بزرگدلار فروش 
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خصوصي از سااختار متمركاز اسات و عماده      گيري در بخش به هنوز هم تصميم. خودكار كرده است

در  و ،ه اسات شاد هاي بيمه  خود شركت متوجه ،گذاران جاي بيمه هبها  مزيت ناشي از استفاده از رايانه

اي  هاا و محصاولات بيماه    رآوردهاگرچه فا  .كنند احساس ميگذاران  بيمه راافزوده كمتري  ارزش نتيجه

اما فرايندها هناوز دساتخوش تغييار و    ،  كوشي منابع انساني تا حدودي گسترش يافته واسطه سخت به

 .تحول جدي نشده است

، 1همچون فوردهاي آمريكايي  شماري از شركت ميلادي، گروه انگشت 1980نيمه دوم دهه از  

زدند كه مايه دگرگوني  بهسازي دست  اي از برنامه هبه اجراي گون، و ديگران، 2تگزاس اينسترومنت

. عنوان مهندسي مجدد شناخته شد بااين برنامه . دشژرف و دور از انتظار صنايع ايالات متحده آمريكا 

و افزايش بود  هايشان رو به تغيير خواسته وزر كه هر يرحم جهاني و مشتريان رويارويي با رقابت بي

ها مجبور  اين شركت. راهكارهاي كهنه آنها ديگر مناسب و دلخواه نيست ها فهماند كه به اين شركت

 .(پيشگفتار: 1381همر، ) سابقه و انقلابي بردارند هايي بي ها، گام شدند تا براي پيروزي بر دشواري

هاي زايد را  فعاليت ،ساز نيستكار خودكار شدن»عنوان  با اي مقاله 3، مايكل همر1991 سال در

 كيدأها ت كرد كه بر نياز به تغيير بنيادين سازمان  منتشر 1درمجله هاروارد بيزينس ريويو 4«حذف كنيد

براساس تعريف . تخسا را مطرح «6هاي كسب و كارفرايندمهندسي مجدد »بار   داشت و براي اولين  

ها براي 1فراينداي  ريشه وي، مهندسي مجدد عبارت است از بازانديشي بنيادين و طراحي مجدد و

در معيارهاي حساس عملكردي مانند هزينه، كيفيت، خدمات و  دستيابي به بهبودهاي چشمگير

اي سازمان و طراحي مجدد مواردي همانند  تحليل ريشه  و   مهندسي مجدد شامل تجزيه. سرعت

كنترل و  فرايندهاي كار،  دهي در سازمان، جريان پاداش سازماني، شرح وظايف، ساختار ساختار

 .(26 :1381 ،سوري) جدد فرهنگ و فلسفه سازماني استارزيابي م
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هايي  ، يكي ازحوزهصنعت بيمه و برنامه تحول در 1404ايران 1 انداز با نگاهي به سند چشم

حق با ايجاد  و به ،فته استگرركد قراؤايران مورد تصريح م.ا.مه مركزي جكه از سوي دولت و بي

خدمات  نحوه ارائه افزايي و دگرگوني شگرف در به هم ،ها حوزه ساير توان در كنار آن مي رتحول د

هاي  ، ايجاد تغييرات ساختاري در شركتدشنفعان سازمان نائل  اي و توليد ارزش براي تمامي ذي بيمه

 .بيمه است

تلويحي با نگراني و  طور بهمذكور،  حثب در ، هرگونه تغييربا عنايت به تجارب موجود

گيرد كه مديران  ت ميأآنجا نش و اين نگراني از ،است  شدهمقاومت مديران صنعت بيمه مواجه 

و تعديل نيرو  2سازي اي و سنتي را به معناي كوچک وظيفه ساختار در ، تغييراشتباه   به اندركار دست

موضوع  ديوانسالاري كنوني و لوف درأرا با عادت م آنطبيعي  طور بهو   كرده تلقيهاي بيمه  شركت در

مثابه تضعيف قدرت سازماني و تحديد محدوده كاري ه را ب اجراي آن و اند تضاد ديده در يامنيت شغل

 .كنند خود قلمداد مي

ايران و  در 4بيمه توليدي و سرانه حق 3، با نگاه دقيق به ضريب نفوذ بيمهاين ديدگاه مقام ردّ در

، هاي فرهنگي يافته و يا حداقل با كشورهايي كه داراي ويژگي كشورهاي توسعهمقايسه آن با  نيز

هاي  سنجه در متوجه اختلاف چشمگيرهر پژوهشگري را  هستند، ايراناقتصادي مشابه با  جمعيتي و

 يبراي ارتقاصنعت بيمه بنابراين  .1كرد دكليدي فوق و فاصله زياد صنعت بيمه تا ظرفيت اشباع خواه

و افزاري  دو حوزه نرم مداوم در كار بهمنطقه  درخود منطقي  لي و رسيدن به حد معقول وجايگاه فع

 .نياز خواهد داشت ح شدهمطر ياه موضوع گونه نگراني در ، بدون هيچافزاري سخت

به نسبت  هاي سربار هزينه تر از رشد سريع ، آشكارا خبراكنون كه بازار، با ارسال علائمي

 ،دهد گذاران مي خدمات بيمه و نارضايتي بيمه شدن چرخه عمر تر كوتاه بازار،، ركود نسبي درآمد

كيد أت برنامه تحول صنعت بيمه نيز گونه كه در بايستي هوشيارانه مترصد باشند تا همان مسئولان امر
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مورد  و نوراهكارهاي  عنوان يكي از هرا ب كار هاي كسب و فرايندشده است بحث مهندسي مجدد 

ي و ، موجبات دگرديسقطع طور بهاين مهم . دهند خويش قرار ركا دستور ، درواقع شده ونآزم

هاي بيمه را با  شد و توان رقابتي شركت  خواهدعملكردي معيارهاي حساس  تغييرات بنيادين در

را  سازي اين امر پياده. ستون فقرات و تقويت عضلات اين پيكره نحيف افزايش خواهد داد كاستن از

مولد كه  غير هاي بيجا و و كنترل خيرأهاي ت ، حذف زمانها كاري اموري همچون حذف دوبارهطريق 

سويي  از. خواهد شدر هاي بيمه ريشه دوانيده است ميسو فعلي شركت ساختار در درحال حاضر

هاي فرايند ، شناخت و تفسيربا بازبيني وضع موجود جز اصلاح الگوي مصرف نيز تلاش در ديگر

نو ممكن نخواهد بود و  1هاي اطلاعاتي ورياهاي بهبود آنها با استعانت از فن شناسايي اولويتفعلي و 

مجموعه تحت  شكني در و رويكرد ساختار بايست با ايجاد ديدگاه تغيير اي مي هاي بيمه مديران شركت

ت و موجود باشند و روحيه جسار گيرپا و ريختن قواعد كهنه و دست ، درصدد دوركنترل خويش

 .تقويت نمايند را نيز محيط كاري تزريق و برآيند آن را در اقدام

جهاني امروزه جريان دارد و ورود به عرصه رقابت  ارك كسب و براي درک ابعاد تحولي كه در

 ناپذير آينده نه چندان دور، واقعيتي انكار آنها در تر نزديک هاي بيمه خارجي كه حضور با شركت

طراحي  محوري و فرايندجهت  بيمه در هاي شركت، بايستي بحث تغيير و تحول ساختاري است

هاي  اين موضوع نقش حلقه گمشده ميان پروژه شود، زيرا  اولويت خاصي برخوردار ها ازفرايندمجدد 

 .(1388 حشمتي،) كند بهبود را بازي مي

رشد و . دشو محسوب ميهاي توسعه در هر كشوري  شاخصه ترين مهم صنعت بيمه يكي از

مديون و مرهون توجه مسئولان و متوليان اين  (كنون تا 1381) هاي اخير هاي بيمه در سال نمو شركت

عنوان  هدر همين راستا شركت بيمه البرز ب. استهاي رفاه و امنيت در كشور  امر به گسترش سنجه

بسيار  هاي ناچار به قبول و ايجاد دگرگوني ،(1388سال   در) شده اولين شركت بيمه دولتي خصوصي

آحاد مردم و صنايع، متناسب با انتظارات سهامداران  سرحمايتي خود بر  تا ضمن گسترش چتر است

 .خود را دريابد يتعالي و ارتقا جديد مسير
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و  ،ساو آلود سهامداران ريز و درشت به تعدد پرسانل از ياک    و شک دقيقدر حال حاضر نگاه 

هاا و   بيمه سرانه و توجيه اقتصاادي آن از ساوي ديگار يكاي از نگراناي      تلاش در جهت افزايش حق

ابلاغيه برنامه بازرگاني و عملياتي »و از  شدگونه كه بيان  همان. استهاي مديران ارشد شركت  دغدغه

طباق خاود  ، پذيرش و اندر حال عبور از دوران گذار پيداست، شركت« 1البرزركت بيمه ش 1389سال 

با وجود كه  شدبنايي مواجه خواهد  طور حتم با تغييرات روبنايي و زير به، با وضعيت خصوصي شدن

 :آيد نيز روبروست كه در پي مي، با تهديدهاي بيروني زير نقاط ضعف

 :نقاط ضعف

 ؛صنعت ميانگين با مقايسه در (شركت كاركنان) پايين فروش سرانه 

 رقبا؛ با مقايسه در درآمد به اداري هاي ههزين نسبت بودن بالا 

 صفي؛ به ستادي كاركنان نسبت بودن بالا 

 ؛ 2(رتفويپ)حق بيمه توليدي  كل از انفرادي غير هاي بيمه زياد سهم 

 فروش؛ واحدهاي سطح در اي بيمه هايفرايند در كار اجراي هاي استاندارد بودن ناكافي 

 (كاري  باره چند يا دوباره) كاري موازي از ناشي فروش شبكه عملكردبر نظارت ناكارآمدي 

 ؛ها آن تعدد و نظارتي واحدهاي

 ؛(ايران بيمه) بازار رهبر به نسبت شركت ذخاير و سرمايه بودن كم 

 شده؛ ريزي برنامه هاي پژوهش و مطالعات كم ميزان 
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 ؛(گرا وظيفه) وظيفه بر متمركز و بلند سازماني ساختار 

 خسارت؛ پرداخت مراكز به دسترسي عدم نيز و 1مخاطره نگهداري سهم پايين ظرفيت 

 وجود عدم /فقدان: 

 ؛خدمات و محصول شده تمام بهاي يابيهزينه نظام 

 باه  تجرباه  و دانش انتقال و تجربيات ثبت) ديگران؛ به تجربيات انتقال و مستندسازي نظام 

 ؛(آيندگان و ديگران

 نمايندگان؛ عملكرد ارزيابي جامع استاندارد 

 جدياد  محصاول  طراحاي  و باالقوه  مشاتريان  هااي  هبيم خدمات شناسايي و بازاريابي نظام 

 بازار؛ نياز با متناسب

 اي؛ بيمه هاي خطر ارزيابي هماهنگ و جامع نظام 

 تبليا   در ضاعف ) خساارت؛ پرداخات   و صادور  شرايط در كافي رساني اطلاع و شفافيت 

 (شركت و محصول

 مشتريان؛ حفظ براي جذب و مدون راهكار 

 مداري؛ مشتري براي مدون الگوي 

 ؛2شركتي حكمراني الگوهاي با مطابق راهبردي تخصصي هاي كميته 

 شده؛ تفويض اختيارات از (مركز از خارج) واحدها برداري بهره 

 ؛خسارت پرداخت واحدهاي نامناسب پراكندگي و ها استان مراكز از برخي در شعبه 
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 :تهدیدها

 هاي رقابت سمت به اي حرفه هاي رقابت كردن پيدا سوق و اي غيرحرفه هاي رقابت تشديد 

 مكارانه؛ و اي هغيرحرف

 ؛(بازار رهبري ويژه به) 1دولتي اي بيمه هاي شركت از دولت حمايت 

 ؛آنها بازار سهم افزايش و خصوصي هاي بيمه شدن فعال و بيمه هاي شركت تعداد افزايش 

 اقتصاد؛ الملليبين ركود تداوم و اقتصادي هايتحريم تشديد احتمال 

 خارجي؛ بزرگ يياتكا گران بيمه سوي از قبولي يياتكا هاي بيمه تحريم 

 هاي خنر اعمال دليل به ارانذگ بيمه بين در صنعت كل به نسبت منفي نگرش ايجاد احتمال 

 رقبا؛ از برخي توسط (دلالي) اي غيرحرفه

 كشور؛ صنعتي هاي گذاري سرمايه رشد نرخ كاهش 

 متناسب؛ بيمه حق افزايش بدون ثالث شخص رشته در گر بيمه تعهدات ميزان افزايش 

 ركود دليل به گذاران هبيم سوي از بيمه حق پرداخت تعهدات ايفاي عدم احتمال افزايش 

 اقتصادي؛

 خسارت عمده سهم نيز و بيمه صنعت پرتفوي تركيب در ثالث شخصبيمه  سهم بودن بالا 

 رشته؛ اين در

 اقتصادي؛ ركود علتبه اي بيمه هاي تقلب افزايش احتمال  

 :گردند از جمله به ذهن متبادر مي ييها الحال سؤ

 در شركت بيمه البرز وجود دارد؟ 1محوري آيا امكان ايجاد و ترويج تفكر و روش فرايند
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