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ـــادر  ـــدر دلســـوز و م ـــانم کـــه ســـالپ ـــج مهرب ـــا رن ه
 .فرزندان را با عشق پذیرفتند
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 تشکر و قدردانی
کران خداوند قادر سبحان را سزاست که این بنده را بر اتمام این تحقیق توانا و حمدو سپاس بی

کنون که این تحقیق به سرانجام خود رسیده است بر خود  واجب می. راه را بر من هموار ساخت -ا

 .از کلیه عزیزانی که مرا در انجام این امر یاری نمودند تشکر نمایم دانم که
از استاد گرامي جناب آقای دکتر مظلومی، که همواره در طول مدت تحصيل و در تمام مراحل 
تهيه و تنظيم پايان نامه به عنوان استاد راهنما با نظرات راهگشاي خود اينجانب را مورد لطف و 

-به خاطر مشاوره، ، و همچنین از استاد ارجمند سرکار خانم دکتر دهدشتیعنايت خويش قرار دادند

از استاد گرامی جناب آقای دکتر حقیقی که . کنمهای ارزشمندشان صمیمانه تشکر و قدردانی می
 .نمایمنامه را بر عهده داشتند، کمال تشکر را میداوری این پایان

کمک های فکری خود اینجانب را در پیشبرد تحقیق در پایان از کلیه  دوستان ارجمندی که با 
 .نمایمیاری رساندند، تشکر می

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



٥ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ."است رفتهيانجام پذ مهيپژوهشكده ب تيو حما ينامه با همكار انيپا نيا"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



٦ 
 

 

 

 

 چکیده

ها و همواره توجه سازماناز موضوعاتی است که ها در زنجیره ارزش شرکتوکار مدیریت فرآیند کسب
که بیمه نیز یکی از کسب.محققان را به خود جلب کرده است وکارهای فرآیند محور است اداره کارا از آنجا 

 ،وکارسپاری فرآیندهای کسببرون. ها تاثیر به سزایی در عملکرد شرکت خواهد داشتو اثربخش فرایند
کار وت که عملکرد سازمانها را، هم در فرآیندهای کسببرای مدیریت فرآیندها اس مفیدیکی از ابزارهای 

هایی هستند که برخی از های بیمه نیز از جمله شرکتشرکت .دهداساسی و هم غیراساسی بهبود می
توان واگذاری بخش فروش، ارزیابی خسارت و کنند که از جمله آن میسپاری میفرایندهای خود را برون

ها سپاری در شرکتعوامل مختلفی منجر به موفقیت در اجرای برون. نمودحتی پرداخت خسارت را عنوان 
های بیرونی ها برای واگذاری امور به شرکتیکی از این عوامل مربوط به محیط داخلی سازمان. گرددمی
سپاری های بیمه برای انجام برونهدف اصلی این پژوهش سنجش میزان آمادگی سازمانی شرکت. است

بنابراین ابعاد مختلف داخل سازمانی برای سنجش آمادگی سازمانی انتخاب . وکار بودبفرآیندهای کس
آوری اطلاعات، آمادگی مدیریت، حمایت مدیران عالی و گردید که عبارتند از آمادگی فرایند، آمادگی فن

 . مقاومت در برابر تغییر که وضعیت هر کدام از این متغیرها در شرکت بررسی گردید

ضر از نظر هدف کاربردی و بر حسب روش گردآوری اطلاعات توصیفی از نوع پیمایشی بوده تحقیق حا
های تحقیق حاضر از طریق داده. و جامعه آماری آن کارکنان ستادی شرکت بیمه البرز در شعبه مرکزی است

ده از آلفای آوری گردید، پایایی پرسشنامه با استفانفر جمع ۸۳پخش پرسشنامه در جامعه آماری به تعداد 
کی از پایایی پرسشنامه % 79.3مقدار بدست آمده برابر (کرونباخ مورد بررسی قرار گرفت  است که حا

-ای برای بررسی آمادگی ابعاد مختلف سازمانی و برای ارزیابی تفاوت بین ویژگیآزمون دوجمله). است

 . والیس استفاده شد –کنندگان در ادراک آنان از آمادگی سازمان از آزمون کروسکال های جمعیتی شرکت

آوری اطلاعات و مقاومت در برابر نتایج تحقیق نشان داد شرکت بیمه البرز در مورد ابعاد فرآیندها، فن
آنووای . تغییر دارای آمادگی است و در دو بعد دیگر مدیریت و حمایت مدیران عالی فاقد آمادگی است

کنندگان با مدارک تحصیلی و سوابق مختلف، از میزان آمادگی یک راهه، نشان داد که ادراک شرکت
 .سازمانی متفاوت است
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 مقدمه

هایی به همین دلیل، سازمان. اندها ظهور کردههای جدیدی از سازمانبا شروع قرن جدید، شکل

و نیز  تری داشتهکه قصد ادامه حیات و فعالیت دارند، مجبورند که نسبت به تغییرات، واکنش سریع

های مورد نیاز را خود فعالیت کنند تا تمامیها دیگر سعی نمیسازمان. تر باشندتر و سازگارمنعطف

رود و از طریق آن هایی که قابلیت کلیدی آن سازمان به شمار میهر سازمانی، فعالیت. انجام دهند

هایش را از داشته و بقیه فعالیتکند، برای خود نگهآفرینی میبرای مشتریان، فراتر از رقبا، ارزش

ها ترین روشی اخیر، به عنوان یکی از مهمههدسپاری در دو برون. کندمنابع دیگری وصول می

 .استوری مورد قبول واقع شدهها و افزایش بهرهبرای تغییر در سازمان

های عملیاتی، تمرکز تواند از طریق کاهش و کنترل هزینهبرون سپاری راهبردهایی است که می

داخل سازمان موجود مندی از مهارت متخصصینی که در سازمان بر توانمندیهای محوری، بهره

 .های بیمه منجر شودپذیری بیشتر شرکتبه رقابت... نیستند و بهبود کیفیت خدمات و 

در طی سالها نشان داده شده است که عوامل مختلف همچون حمایت و پشتیبانی مدیران عالی 

پشتیبانی  بودن منابع، در موفقیت واگذاری امور سازمان، تعریف و تدوین دقیق فرایند و در دسترس

توان نقش آمادگی محیط سازمانی در این بین نمی. سزایی دارندهای پشتیبان تاثیر بهبه سازمان

بنابراین . های بیمه را در موفقیت استفاده از توان و ظرفیت خارج سازمانی را انکار نمودشرکت

پاری فرآیندهای سهای بیمه جهت انجان بروناین تحقیق به دنبال ارزیابی میزان آمادگی شرکت
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گون می. باشدکسب و کار می تواند تاثیر بسزایی در آمادگی سازمانی هر شرکتی از ابعاد گونا

 .موفقیت اجرای این تصمیم داشته باشد

 هئلبیان مس. 1. 1

های سپاری یکی از ابزارهای مناسب برای دستیابی به روشپژوهشگران معتقدند امروزه برون

توانند در اند که نمیها به این حقیقت دست یافتهسازمان. مزیت رقابتی استکاراتر جهت رسیدن به 

بدین سبب تلاش می کنند با تکیه بر . ها بهترین باشندطول زنجیره ارزش خود در تمامی فعالیت

وکار های کسبتوانمندی های متمایز خود و به منظور کسب و یا حفظ مزیت رقابتی استراتژی

 .ندمناسب را تعریف کن

ها و راهبردهای جدیدی را برای توسعه و افزایش مزیت رقابتی خود حلها همواره راهسازمان

ق کاهش و کنترل ـتواند از طریها است که میسپاری یکی از این راهبردبرون. کنندجستجو می

مندی از مهارت متخصصین های محوری، بهرههای عملیاتی، تمرکز سازمان بر توانمندیهزینه

پذیری بیشتر سازمان منجر به رقابت... پذیری و خارج سازمانی، بهبود کیفیت کار، انعطاف

 ).۲۰۰٤، ۲؛ برتولینی۲۰۰۰، ۱فونتز(شود

هایی هستند که در مقابل تغییرات محیطی نسبت به سایر صنایع های بیمه، شرکتعموماً شرکت

ای با حاشیه سود کم، های بیمهعالیتدر هر حال، بالا رفتن حجم ف. کمترین چابکی را دارا هستند

های بیمه میزان بالای پرداخت خسارات، افزایش انتظارات مشتریان و افزایش رقابت، شرکت

گزیر بر اتخاذ تصمیمات استراتژیک جهت تمرکز بر فعالیت های اساسی و رسیدن به جهان را نا

های اخیر در صنایع در دههسپاری یکی از ابزارهایی است که برون. مزیت رقابتی کرده است

برای مثال . کارگرفته شده استکاری در این شرایط بهعنوان راهمختلف و در صنعت بیمه جهان به

ها در زنجیره ارزش خود به مزایایی همچون کاهش سپاری برخی فعالیتصنعت بیمه آمریکا با برون
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ات، کیفیت خدمات بهتر دست یافت ای، تسریع در عملیها، تمرکز بر فرایندهای اصلی بیمههزینه

 .۱رسد موفقیت حاصل از این استراتژی باعث گسترش ابعاد آن نیز خواهد شدنظر میکه به

توانند بر های بیمه بهتر میهای متخصص بیرونی، شرکتها به سازمانسپاری فعالیتبا برون

علاوه . یی خود را بالا ببرندآفرین خود تمرکز کنند و بنابراین اثربخشی و کاراهای ارزشفعالیت

گذاری بروی تجهیزات، های عملیباتی کاهش یافته و سرمایهسپاری، هزینهبراین با وجود برون

 ). ۱۹۹۲، ۲بتیس(یابددارایی ثابت و نیروی انسانی کاهش می

های بیمه بزرگ جهان در حال این استراتژی چندین سال است که توسط بسیاری از شرکت

های های بیمه، رقابت شدید و جهانی شرکتاولیه اقدام به این تصمیم در شرکت دلیل. اجراست

هایی پیروز خواهند بود ویا سهم بیشتری از بازار را به خود در این رقابت شرکت. باشدبیمه می

های خود را کاهش دهند و ساختارهای منعطف و رقابتی اختصاص خواهند داد که بتوانند هزینه

 . د کنندبرای خود ایجا

های بیمه خصوصی در صنعت بیمه ایران، رقابت همواره در حال افزایش از زمان ورود شرکت

های ها و برنامههای بیمه نیاز به استراتژیها شرکتبوده و با مطرح شدن موضوع آزادسازی تعرفه

انگیزه کاهش سپاری در بسیاری از صنایع با گونه که برونهمان. ها دارندخاصی جهت کاهش هزینه

سپاری در فرآیندهای ها مطرح گردید، در صنعت بیمه جهان نیز این انگیزه سبب رشد برونهزینه

رسد این بحث در داخل کشور نیز در حال مطرح نظر میدر وضعیت حاضر به. ای شده استبیمه

 .استشدن 

چنین ارزیابی خسارت ها و همتوان واگذاری نمایندگیهای بیمه ایرانی میالبته در مورد شرکت

ها وهمچنین بحث توسعه بازار این امر را مثال آورد که بنا به دلایل وجود تخصص در نمایندگی

های در اداره امور شرکت بیرونیاین امر بیانگر استفاده از ظرفیت یک شرکت . صورت گرفته است
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 .سپاری نیز توجیهپذیر باشدونهای در ارتباط با برتواند از طریق تئوریباشد که میبیمه ایرانی می

ها و موسسات ارزیابی خسارت واگذاری نمایندگی بهسپاری در ایران فقط در حالی که بحث برون

رسد حتی از ظرفیت این موسسات هم به حد کافی استفاده شود با این وجود به نظر میختم می

نی را دارا هستند و برخی از بسیاری از این موسسات عملکرد بسیار پاییکه به طوری  .گرددنمی

و برخی نیز  دهندحمایت لازم را انجام نمیهای خود از نمایندگیهای بیمه آنچنان که باید شرکت

برخی مواقع با وجود . اندهنوز به واقعیت استفاده از پتانسیل موسسات ارزیابی خسارت نرسیده

-غیره را در خود شرکت بیمه انجام می نامه وهای صدور بیمهواگذاری نمایندگی بسیاری از فعالیت

گذاران و همچنین نارضایتی بیمهشود که طولانی شدن زمان ارائه خدمات میباعث  دهند که

شورای عالی بیمه پس از تصویب قانون در حالی که  .را در پی داردها عملکرد پایین نمایندگی

مه را ملزم به واگذاری بخشی از های بیهای بیمه اقدام به اصلاح آن نموده و شرکتنمایندگی

باوجود این شرایط هنوز بسیاری از . کردهای نمایندگی وظایف و اختیارات خود به شرکت

 .توانند آن گونه که باید فعالیت نمایندها نمینمایندگی

گذاری رسد در برخی شرکتبه نظر می  ها هنوز دیدگاه مثبتی در مورد این موسسات و وا

ناپذیر نظر لزوم انجام تحقیقاتی قبل از واگذاری این موسسات اجتناببه . ها وجود نداردفعالیت

چرا که باید مشخص گردد آیا  .دهداست و اطلاعات بیشتری از وضعیت موجود را به دست می

های واقعاً وضعیت داخل سازمانی شرکت محیای استفاده کامل از ظرفیت چنین موسسات و شرکت

-فرآیندهای بیمهسپاری قیق حاضر به دنبال سنجش آمادگی سازمانی جهت برونتحخارجی است؟

 .ای است تا میزان آمادگی عوامل داخلی شرکت بیمه را در راستای موفقیت در این امر بررسی کند

 

 ضرورت و اهمیت تحقیق. 2. 1

سپاری نیز برون. های مهم در هر سازمانی، استراتژی کاهش هزینه استامروزه یکی از استراتژی

های در ابتدا به عنوان یک ضرورت و سپس به عنوان یک عامل انگیزشی برای کاهش هزینه



٦ 
 

ها و سازمانها این موضوع سازمانها مطرح گردید و امروزه به دلیل شدت گرفتن رقابت در میان شرکت

، ۲و پیترز ۱لوین(های اصلی در بسیاری از صنایع مطرح شده استتحت عنوان یکی از استراتژی

۲۰۰٦.( 

بینند و انجام های خود میسازمانها یکی از راههای کسب مزیت رقابتی را در کاهش دادن هزینه

برطبق آمار . تواند کمک شایانی در حصول این هدف بنمایدآمیز میسپاری به صورت موفقیتبرون

 ۲٥رسیده است ورشد  ۲۰۰۸میلیارد دلار در سال  ۳۸٦سپاری به رقم بدست آمده، بازار برون

 ).۲۰۰۸، ۳الانگو(کنندبینی میدرصدی را نیز در طی سال بعد برای آن پیش

تواند منشاء تغییرات سپاری به دلیل الزامات استراتژیک آن که میها، تصمیم برونبرای سازمان

 تواند عامل مهمی در سود آوریچنین تصمیمی می. عمیق گردد، با ملاحظات بسیاری همراه است

گردد، بگونه به . ای که شواهدی بر این ادعا وجود داردبه شمار رود و یا موجبات شکست سازمانها 

شرکتهای مورد % ٥انجام گرفته بود نشان داد که تنها   ۱۹۹٦عنوان مثال، پژوهشی که در سال 

با این وجود، ). ۱۹۹۹ ، ٤لونسدال(اندبررسی به سطح مطلوبی از مزایای برون سپاری رسیده

سپاری و در نتیجه افزایش ها به ماهیت راهبردی تصمیم برونروندها بیانگر توجه بیشتر شرکت

کی از موفقیت  ۲۰۰۳در سال که تحقیقی برای مثال نتیجه. میزان موفقیت آنهاست انجام گرفت حا

 .سپاری بودشرکتهای درگیر با موضوع برون% ۱٥

آلمان در زمینه موضوع عملکرد  بانک بزرگ ٥۰۰در میان  ۲۰۰٤تحقیقی که در سال 

وکار اعتباری انجام گرفت، سپاری در کسبآوری اطلاعاتی و گرایش به برونفرآیندها، نقش فن

سپاری کرده هایی که قبلا بخشی از فرآیند اعتباری خود را بروننشان داد که در میان مدیران بانک

مدیران مسئول در زمینه % ۲۹تنها . ی نبودندکدام، از نتایج برون سپاری کاملا راضبودند عملا� هیچ

                                                 
١
. Lewin 
٢
. Peeters 
٣
. Elango 
٤
. Lonsdale 



۷ 
 

مطالعات بعدی نشان . های خاص بیان داشتند که تقریباً از نتایج برون سپاری راضی بودندفرآیند

سپاری یکی از مهمترین داد که ریسک نرسیدن به صرفه جویی مورد انتظار در هزینه از طریق برون

کنون تحقیقات . باشدسپاری میمربوط به برونهای گیریهای مدیران عالی در تصمیمدغدغه تا

پیشنیازهای اند و داشتهسپاری توجه به نتایج برونبیشتر سپاری، علمی انجام شده در ارتباط با برون

و  ۱وبروول(کمتر مورد توجه قرار گرفته است سپاریآمیز برونسازی موفقیتلازم برای پیاده

 ).۲۰۰۸همکاران، 

سپاری انجام شده است، آمار شکست بالایی از این تصمیم در زمینه برونتحقیقات دیگری که 

سپاری منجر نیمی از قراردادهای برون). ۲۰۰۱، ۲فرانکما�بیجلسما(کننداستراتژیک را بیان می

، ٤و ارتل ۳انلو(سپاری ندارندتجربه خوبی از برون ،هااز شرکت% ۷۰شوند و به شکست می

۲۰۰۱.( 

این روندها در صنعت و همچنین شدت گرفتن رقابت در صنعت بیمه کشور با بنابراین با وجود 

سپاری ، لزوم برون...ها و تحولات اخیر، اعم از ورود بخش خصوصی به صنعت و آزادسازی تعرفه

ها و افزایش کیفیت خدمات و همچنین های بیمه در سالهای آینده جهت کاهش هزینهدر شرکت

با . رسدبرای دستیابی به مزیت رقابتی، کاملا� روشن و واضح به نظر می های اصلیتمرکز بر فعالیت

ها و بحث تحول در صنعت بیمه، نیاز به تجدید ساختار و مدرنیزه نمودن نحوه آزادسازی تعرفه

های صنعت ای که یکی از چالشهای بیمه جهت کاهش قیمت تمام شده خدمات بیمهاداره شرکت

سپاری در بخش در این شرایط با توجه به موفقیت برون. رسدبیمه است ضروری بنظر می

های ها در سالها و کارگزاریها و همچنین تجربیات کشورهای توسعه یافته در سایر بخشنمایندگی

های بالا، رسیدن به مزیت رقابتی و حتی حلی برای مقابله با هزینهتواند راهسپاری میاخیر، برون
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اتی بالا در کشور مد نظر فعالان صنعت قرار گیرد، امری که احتمالا در های مالیمقابله با نرخ

 .سالهای آتی در صنعت بیمه کشورمان شاهد این تغییر و تحولات خواهیم بود

گونی در ارتباط با موفقیت و شکست برونپژوهش سپاری انجام گرفته که عوامل های گونا

توان به عدم انتخاب درست شرکت ه آن میاز جمل. اندمختلفی را برای آنها شناسایی کرده

گذارنده، شرایط ناقص قرارداد و مینکننده، وجود تضاد در اهداف شرکت تامینأت ... کننده و وا

ای در تعیین شکست و یا ولی یکی دیگر از عواملی که تاثیر عمده).۱۹۹۹، ۱لونسدال(اشاره کرد

اداره فرایندها دارد، محیط داخلی سازمان سپاری، به عنوان یک نوآوری جدید در موفقیت برون

البته تحقیقات . سپاری استسپارنده در ارتباط با تصمیم برونسپارنده و دیدگاه سازمان برونبرون

سپاری، انتخاب فعالیت قابل واگذاری، انتخاب شرکت مختلف، تاثیر کیفیت قرارداد برون

-سپاری شناسایی کردهبر برون را نیز به عنوان عوامل تاثیرگذار... تامینکننده و

 ).۲۰۰۱فرانکما، �بیجلسما(اند

سپارنده و در حالی که بعضی از محققان به تاثیر شرایط قرارداد و کیفیت ارتباطی بین برون

های محدودی محیط سازمانی را به کنند، تنها تعداد پژوهشکننده خدمات تمرکز میشرکت تامین

یعنی عواملی که . اندسپاری مورد توجه قرار دادهده موفقیت برونکننعنوان یکی از معیارهای تعیین

در مقابل در . سپاری تضمین شودسپارنده باید نهادینه شود تا موفقیت بروندر درون سازمان برون

ها به اهمیت نقش محیط سازمانی به عنوان عامل توسط سازمان ارتباط با موضوع نوآوری

مارتین و (و بکارگیری نوآوری در بلند مدت بسیار اشاره شده استتعیینکننده موفقیت در پذیرش 

 ).۲۰۰۸همکاران، 

ای هنوز های بیمهگونه که در بخش قبل نیز عنوان شد با وجود واگذاری برخی فعالیتهمان

ها در بعضی موارد عملکرد لازم را ندارند و یا به حد کافی حمایت موسسات ارزیابی و نمایندگی

ابراین قبل از اقدام به واگذاری باید اطلاعات بیشتری از وضعیت حاضر سازمان و بن. شوندنمی
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