
مقدمه
در طــول ایــن ســال ها، شــرکت ها از طریــق بهبود 
افــت  بــدون  کســب و کار  فرایندهــای  بهينه ســازی  و 
بهره وری،کيفيت و زمان پاسخ دهی،  مزیتی رقابتی برای 

خود ایجاد کرده اند.
از زمان انقلاب صنعتی، تكنيک های مدیریت فرایند، 
به طور مداوم رشد کرده اند: از توصيف فرایند و مدیریت 
گردش کار تا بهبود فرایند و مهندسی مجدد تا مدیریت 
فرایند کســب و کار1 امــروزی. زمانی کــه دیگر صنایع، 
مدیریت فرایند کســب و کار را بــرای فرایندهای اصلی 
خود پذیرفتند، صنعت بيمه بــرای انجام مدیریت فرایند 
کســب و کار در مراکز اصلی خــود از جمله بيمه گری و 
1. Business Process Management (BPM)

واحد خســارات بی ميل بوده اســت. بااین وجــود اخيراً 
شرکت های بيمه  به منافع و موفقيت های ناشی از مدیریت 
فرایند کسب و کار  پی برده و آن  را با نرخ فزاینده ای اجرا 

می کنند.
در ایــن مقاله، بــازار مدیریت فرایند کســب و کار و 
آخرین روندهای آن را بررســی می کنيــم و منافعی که 
مدیریت فرایند کســب و کار می توانــد برای صنعت بيمه 
ایجاد کند را شناسایی می کنيم. سپس به چالش هایی که 
یک بيمه گر در زمان اجرای مدیریت فرایند کسب و کار 
ممكن اســت با آن مواجه شــود و اینكه چگونه می تواند 
به اجرای مؤثر مدیریت فرایند کســب و کار  دست یابد، 

نگاهی می اندازیم.   

مدیریت فرایند کسب و کار بيمه

حفظ سهم بازار و سودآوری با رویکردی اجرایی به
 مدیریت فرایند کسب و کار

- کارشناس ارشد اقتصاد و  تجارت الكترونيک دانشگاه تهران 
- دانشجوی کارشناسی ارشد اقتصاد

-  سيد صدرالدین نورالدینی 
- محترمه افخمی  

نویسندگان 
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1. مدیریت فرایند کسب و کار: روندها و و مزایا
انتظار می رود کــه بازار مدیریت فرایند کســب و کار  با 
ســرعت زیاد )12/2%( در طی چند سال آتی با بازارهای 
نوظهوری مثل آســيا و اقيانوسيه، شرق ميانه و آفریقا که 
در این مســير پيشرو هستند، رشــد کند. در سال 2009، 
ارائه دهنــدگان مدیریــت فرایند کســب و کار  تنها با 25 
فروشنده مدیریت فرایند کسب و کار  به صورت  یكپارچه 
فعاليت می کردند، در مقایسه با سال 2006 که این تعداد 

150 فروشنده بود.
مدیریــت فرایند کســب و کار  در حال تبدیل شــدن 
به قدرتی بــزرگ در جهت هدایــت صنایع مختلف در 

سراسر جهان است. ازجمله خدمات مالی:
- تخمين زده شده است در ســال 2012، حدود 20% از 
مشتریان با فرایندهایی مواجه می شوند که توسط مدیریت 

فرایند کسب و کار حمایت می شود.
- تخمين زده شــده است در سال 2014، حدود %40 
از مدیران کســب و کار و کارگــران متخصص در 2000 
مؤسسه سرمایه گذاری جهانی از مدل های جامع مدیریت 
فرایند کسب و کار  برای پوشش کارهای روزانه استفاده 

خواهند کرد که بيشتر از 6% در سال 2009 است.
طبــق تحقيقات صنعت مدیریت فرایند کســب و کار، 
94% از شــرکت های مــورد بررســی تاکنــون مدیریت 
فرایند کســب و کار  را اجرا کرده اند یا تصميم دارند که 
ابتكارات مدیریت فرایند کســب و کار  را در 3 تا 5 سال 
آینده انجام دهند. فقط 6% از شــرکت های مصاحبه شده، 
ابتكارات مدیریت فرایند کسب و کار  را نه اجرا کرده اند 

و نه تصميم دارند که اجرا کنند.
این تحقيق نشــان داد که اکثر شرکت ها در بين تمام 
صنایــع، مدیریــت فراینــد کســب و کار  را پذیرفته اند. 
مدیریــت فرایند کســب و کار به جای اینكــه یک عامل 
متمایز باشــد، بسيار سریع به یک اســتراتژی اصلی برای 

شرکت ها جهت حفظ رقابتشان تبدیل شده است.

2. مدیریت فرایند کسب و کار چيست؟
مدیریت فرایند کســب و کار به یک ســازمان کمک 
می کند که فرایندهایش را بــه طور مداوم کنترل و بهينه 
کنــد. زمانی که فرایندها و نيازهای هر شــرکت متفاوت 
اســت، مدیریت فرایند کســب و کار،  هر سازمان را قادر 
می سازد که اثربخشی عملكردش را بر یک مبنای مداوم 

افزایش دهد، بنابراین سودی رقابتی ایجاد می کند.
روش هــای زیادی بــرای تعریــف مدیریــت فرایند 
کســب و کار  وجــود دارد و به طور کلــی تعریــف بــه 
چهارچوب و مفاهيم آن بستگی دارد. برای مثال، گارتنر1 
می گویــد: »رشــته مدیریت که فرایندهای کســب وکار 
به عنوان یک دارایی درنظرگرفته و عملكرد مؤسسات را 
به وسيله مزیت عملياتی محرک و مهارت در کسب و کار 
به طورمســتقيم بهبــود می بخشــد«. مجله پی ســی2 آن را 
این طور تعریــف می کند: »یک رویكرد ســاختاری که 
وظایف انســان ها و ماشين های مؤسسه و فعل و انفعالات 

بين آنها را به عنوان فرایند مدل سازی می کند«.
در تجربــه شــرکت کپگمينــی3، مدیریــت فراینــد 
کســب و کار  می تواند به خوبی به عنــوان مجموعه ای از 
فعاليت های انجام شــده توسط سازمان ها برای بهينه سازی 
فرایندهــای کسب و کارشــان و/یا پذیرفتــن فرایندهای 

1. Gartner
2. Personal Computer )PC(
3. Capgemini
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مدیریت فرایند کسب و کار 

به یک سازمان کمک می کند 

که فرایندهایش را به طور 

مداوم کنترل و بهینه کند.



کسب وکارشان برای اهداف ســازمانی جدید توصيف 
 شود. در اینجا، فرایند کسب و کار به عنوان مجموعه ای از 
فعاليت های هماهنگ که توسط انسان ها و ابزارها رهبری 
شــده، تعریف شده اســت که منتج به دستيابی به اهداف 

سازمانی معين می شود.
3. م�وج بع�دی مدیری�ت فراین�د کس�ب و کار: 
یكپارچه س�ازی با ه�وش کس�ب و کار و تجزیه و 

تحليل های کسب و کار 
هوش کســب و کار و تجزیه و تحليل های کسب و کار 
تصميم گيران را قادر می سازد که فهم بهتری از وضعيت 
موجود و وضعيت دلخواه و فرایندهای کسب و کار خود 
به دســت آورند. تجزیه و تحليل های عمومی شامل موارد 

زیر است:
- تجزیه و تحليل هــای داده هــای تاریخی: به داده های 
گذشــته و جاری که فهم آن  را آســان می ســازد، توجه 

می کند.
_ تجزیه و تحليل روند: به داده های جاری برای کشف 
روندهایــی که می تواند بــه طراحی مجدد یــک فرایند 

کمک کند، توجه می کند.
براســاس  پيش بينی شــده:  تجزیه و تحليل هــای    -
پيشــگویی هایی که با اســتفاده از روند گذشــته و حال 

داده هــا ایجاد شــده و طراحی یک فراینــد جدید برای 
اســتفاده در آینده را ممكن می سازد به تعيين تصميمات 

آینده کمک می کند.
زمانی که وضعيــت جاری و دلخــواه فرایندها معين 
شــد، مدیریت فرایند کسب و کار  به عنوان پایه  و اساسی 

برای ایجاد تغييرات مورد نياز به کارگرفته می شود.
انجــام جداگانــه مدیریت فرایند کســب و کار، هوش 
کســب و کار و تجزیه و تحليل آن می تواند به کســب سود 
بسيار زیادی منجر شود. اما ســازمان ها می توانند با اعمال 
نفوذ هم افزایی بين این حوزه ها منفعت خودشان را حداکثر 
کنند. در حقيقت، طبق بررسی اخير- از 335 خبره فناوری 
 )www.cio.com( اطلاعــات کــه توســط وب ســایت
انجام شــد، 65% از پاســخ گویان اشــاره کردند که توان 
هوش کســب و کار و تجزیه وتحليل آن، تغييرات فرایند 
کسب و کار و نياز برای انجام مدیریت فرایند کسب و کار  
را تشــویق می کند. اما فقط 41% اظهار داشــتند که آنها 
واقعاً ایــن دو اصول را ادغام کرده اند. ســازمان ها  برای 
اطمينان از ســودهای آتــی نياز دارند گامــی رو به جلو 
در جهــت ادغام مدیریــت فرایند کســب و کار ، هوش 

کسب و کار و تجزیه و تحليل آن بردارند. 1

1. Chief information Officer 
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4. چ�را از مدیریت فرایند کس�ب و کار اس�تفاده  
می کنيم؟

شــرکت های  بــه  وکار  کســب  فراینــد  مدیریــت 
ارائه دهندة خدمات مالی کمک کرده اســت که متوجة 
ســودهای فراوان مربوط به کارایــی عملياتی و نوآوری 
در کســب و کار شــوند. به علاوه، بســياری از شرکت ها 
ادعــا می کنند که آنها بيش از 100% نرخ بازده از اجرای 
مدیریــت فرایند کسب و کارشــان به دســت آورده اند. با 
اینكه روش های اندازه گيری نرخ بازده برای شــرکت ها 
متفاوت اســت، روشی که به طور گسترده بين شرکت ها 
استفاده شــده اســت »صرفه جویی در هزینه هر معامله« 

می باشد.
- کارایی عملياتی

- افزایــش بهــره وری کارمنــدان: مدیریــت فرایند 
کسب و کار  با آزاد گذاشتن کارمندان در انجام وظایف 
سالانه خود کمک می کند بر روی فعاليت های با ارزش 

بالا تمرکز کنند. 
-  ســرعت بخشــيدن بــه فرایندها: مدیریــت فرایند 
کسب و کار  به اتخاذ تصميمات سریع تر کمک می کند و 

عملكرد تمام فرایندهای کسب و کار را بهبود می بخشد.
ابزارهــای - افزایــش پاســخ گویی همكاران: 

مدیریت فرایند کسب و کار  به 
اجازه  همكاران 

می دهد همواره آماده پاسخ گویی سریع باشند.
- مدیریــت بهتــر موجــودی کالا: مدیریــت فرایند 
کســب و کار  بهبودهایی را در فرایندهایی ایجاد می کند 

که به مدیریت خلاقيت منتج می شود.
- نو آوری در کسب و کار

- افزایش قابليت محصول: استفاده از مدیریت فرایند 
کسب و کار  به طراحی هوشمندانه محصول منجر می شود 

و توانایی ایجاد محصول جدید را بهبود می بخشد.
- افزایــش کســب و کار جدیــد: مدیریــت فراینــد 
کسب و کار  راه حل های خلاقانه را برای حل یک مشكل 
کاری ارائــه می دهــد و می توانــد به رفع موانع مرســوم 

کمک کند.
- ارتقا ســطوح خدمت رســانی به مشــتری: مدیریت 
فرایند کســب و کار پاســخ های ســریع تر و منعطف تر به 
پرسش ها و نيازهای مشتریان را ممكن می سازد و کيفيت 

خدمت به مشتری را بهبود می بخشد.
ب�ه  چگون�ه  کس�ب و کار  فراین�د  مدیری�ت   .5

بيمه گران کمک می کند؟
درحالی که اکثر چالش هایی که شرکت های بيمه با آن 
مواجه می شوند  مشابه با چالش هایی است که تمام صنایع 
با آن مواجه هســتند، بيمه گران باید بــه طور معين روی 
اثرات هزینه های فزاینده و مدیریت بهتر ریســک تمرکز 
کنند. در همان زمان، بيمه گر باید عملكرد نمایندگی ها و 
رضایت مشتریان را بهبود 
تا سهم  بخشــد 
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بازار افزایش یابد.

مهم این است که سيستم های اساسی فناوری اطلاعات 
کــه معاملات یا فرایندهای بيمــه ای را  حمایت می کنند 
کارآمــد، پاســخگو و انعطاف پذیــر هســتند. بيمه گران 
می توانند تكنولوژی مدیریت فرایند کسب و کار را اعمال 
کنند تا سيســتم های فناوری را پاســخگو سازند و دیگر 

چالش های صنعت را اداره کنند.
6.  قطب های در حال ظهور ش�رکت های بيمه 

در سرتاسر جهان
در طی دو تا ســه سال گذشته، ســود مدیریت فرایند 
کســب و کار در بيمه های زندگی، حوادث و مســئوليت 
افزایش یافته اســت. تا به امروز، پذیرش مدیریت فرایند 
کســب و کار  در آمریكای شمالی بيشتر است و در دیگر 
نواحی مثل قاره اروپا و آســيا با تشخيص صرفه جویی در 
هزینــه، اثر بخشــی فرایندها به ســرعت در حال افزایش 

است. بســياری از بزرگ ترین شــرکت های بيمه جهانی 
ســالانه بيــش از ده ميليــون دلار برای مدیریــت فرایند 

کسب و کار هزینه می کنند.
ابتــكار اصلی مدیریت فرایند کســب و کار برای بيمه 
حوادث و مسئوليت شامل سياست گذاران و گردانندگان 
سازمان، عمليات بيمه گری و فرایندهای ادعای خسارت 
اســت. دو ناحيه کليدی که بيمه گــران عمر در پی آغاز 
استفاده از توانایی های پيشرفته مدیریت فرایند کسب و کار  
هســتند بخش بيمه گری و فرآیندهای کسب و کار جدید 

است.
1-6. مدیریت فرایند کس�ب و کار سياست گذاران و 

گردانندگان سازمان

عملكردهــای  وکار،  کســب  فراینــد  مدیریــت 
سياســت گذاران و گردانندگان سازمان را با قادرساختن 
بيمه گــران در هدایــت نمایندگی هــا، حداکثــر نمودن 
کانال هــای توزیع چندگانــه و افزایش احتمــال تجدید 

جدول 1. مزایای مدیریت فرایند کسب و کار سياست گذاران و گردانندگان سازمان

سطح اثرگذاریمزایا
کمک مدیریت فرایند کسب و کار  به 

بيمه  گران

مدیریت مؤثرتر سود آژانس/
حامل

خط بالا و پایين درآمد
*معرفی بيمه های متفاوت به مشتریان

*کنترل عملكرد کانال های توزیع
*به روزکردن مدیریت عامل غرامت

بهينه سازی کانال های توزیع 
چندگانه

خط بالا و پایين درآمد

*پذیرش سریع تر کانال های جدید و ادغام آنها با 
کانال های موجود

*معرفی و به روزکردن  سریع قوانين برای کانال معين
*پشتيبانی جریان روان تر داده و اطلاعات بين کانال ها

افزایش کسب و کار جدید/
تجدید مدیریت

خط بالای درآمد

*تجدید بيمه نامه به طور خودکار
* پشتيبانی از شناسایی چشم اندازهای ارتقا یافته و 

ارائه نرخ حق بيمه به طور خودکار در ترکيب با هوش 
کسب و کار و ابزارهای تحليلی
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جدول 2. مزایای مدیریت فرایند کسب و کار بيمه گری

کمک مدیریت فرایند کسب و کار  به بيمه گران اثرمزایا

خط پایين درآمدکاهش هزینه های عملياتی

طول  در  صحيح  و  قانون محور  تصميم گيری های  به  *دستيابی  
فرایند 

*پشتيبانی از معيارهای عملكردی بهتر و مداوم)کنترل فعاليت های 
کسب و کار(

*افزایش تجربه کارکنان کسب و کار که منجر به بهره وری بيشتر و 
رضایت شغلی می شود

* افزایش تطابق با قوانين

IT خط پایين درآمدکاهش هزینه های
*ایجاد سيستم های بيمه گری قابل فهم برای پایين آوردن هزینه های 

نگهداری و پشتيبانی 

خط بالای درآمدافزایش درآمد حق بيمه
و  مشتریان  افزایش  به  منجر  بيمه نامه که  توانایی صدور  *افزایش 

تجربه نمایندگان می شود

جدول 3. مزایای مدیریت فرایند کسب و کار ادعای خسارت

کمک مدیریت فرایند کسب و کار  به بيمه گران اثرمزایا

افزایش کارآیی 
مدیریت ادعای 

خسارت
خط پایين درآمد

*جهت دهی خودکار ادعای خسارت به سوی کارشناسان تعيين خسارت 
*افزایش تجربه کارشناسان تعيين خسارت از طریق واگذاری بهينه کارها 

*افزایش انطباق باتوجه به قوانين و مقررات

کاهش زمان فرایندهای 
*امكان فرایند مستقيم اعلام ادعای خسارت به وسيله مشتریان/نمایندگانخط پایين درآمدادعای خسارت

خط پایين درآمدمدیریت مؤثر ریسک

با تحليل های قابل پيش بينی )هوش  *مدیریت مؤثر کلاه برداری متناسب 
کسب و کار(

*پشتيبانی جریان روان تر داده ها و اطلاعات در بخش های مختلف درونی 
و بيرونی فرایند ادعای خسارت

بهبود مدیریت شخص 
ثالث

خط پایين و بالای 
درآمد

شخص  مربوط به  فرایندهای  و  سيستم ها  با  واقعی  زمان  یكپارچه  *ادغام 
ثالث مثل فروشندگان و مقامات نظارتی

افزایش مالكيت و بقای 
خط بالای درآمدمشتریان

*افزایش خدمات برای مشتریان از طریق نقاط ارتباطی چندگانه: حل و فصل 
سریع و عادلانه ادعای خسارت و گزینه های انعطاف پذیر پرداخت 

بهبود  برای  تصميم گيری ها  بهتر  پشتيبانی  و  داده ها  مؤثرتر  *مدیریت 
ریسک پذیره نویسان

*ایجاد سيستم قيمت گذاری رقابتی ریسک بر پایه تجربه  ادعای خسارت 
در جهت بهبود استفاده مشتریان
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کسب و کار و ایجاد کسب و کارهای جدید  ارتقا می دهد.

2-6. مدیریت فرایند کسب و کار بيمه گری

مدیریت  فرایند کسب و کار می تواند تأثير چشمگيری 
بــر خط پایيــن و خط بــالای درآمد یک شــرکت بيمه 
به وســيله ممكن ساختن شــفافيت فزاینده برای بيمه گر و 
مدیریت بيمه نامه داشته باشد و به طور مؤثر و کارا بيمه گر 

را با اهداف شرکت هماهنگ می کند.
3-6. مدیریت فرایند کسب و کار ادعای خسارت 
اجــرای مدیریــت فرایند کســب و کار بــرای ادعای 

خســارت، یک روش مؤثر برای فرایند ادعای خسارت 
و مدیریت ریســک ها فراهــم می کند. مدیریــت فرایند 
کســب و کار، زمان فرایندهای ادعای خسارت را به طور 
کلی کاهش می دهد و امور مربوط به اشــخاص ثالث را 

بهتر مدیریت کند.
7. رویكرد انتقال کنترل شده به سمت مدیریت 

فرایند کسب و کار  برای بيمه گران
بــه طــور مرســوم، مدیریــت فرایند کســب و کار  با 
چالش هایــی در صنعــت بيمه مواجه شــده اســت، زیرا 
بيمه گران بــرای اجرای مدیریت فرایند کســب و کار  بر 

شكل 1: انتقال کنترل شده از سيستم  فعلی بيمه به سيستم مجهز به مدیریت فرایند کسب و کار

 چشم انداز سيستم سنتی سخت، پيچيده و دارای عملكرد تكراری است

 کاهش هزینه 
  افزایش چابكی 
 افزایش شفافيت 
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روی فرایندهای حياتی مثل بيمه گری و ادعای خسارات 
دچــار تردید شــده اند. در حين اجــرای مدیریت فرایند 
کســب و کار، بيمه گران هميشــه با تصميمی سخت برای 
انتخــاب روش بيگ بنــگ1 )انفجار بــزرگ( در مقابل 
روش تدریجی که افراد با تجربه استفاده می کنند، مواجه 
می شوند. در اســتفاده از مدیریت فرایند کسب و کار در 

بيمه باتوجه به هزینه های بالای آن تردید وجود دارد.
 اجــرای مدیریــت فراینــد کســب و کار  بــه یــک تيم 
هماهنــگ و متعهــد از متخصصين عملگرا بــرای ادغام 
سيستم های جدید با سيستم های موجود نياز دارد. به دليل 
ایــن چالش ها، بســياری از بيمه گــران حوزه های اجرای 
مدیریت فرایند کســب و کار خویش را محدود می کنند. 
برای کاهش خطر اجرای مدیریت فرایند کسب و کار  در 
مقياس بزرگ، روش شناسی »انتقال کنترل شده« می تواند 

مفيد باشد.
انتقال کنترل شــده روش گام بــه گام فرایند مدیریت 
برای کمک به بيمه گران اســت که به چشم انداز کاربرد 
موفقيت آميز در آینده دســت یابند. چشــم انداز کاربرد 
مرسوم، سخت و پيچيده است و کارکرد تكراری دارد. از 
 ،2)ROI( طریق فرایند تدریجی ناشی از بازگشت سرمایه
بيمه گر می تواند به هزینه های پایين تر، پاسخگوی فزاینده 

و شفافيت زیاد در سيستم های مرکزی خود دست یابد.
انتقال کنترل شده می تواند به بيمه گران کمک 

کند که:
-گام های کوچكی برای انتقال از بسترهای نرم افزاری 
قدیمی به ســمت معماری ســرویس گرا - سيســتم های 
مدیریت فرایند کســب و کار بيمه- بردارندکه به موجب 

آن مقاومت را  کاهش می دهند تا جایی که تغيير کند.
- بــه طــور مؤثر بــا دیگر سيســتم ها ادغام شــوند تا 
سيستم های بيمه را  در طول اجرا  از ضرر و زیان ناشی از 

عدم کارکرد دیگر سيستم ها محفوظ  نگه دارد.
- استفاده از دارایی های موجود را بهينه کنند به جای 
1. Big Bang 
2. Return on Investment 

اینكه آنها را به طورکامل به دور اندازند.
از زمــان  بهينــه  اســتفاده  اطمينــان بخشــيدن در   -

اندوخته شده از طریق یک رویكرد مرحله ای در اجرا.
- مدیریــت و تأیيد دوبــاره انتظــارات در هر گام از 

فرایند انتقال کنترل شده.
انتقال کنترل شــده از سيســتم های رایج تا سيستم های 
معمارگرای مدیریت فرایند کسب و کار  می تواند ریسک 
به وجودآمــده در طول انتقال را حداقل کند و هزینه های 

سراسری برای یک بيمه گر راکاهش دهد.
5. نتيجه گيری 

در بازار به شــدت رقابتی بيمــه، متمایز بودن از طریق 
تكنولوژی های نوآورانه مثل مدیریت فرایند کسب و کار  
یــک روش مهم و مؤثر برای نگهداری و افزایش ســهم 
بازار و سودآوری است. بيمه گران می توانند به سودهای 
کمی و کيفی فراوان در سراســر زنجيره ارزش به وســيله 
اجــرای مدیریــت فراینــد کســب و کار  دســت یابنــد. 
رویكرد انتقال کنترل شــده به بيمه گــران کمک می کند 
که ریســک ها را پایين بياورند و بــر چالش های اجرای 
مدیریــت فرایند کســب و کار  در فرایندهای اصلی غلبه 
کننــد.  بنابرایــن بيمه گران می توانند بــه منافع حاصل از 

اجرای موفق مدیریت فرایند کسب و کار دست یابند.
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