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BACKGROUND AND OBJECTIVES: Strategic control, aimed at aligning an organization’s 
strategy with environmental changes and disruptions, can have its own specific pattern 
in any industry, considering that the organizational environment varies across different 
industries. In recent years, due to internal and international reasons, environmental 
disruptions for industries in Iran have increased. Therefore, the topic of strategic 
control has gained special importance. Accordingly, the objective of this study is to 
propose a model for strategic control, particularly for the insurance industry in Iran, 
considering various models of strategic control and the diverse indicators it may have.
METHODS: This research is fundamental-applied in terms of purpose, exploratory-
directed, and a combinatory (qualitative and quantitative) study. The qualitative 
section of the research is based on a data-oriented research strategy, and the 
quantitative section employs the Analytic Hierarchy Process, which is among the multi-
criteria decision-making methods. The statistical population of this study consists of 
senior managers of Iranian insurance companies who have a role or experience in the 
process of formulating, implementing, and controlling the strategic plans of insurance 
companies. The sampling method was a theoretical and snowball sampling.
FINDINGS: Based on the data obtained from the interviews, the concepts were 
categorized into two main groups: strategy execution control and strategy content 
control. In the content control section, three concepts were identified as controlling 
vital success factors, controlling fundamental assumptions, and scenario-based 
control. In the execution control section, two concepts were identified as post-action 
control and operational control. In total, 15 types of control need to be implemented 
across these five sections, which were evaluated quantitatively in this research. 
In the quantitative section, competitive control, controlling fundamental market 
assumptions, and controlling fundamental assumptions of the macro environment 
received the highest scores.
CONCLUSION: Regarding the findings of the research, categorizing the types of strategic 
controls and scoring them does not mean that some control methods are superior to 
other methods, and based on the type of strategic approach in any company, each of 
the controls may be used in different ways and have varying degrees of importance. 
Also, because of the availability of advanced information technology tools and the 
insurance industry enjoying plenty of data, it is suggested that insurance companies 
use these tools more frequently in their strategic control process. Considering the 
importance of futurology methods including scenario planning in businesses, it is 
suggested that the insurance industry teach them to its managers and specialists so 
that by using them, unpredicted incidents will be reduced, and they will be fully ready 
to face different situations. Finally, in the quantitative evaluation of the research, the 
control of internal processes and human resources received the lowest points, despite 
their importance, it is necessary to control them more strongly to strengthen them.

ARTICLE INFO 

Article History:
Received 19 October 2023
Revised 13 April 2024
Accepted 15 April 2024

Keywords:
Control
Insurance
Strategic control
Strategy

ABSTRAC T

DOI: 10.22056/ijir.2024.04.03

This is an open access article under the CC BY license (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

https://orcid.org/0009-0000-1719-5092
https://ijir.irc.ac.ir/?lang=en
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


314

نشریه علمی پژوهشنامه بیمه  

https://ijir.irc.ac.ir/?lang=fa :سایت نشریه

مقاله علمی 
ارائة مدلی برای کنترل استراتژیک در شرکت های بیمة فعال در صنعت بیمة ایران 

وحید خاشعی، وحیده نورانی*، پرهام شهبازی

گروه مدیریت بازرگانی، دانشکدة مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ایران

پیشینه و اهداف: کنترل استراتژیک که هدف آن انطباق استراتژی سازمان با تغییرات و تلاطمات محیطی است 
)با توجه به اینکه محیط سازمان در صنایع مختلف متفاوت است(، می تواند در هر صنعتی الگوی خاص خود را 
داشته باشد. در سال های اخیر که به دلایل داخلی و بین المللی، تلاطمات محیطی برای صنایع ایران افزایش یافته، 
موضوع کنترل استراتژیک نیز اهمیت ویژه ای پیدا کرده و بر این اساس، هدف این پژوهش آن است که با در نظر 
گرفتن مدل های مختلف کنترل استراتژیک و شاخص های متنوعی که می تواند داشته باشد، به طور خاص برای 

صنعت بیمة ایران مدلی را براي کنترل استراتژیک ارائه کند.
روش شناسی: پژوهش حاضر به لحاظ هدف، بنیادی– کاربردی و با جهت گیری اکتشافی، از نوع مطالعات ترکیبی 
)کیفی و کمّی( است. در بخش کیفی از استراتژی پژوهش داده بنیاد و در بخش کمّی از روش تحلیل سلسله مراتبی 
که از جمله روش های تصمیم گیری چندمعیاره است، استفاده شد. جامعة آماری این تحقیق آن دسته از مدیران 
ارشد شرکت های بیمة ایرانی هستند که در فرایند تدوین، اجرا و کنترل برنامه های استراتژیک شرکت های بیمه 

نقش یا تجربیاتی دارند. روش نمونه گیری نظری و به شیوة گلوله برفی بوده است.
یافته ها: براساس داده های به دست آمده از مصاحبه ها، مقوله ها در دو دستة کلی کنترل اجرای استراتژی و کنترل 
محتوای استراتژی قرار گرفتند. در بخش کنترل محتوا سه مقوله با عناوین کنترل عوامل حیاتی موفقیت، کنترل 
مفروضات اساسی و کنترل مبتنی بر سناریو کدگذاری شدند و در بخش کنترل اجرا دو مقوله با عناوین کنترل بعد 
از عمل و کنترل عملیاتی کدگذاری شدند. در این پنج بخش نیز، در مجموع 15 نوع کنترل باید صورت گیرند که 
این ها در بخش کمّی پژوهش ارزیابی شدند. در بخش کمّی، کنترل رقابت، کنترل مفروضات اساسی بازار و کنترل 

مفروضات محیط کلان بیشترین امتیازات را به خود اختصاص دادند.
نتیجه گیری:  با توجه به یافته های تحقیق، دسته بندی انواع کنترل های استراتژیک و امتیازدهی به آنها، به معنای 
برتری برخی روش های کنترلی بر دیگر روش ها نیست و براساس نوع رویکرد استراتژیک در هر شرکتی ممکن است 
هریک از کنترل ها به شکل های مختلف و با درجات اهمیت متفاوتی استفاده شوند. همچنین به دلیل اینکه امروزه 
ابزارهای پیشرفتة فنّاوري اطلاعات در دسترس اند و صنعت بیمه هم داده های فراواني در اختیار دارد، پیشنهاد 
می شود که شرکت های بیمه از این ابزارها در فرایند کنترل استراتژیک خود بیشتر استفاده کنند. با توجه به اهمیت 
یافتن روش های آینده پژوهی از جمله سناریوپردازی در کسب وکارها، پیشنهاد می شود که صنعت بیمه به آموزش 
این روش ها به مدیران و متخصصانش اقدام کند تا با به کارگیری آنها غافلگیری ها کاهش یابند و آمادة مواجهه با 
شرایط مختلف باشند. در نهایت در ارزیابی کمّی پژوهش، کنترل فرایندهای داخلی و منابع انسانی حائز کمترین 

امتیاز شدند که با توجه به اهمیتشان، لازم است براي تقویتشان کنترل بیشتری روی آنها صورت گیرد.
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مقدمه 
در  تلاطم  کرونا،  همه گیری  از  پس  به ویژه  و  اخیر  سال های  در 
محیط کسب وکارها بیش از همیشه تشدید شد و به ویژه در کشور ایران 
با شدت بیشتری احساس می شود. ازسویی هر صنعتی  این وضعیت 
محیط متناظر خود را دارد و محیط برخی صنایع پیچیدگی بیشتری 
دارد. صنعت بیمه با توجه به اینکه یکی از بخش های سه گانة صنعت 
مالی است و به طور مستقیم با امنیت مالی مردم سروکار دارد، با شدت 
یافتن تلاطمات محیطی، به ویژه محیط اقتصادی، تأثیر و تأثرات زیادی 
را به خود اختصاص داده است. از سوی دیگر، موضوع کنترل استراتژیک 
برنامه ریزی  بنیادین  مفروضات  انطباق  و  محیطی  شرایط  بررسی  به 
استراتژیک شرکت ها با این شرایط )براي ایجاد تغییرات استراتژیک در 
صورت لزوم( می پردازد و بنابراین به نظر می رسد با توجه به ویژگی های 
خاص محیط صنعت بیمه، لازم است مدلی برای کنترل استراتژیک آن 
به صورت اختصاصی تدوین شود. با این اوصاف، این پژوهش قصد دارد 
به مسئلة یادشده بپردازد و به این پرسش پاسخ دهد که در صنعت 
باید  دارند که  استراتژیک وجود  برای کنترل  بیمه، چه شاخص هایی 
برای پایش تغییرات محیطی استفاده شوند و در صورت لزوم برنامه ها 

براساس پایش های صورت گرفته تغییر کنند.
کیفی،  و  کمّی  تحقیق  روش  دو  از  استفاده  با  پژوهش  این  در 
شده  استخراج  بیمه  شرکت های  استراتژیک  کنترل  برای  الگویی 
در  بیمه  صنعت  خبرگان  تجربیات  و  نظارت  بر  مبتنی  که  است 
حوزة برنامه ریزی استراتژیک شرکت های بیمه است. آنچه از فحوای 
مصاحبه ها مشخص شد این است اگرچه اقدامات زیادی در راستای 
کنترل استراتژیک در شرکت های بیمه انجام می شود، اما اکثر مدیران 
مربوطه تفاوت های کنترل استراتژی با کنترل استراتژیک را نمی دانند 
و با اینکه پایش ها و کنترل های متعددی همسو با معیارهای کنترل 
کنترل  نظام  اما  می گیرد،  صورت  بیمه  شرکت های  در  استراتژیک 
استراتژیک در هیچ یک از آنها به صورت ساختاریافته و مشخص وجود 
ندارد و صرفاً اقداماتی است که در قالب برنامه ریزی و اجرای استراتژی 
ارائة  به دنبال  این پژوهش  این اساس  بر  شرکت ها صورت می گیرند. 
است  بیمه  در شرکت های  استراتژیک  کنترل  برای  الگویی مشخص 
که هم راستا با ادبیات این حوزه و نظریات و مدل های نظریه پردازان 

کنترل استراتژیک باشد. 
بر این اساس، ساختار این مقاله به این صورت است که پس از بیان 
کلیاتی دربارة روش تحقیق، به بیان کوتاهی دربارة مبانی و چارچوب 
نظری تحقیق پرداخته خواهد شد و در ادامه بخش کیفی و تحلیل های 
ارزیابی  سپس  می شوند.  ارائه  استخراج شده  الگوی  همراه  به  مربوطه 
کمّی الگوی به دست آمده و نتایج آن ارائه و تحلیل خواهند شد و در 

نهایت نتیجه گیری و پیشنهادهای تحقیق بیان می شوند. 

مبانی نظری و مروری بر پیشینة پژوهش
در  صورت گرفته  خارجی  و  داخلی  پژوهش های  از  بسیاری  در 
استراتژی خلط  کنترل  با  کنترل  نوع  این  استراتژیک،  کنترل  حوزة 
موارد  بسیاری  در  پژوهش ها  این  در  ارائه شده  تعاریف  و  می شود 

مربوط به کنترل اجرای استراتژی هستند: در برخی تحقیقات نسبتاً 
عنوان   Rahmansersht and Karbasi (2019)  ،ایران در  جدید 
سازمان  موفقیت  میزان  استراتژیک  کنترل  فرایند  در  که  کرده اند 
برای  سنجه هایی  و  می شود  سنجیده  استراتژی هایش  اجرای  در 
آن ها  مبنای  بر  سازمان  عملکرد  و  تعیین  راهبردی  اهداف  ارزیابی 
)مانند منابع  از  بسیاری  طبق  تعریف،  این  که  می گردد   ارزیابی 

 Hofer and Schendel (1978)، Lynch (2012) و ...(، همان تعریف 
 Samsami et al. (2017) کنترل استراتژی است. یا در نمونه ای دیگر 
از  باعث می شود مدیر سازمان  استراتژیک  بیان می کنند که کنترل 
بروز مسائل و مشکلات آگاه شود و اقداماتی در جهت اصلاح انجام 
دهد (Samsami et al., 2017) که این نیز هم راستا با کاری است 
که در کنترل استراتژی صورت می گیرد. این تعاریف در پژوهش های 
خارجی هم دیده می شوند، Balashova et al. (2019) عنصر اساسی 
کنترل استراتژیک را سیستم شاخص های فعالیتی می دانند که برای 
دستیابی  کارایی  و  درجه  ارزیابی  استراتژیک،  اهداف  کردن  رسمی 
به آنها، آشکارسازی علل انحراف نتایج واقعی از مقادیر شاخص های 
تکمیل  جهت  در  اقدامات  توسعة  برای  مبنایی  به عنوان  و  هدف 
است شده  طراحی  فعالیت ها  کارایی  و  بهره وری  افزایش   فرایندها، 
در  پژوهش ها  از جدید ترین  یکی  یا   (Balashova et al., 2019)  
کنترل  سیستم های  و   (Panek and Tavares, 2023) زمینه  این 
و  ابزارها  را  آن  و  دانسته اند  یکی  را  مدیریتی  کنترل  و  استراتژیک 
شیوه هایی تعریف کرده اند که یک سازمان برای اجرای اقدامات مورد 
نظر و در نتیجه توسعه و حفظ الگوهای رفتاری مورد انتظار در اختیار 

مدیران اجرایی قرار می دهد.
این  انجام  از  پیش  سال ها  که  است  شرایطی  در  اینها  همة 
پژوهش ها، نخستین بار Lorange et al. (1986) کنترل استراتژیک 
که  دانستند  فرایندی  را  آن  و  دادند  تفکیک  استراتژی  کنترل  از  را 
استراتژی  محیطی،  تحولات  و  گسست ها  به  توجه  با  آن  براساس 
لورانژ  از  پس   .(Lorange et al., 1986) می یابد  تغییر  سازمان 
نظریه پردازان دیگری هم این موضوع را تبیین کردند و شاخص های 

مختلفی را برای کنترل استراتژیک برشمردند.
 Lombardi et al. (2021) جدیدتر  پژوهش های  از  یکی  در 
مرتبط  مدیریت  کنترل  به  را  استراتژیک  کنترل  ابتدا  در  اینکه  با 
مدیریت  کنترل  اگر  حتی  که  می کنند  بیان  ادامه  در  اما  می کنند، 
به سمت  شود،  گرفته  نظر  در  درون سازمانی  فرایندي  سنتی  به طور 
را دیدگاه  بیرونی در حال تکامل است که نخستین آن  سه دیدگاه 
خارجی  و  داخلی  داده های  یکپارچه سازی  یعنی  می دانند:  اطلاعات 
کنترل  اهداف  برای  خارجی،  با  داخلی  اندازه گیری های  ترکیب  و 
استراتژیک که به نظر می رسد می پذیرند که کنترل مدیریت متفاوت 
با کنترل استراتژیک است و سنجه های داخلی و خارجی را در حوزة 

استراتژی در کنار هم قرار می دهد. 
خاصی  مقدمات  یا  فرضیات  براساس  استراتژیک  کنترل های 
می گیرند شکل  سازمانی  متلاطم  و  پیچیده  محیط   دربارة 
تصمیم گیری  با  امر  این   .(Murunga and Deya, 2022)  
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با محیط خارجی و  ارتباط دارد، زیرا کنترل استراتژیک  استراتژیک 
با تعدیل  بنابراین مدیریت  مزیت های رقابتی احتمالی مرتبط است؛ 
محتوای استراتژی، تصمیم گیری می کند (Apolinário, 2023). در 
واقع، کنترل استراتژیک ابزار اساسی مدیریت ارشد سازمان است که 
ارتباط  تعیین  شرکت،  استراتژیک  توسعة  اثربخشی  بر  نظارت  برای 
محدودیت های  و  فرصت ها  با  آن  انطباق  و  شده  انتخاب  استراتژی 
خارجی طراحی شده است. در این زمینه، مشکل واقعی شکل گیری 
توسعة  فرایند  بر  نظارت  امکان  که  است  کلیدی  شاخص های 
استراتژیک، شناسایی موانع )یا فرصت های( احتمالی را فراهم می کند 
که هنگام توسعة استراتژی ها و تصمیم گیری به موقع در نظر گرفته 

.(Stehnei et al., 2017) نشده اند
براساس مطالعات، کنترل استراتژیک حوزه های زیر را دربرمی گیرد:

استراتژیک  متمرکز  مشاهدة  استراتژی:  آماده  سازی   -کنترل 
)نظارت ]پایش[ استراتژیک، پویش مداوم محیط خارجی( و کنترل 
پیش شرط های برنامه های استراتژیک )آزمایش فرضیات دربارة عوامل 

خارجی و پتانسیل منابع خود(.
 -کنترل اجرای استراتژی )کنترل انحراف از برنامه های استراتژیک(.
)ارائة  زودهنگام  بحران –هشدار  پدیده های  توسعة   -کنترل 

اطلاعات برای توسعة راهکارهای حذف انحرافات استراتژیک(.
ابزارها  سازوکار ها،  از  سیستمی  استراتژیک  کنترل  بنابراین 
را  سازمان  یک  استراتژی  اجرای  فرایند  که  است  شاخص هایی  و 
محیط  تغییرات  به  انعطاف پذیر  پاسخی  و  می کند  اندازه گیری 
خارجی ارائه می دهد؛ یعنی به اعتقاد وی کنترل استراتژیک هم زمان 
شاخص های محیطی را در کنار شاخص های مورد استفاده در کنترل 
.(Stehnei et al., 2017) اجرای استراتژی مورد توجه قرار می دهد

در   )Muralidharan( مورالیدهاران  مانند  نظریه پردازی  البته 
عین اینکه به خوبی به برخی رویکردهای کنترل استراتژیک اشاره و 
آنها را تبیین می کند، اصرار دارد که کنترل اجرای استراتژی، کنترل 
میان  است که در  رویکرد کنترل سنتی  و همان  نیست  استراتژیک 
نظریه پردازان  اکثر  آنکه  حال  است.  شده  برشمرده  مدیریت  وظایف 
حوزة کنترل استراتژیک، کنترل اجرا یا کنترل های عملیاتی را هم جزء 
کنترل استراتژیک می دانند، هرچند که اغلب به آن ضریب کمتری 
می دهند. مثلًا لورانژ و همکاران در ابتدای بحث خود بیان می کنند که 
باید بر پایش و کنترل های محیطی تأکید بیشتری شود و کنترل های 
مانند  معیارها  برخی  مدل خود  در  اینکه  لازم اند؛ ضمن  هم  داخلی 
کنترل مراکز مسئولیت را مطرح می کند که کنترل اجرای استراتژی 
 Preble (1992) .(Lorange et al., 1986) می شوند   محسوب 
مدل کنترل استراتژیک خود را شامل کنترل فرضیات، کنترل اجرا، نظارت 
Simons (1994) راهبردی و کنترل آگاهی های ویژه معرفی کرد و 
 هم در مدل خود از کنترل های تشخیصی صحبت کرد که معیارهای 

آن همان کنترل اجرای استراتژی است. 
براساس مطالعات صورت گرفته و بررسی نظریات موجود در حوزة 
کنترل استراتژیک که عمدتاً آن را مرتبط با تغییرات محیطی و تناسب 
استراتژی سازمان با این تغییرات می دانند، همچنین با توجه به اینکه 

یکدیگر  با  و کشورهای مختلف  گوناگون  محیط سازمانی در صنایع 
متفاوت است، تحقیقات مختلفی براي ارائة الگوی کنترل استراتژیک 
الگوهای  تاکنون  ایران  در  است.  گرفته  صورت  مختلف  صنایع  در 
ارائه شده برای کنترل استراتژیک در صنایعی مانند صنعت روغن کشی 
،(Khashei Varnamkhasti and Noornejad Vanoush, 2020) 

استارت آپ های   ،(Haghighi et al., 2020) الکترونیک  صنعت   
بانکرینگ صنعت   ،(Khashei and Asady, 2019)  اینترنتی 
،(Khashei Varnamkhasti and Tayebi Abolhasan, 2019) 

 ،(Rezaei and Monazami, 2020) ورزشی  سازمان های   
کتابخانه های   ،(Khashei and Harandi, 2015) توزین  صنعت 
دفاعی صنعتی  سازمان های   ،(Khashei, 2014)  عمومی 

شده اند.  ارائه   (Erabi and ForghaniAllahabadi, 2009)  
به  اقدام  پژوهشي  در   Sayadat et al. (2019) بیمه،  صنعت  در 
صنعت  در  استراتژیک  کنترل  بر  مؤثر  عوامل  تبیین  و  »شناسایی 
عنوان  از  که  همان گونه  که  کرده  اند  خودکنترلی«  رویکرد  با  بیمه 
خودکنترلی  رویکرد  دارای  صرفاً  ارائه شده  مدل  است،  مشخص  آن 
اساس،  این  بر  نمی کند.  ارائه  را  همه جانبه  و  جامع  الگویی  و  است 
کارویژة این پژوهش و سهم آن در توسعة دانش کنترل استراتژیک، 
انواع رویکردها و مدل های  با در نظر گرفتن  الگویی همه جانبه  ارائة 
ارائه شده توسط نظریه پردازان مختلف این حوزه است که سعی شده 
در آن شاخص هایی متناسب با محیط و شرایط داخلی سازمان های 

بیمه گر در صنعت بیمه ایران ارائه شود. 

روش شناسی پژوهش
با جهت گیری  و  بنیادی –کاربردی  هدف،  به لحاظ  حاضر  پژوهش 
اکتشافی، از نوع مطالعات ترکیبی )کیفی و کمّی( است. در بخش کیفی از 
استراتژی پژوهش داده بنیاد و در بخش کمّی از روش تحلیل سلسله مراتبی 

که از جمله روش های تصمیم گیری چندمعیاره است، استفاده شد. 
یا  برنامه ریزی  برنامه ،  و  این پژوهش مدیران طرح  آماری  جامعة 
و  اجرا  تدوین،  در  که  هستند  بیمه  شرکت های  هیئت مدیرة  اعضای 
کنترل برنامه های استراتژیک شرکت های بیمه نقش دارند. برای انجام 
انتخاب  افراد به روش نمونه گیری نظری  این  از  این پژوهش 12 نفر 
داده بنیاد  نظریه  استراتژی  در  نمونه گیری  مناسب  روش  که  شدند 
مصاحبه های  آنها  با  و   (Danaeifard and Eslami, 2018) است 
نیمه ساختاریافته صورت گرفت. این افراد عبارت بودند از یک نفر رئیس 
هیئت مدیره، یک نفر معاون مدیرعامل، یک نفر معاون برنامه ریزی و 
نظارت راهبردی، یک نفر عضو کمیتة برنامه ریزی و سایر افراد مدیران 
طرح و برنامه بودند و نمونه گیری تا زمانی که مقوله ها به اشباع برسند 
ادامه یافت، یعنی مصاحبه ها به مرحله ای رسید که در آن داده ای به 

مقولة قبلی اضافه نشد و روابط میان مقوله ها تغییر نکرد. 

نتایج و بحث
تحلیل کیفی داده های پژوهش

محتوای مصاحبه های صورت گرفته در سه مرحله با روش تحلیل 
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توصیف  برای  است  پژوهشی  روشي  که  است  گرفته  صورت  محتوا 
روش  این  در  ارتباطات.  آشکار  محتوای  کمّی  گاه  و  منظم  عینی، 
که  می پردازیم  خام  مواد  مانند  نشانه ها  و  عبارت ها  بررسی  به  ما 
کنترل  تأثیر  یا  مخاطب  بر  محتوا  تأثیر  به  دستیابی  برای  می توانند 
بر محتوا تلخیص شوند. تحلیل محتوا شامل هر نوع روش پژوهشی 
برای ساخت استنباط از طریق شناسایی منظم و عینی ویژگی های 
محتوای  ادامه  در   .(Mohammadpour, 2018) است  پیام  خاص 
احصاشده، به روش Strauss and Corbin (1998) در سه مرحله با 
استفاده از نرم افزار MaxQDA 2020 کدگذاری شدند. کل مقوله های 
به دست آمده 169 مورد بودند که در پانزده کد باز، پنج کد محوری و 
دو کد انتخابی طبقه بندی شدند. نحوة کدگذاری و مضامین مرتبط در 

جدول 1 و خروجی نرم افزار هم در شکل 1 ارائه شده است. 

تحلیل یافته های کیفی پژوهش
صورت گرفته،  مصاحبه های  از  به دست آمده  داده های  براساس 
مقوله ها در دو دستة کلی کنترل اجرای استراتژی و کنترل محتوای 
با عناوین  استراتژی قرار گرفتند. در بخش کنترل محتوا سه مقوله 
کنترل  و  اساسی  مفروضات  کنترل  موفقیت،  حیاتی  عوامل  کنترل 
مبتنی بر سناریو کدگذاری شدند و در بخش کنترل اجرا دو مقوله با 

عناوین کنترل بعد از عمل و کنترل عملیاتی کدگذاری شدند. 

کنترل محتوای استراتژی
کنترل های محتوای استراتژی سیستم هایی هستند که محتوای 
استراتژی را در طول اجرا شکل می دهند. ازآنجاکه مفروضات نامعتبر 
حال  در  استراتژی  تغییر  برای  اصلی  دلیل  دو  محیطی  تغییرات  و 
اجرا هستند، تمرکز کنترل محتوای استراتژی بر این دو عامل است. 
بنابراین کنترل محتوای استراتژی دارای دو عنصر است. اولین مورد 
تغییر  و  استراتژی  زیربنای  کلیدی  مفروضات  اعتبار  ارزیابی  شامل 
در  جدید  مفروضات  و  اطلاعات  انعکاس  برای  استراتژی  محتوای 
شامل  دوم  جنبة  باشد.  نامعتبر  اصلی  مفروضات  که  است  صورتی 
پایش محیط برای شناسایی تغییراتی است که ممکن است استراتژی 
را تضعیف کند و در صورت لزوم، محتوای استراتژی را برای انعکاس 
شرایط جدید محیطی تغییر دهد (Muralidharan, 2004). بر این 
اساس سه مقولة کنترل مفروضات اساسی )شامل کنترل مفروضات 
محیط کلان و مفروضات بازار( و کنترل عوامل حیاتی موفقیت )شامل 
کنترل رقابت و رصد استراتژیک تحولات فنّاوري( و کنترل مبتنی بر 
کنترل های  همگی  که  مالی(  سناریوی  و  ریسک  )سناریوی  سناریو 

محیطی شرکت های بیمه هستند، در این دسته قرار گرفتند. 
الف( کنترل عوامل حیاتی موفقیت

موضوع  دو  موفقیت،  حیاتی  عوامل  حوزة  در  بیمه  صنعت  در 
شرکت ها،  میان  شدید  رقابت  به دلیل  اینکه  اول  است.  توجه  مورد 
بیمه  شرکت های  برنامه ریزی  برای  زیادی  اهمیت  رقبا  تحرکات 
مالی  صورت های  کنترل  همچنین  می شوند.  پایش  همواره  و  دارند 
و مواردی که در آنها منعکس می شود، بسیار مهم است، زیرا به جز 

مواردی که میان شرکت های همة صنایع مشترک است، مواردی چون 
حق بیمة تولیدی، خسارات پرداختی، ذخایر، خسارات معوق و سایر 
شاخص های اختصاصی صنعت بیمه، بینش های خوبی دربارة وضعیت 

رقبا به شرکت های بیمه می دهد.
فنّاوري  و  علم  عرصة  در  که  است  شدیدی  تحولات  دوم  مورد 
در سال های اخیر در صنعت بیمه در حال وقوع اند و هم بخش های 
مختلف فرایند بیمه گری و هم محصولات بیمه ای )چه از طریق ارائة 
نحوة  در  تغییر  طریق  از  چه  و  فنّاوري  بر  مبتنی  نوین  محصولات 
را   )... و  خسارت  پرداخت  خسارت،  ارزیابی  ریسک،  ارزیابی  فروش، 

تحت تأثیر قرار داده است. 
ب( مفروضات اساسی برنامه ریزی

مفروضات  تأیید  هنگام  استراتژی  محتوای  تغییر  محرک 
استراتژیک، شناسایی فرضیة نامعتبر برای برنامه ریزی است که ممکن 
است استراتژی فعلی را نامناسب کند (Muralidharan, 1997). در 
خصوص مفروضات اساسی برنامه ریزی در شرکت های بیمه مفروضات 

دربارة محیط کلان و دیگری مفروضات دربارة بازار مؤثرند. 
1- مفروضات محیط کلان: مهم ترین بعد برای شرکت های بیمه 
در محیط کلان، بعد اقتصادی است که به شدت شرکت های بیمه را 
تحت تأثیر قرار می دهد. مثلًا شاخص هایی مانند نرخ تورم، نرخ ارز، 
وضعیت و شاخص بورس، نرخ رشد اقتصادی و ... از جمله شاخص های 
اقتصادی هستند که مورد توجه قرار می گیرند. چگونگي تأثیر برخی 

شاخص های اقتصادی در جدول 2 آمده است.
است. مسائل  دیگر شاخص های محیط کلان محیط سیاسی  از 
دلیل  به همین  تأثیر می گذارند،  اقتصادی  بر محیط  عمدتاً  سیاسی 

مورد توجه اند.
صنعتی  بیمه  صنعت  اینکه  به دلیل  مقررات،  و  قوانین  لحاظ  از 
و  داخلی صنعت  مقررات  در  چه  تغییرات،  هرگونه  است،  پرمقررات 
چه در قوانین بالادستی، می تواند به انحاي مختلف رشته های بیمه را 

به شدت تحت تأثیر قرار دهد.
بیمه  صنعت  برای  موضوع  مهم ترین  زیست محیطی،  لحاظ  از 
موضوع تغییر اقلیم و ریسک های آب وهوایی هستند. نوسانات شدید 
هم  ترسالی،  و  سیل  بروز  و  طولانی  خشکسالی های  و  آب وهوایی 
برخی ریسک های بیمه پذیر را تحت تأثیر قرار می دهد و هم نیاز به 

محصولات جدید بیمه ای مانند بیمه پارامتریک را آشکارتر می کند.
مسائل  بر  می توانند  هم  اجتماعی  مسائل  برخی  آخر  دست 
مانند روندهای  باشند. مواردی  اثرگذار  بیمه  استراتژیک شرکت های 
جمعیتی، سطح سواد و آگاهی مالی جامعه، گرایش های اجتماعی به 

سرمایه گذاری و ... از موارد مؤثر در این حوزه هستند.
برای  مهم  مبنایی  هم  بازار  مفروضات  بازار:  مفروضات   -2
این  در  تغییر  و  هستند  بیمه  شرکت های  استراتژیک  برنامه های 
تغییر دهد.  را  آنها  برنامه های  مفروضات می تواند ماهیت و محتوای 
پورتفوی صنعت  در  بیشترین سهم  که  است  زیادی  سال های  مثلًا، 
بیمة کشور، مربوط به بیمه های شخص ثالث و پس از آن درمان است. 
ازسوی دیگر، در سال های اخیر بیمه های زندگی اهمیت بسیار زیادی 
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  هاي پژوهش كدگذاري داده فرايند . 1جدول 
Table 1. Coding process of research data 

   
كدگذاري 
  انتخابي

  كدگذاري  كدگذاري محوري 
  مرتبط  عبارت  باز

كنترل 
محتواي  
  استراتژي 

كنترل عوامل حياتي  
  موفقيت

  كنترل رقابت 
محصــول برتر كنترل مزيت رقابتي شــركت، كنترل محصــولات خاص و مهم بازار، كنترل وضــعيت 

ــركـت، كنترل فروش رقبـا، كنترل كيفيـت خـدمـات رقبـا، كنترل از طريق مـدل پنج نيروي پورتر،  شـ
  رصد اخبار رقبا، كنترل اطلاعات مالي رقبا، جاسوسي از رقبا

رصد استراتژيك  
 فنّاوريتحولات علم و 

  صنعت بيمه

ــات ؤم هاي  گزارش  ةمطالع ــس ــكده  گزارش ةمطالعدر بيمه،   فنّاوري  ةدربارالمللي  بينس هاي پژوهش
سـسـات ؤها و م هاي شـركتگزارش ةمطالعريزي،  اينشـورتك و تحول ديجيتال قبل از برنامه  ةدربار

محصــولات   ةدرباربيمه   ةپژوهشــكدهاي  اي، بررســي گزارشمحصــولات جديد بيمه  ةدربارخارجي 
د،   العـجـديـ ا  گزارش  ةمطـ ارةهـ أثير  دربـ دهـاي جـديـد بر  فنـّاوري  تـ دهـاي  بيمـه  فراينـ ــي رونـ گري، بررسـ
 دنياةبيمدر بازارهاي  فنّاوري

كنترل مفروضات 
  ريزي اساسي برنامه

كنترل مفروضات 
  محيط كلان

، كنترل محيط قانوني، PESTهاي اقتصــادي و وضــعيت ســياســي، كنترل عناصــر كنترل شــاخص
ــر  ، فنّاوري، كنترل اخبار راهبردي، كنترل محيط اجتماعي، كنترل محيط  STEEPELكنترل عناص

  PESTELكنترل عناصر 

  كنترل مفروضات بازار 
عيت پورتفوي  عيت پورتفوي  ةبيمكنترل وضـ درمان بازار، كنترل  ةبيمشـخص ثالث بازار، كنترل وضـ
براي برآورد خريد و بازخريد  هاي زندگي بازار، كنترل ســطح درآمد خانوار  وضــعيت پورتفوي بيمه

 هاي زندگيبيمه

كنترل مبتني بر 
  سناريو 

هاي اسـتراتژيك (كه موجب هاي مختلف، سـناريو براي ريسـكسـناريوي ريسـك كرونا براي رشـته  سناريوي ريسك 
  آميزهاي فاجعهشوند)، سناريو براي ريسكتغييرات ماهوي در فعاليت شركت مي

ها بر مبناي تورم يا نرخ ارز سـناريوي سـود و زيان، سـناريوي درآمدهاي عملياتي، سـناريوي هزينه  سناريوي مالي
  بندي)بودجه  براي(

كنترل اجراي 
  كنترل عملياتي   استراتژي 

كنترل شعب و شبكه 
  فروش 

ان دگـ اينـ ان بزرگگزارش،  كنترل نمـ دگـ اينـ بفروش  كنترل  ،  گيري از نمـ ــعـ ايش دانش فني  شـ ، پـ
  ، بررسي رشد تعداد شعبهاپايش وضعيت فيزيكي نمايندگينمايندگان فروش، 

  فنّاوريكنترل 
  اطلاعات شركت

ها، كنترل APIهاي شـركت، كنترل سـايتها و وبافزارها و سـامانهها، كنترل نرمداده كنترل پايگاه
تم يسـ اختسـ بكه، كنترل زيرسـ اطلاعات، كنترل  فناّوريهاي  هاي امنيت اطلاعات، كنترل امنيت شـ

 هاي فنيسرورها و ساير زيرساخت

  كنترل منابع انساني

ارت، كنترل  ركت، پايش نيازهاي آموزشـي ارزيابان خسـ اني شـ كنترل نيازهاي آموزشـي نيروهاي انسـ
عملكرد نيروي انســاني و اصــلاح انحرافات از طريق آموزش يا تنبيهات انضــباطي و مالي، توســعه و 

نيازها و شـرايط    براسـاسها روزرسـاني شـرح شـغلروزرسـاني اسـتانداردهاي عملكرد منابع انسـاني، بهبه
ــاني واحـدهـاي مختلف، كنترل آزمون ــنعـت، كنترل نيـازهـاي منـابع انسـ هـاي نمـاينـدگي و جـديـد صـ

ــي نمـاينـدگـان و داوطلبـان نمـاينـدگي،   بر مبنـاي عملكرد منـابع   شاعطـاي پـاداتـدوين نيـازهـاي آموزشـ
ــاني ــاساعطاي كارانه  ،  انس ــانينتايج   براس ــي  ،  ارزيابي عملكرد نيروي انس ــي نيازهاي آموزش بررس

تفاده از كاركنان، برگزاري دوره ازمان، اسـ رايط سـ امانهاي آموزشـي متناسـب با شـ مديريت دانش   ةسـ
  وري نيروي انساني  ، كنترل بهرهBSCبراي ارتقاي يادگيري سازماني، كنترل منابع انساني از طريق 

كنترل بازاريابي و 
  مشتريان 

ــتريان بزرگ،  ــودمندي مش ــبكنترل فروش بركنترل س كنترل فروش و كارگزاري،   نمايندگي  حس
هاي  كنترل فروش بيمه،  كنترل فروش برحسـب محصـولهاي صـادره،  نامه، كنترل تعداد بيمهاسـتاني

ــي ــص ــعب تخص ــط ش ــركت  ،بزرگ توس پايش ميزان فروش ،  پايش ميزان فروش آنلاين از خود ش
هاي  كنترل بازدهي تبليغات از رســـانههاي آنلاين، و كارگزاري هاكنندهتجميعصـــورت آنلاين از به

  ة كنترل از طريق ســامان فروش آنلاين شــركت،   ة، كنترل وضــعيت ســئوي ســايت و ســامانمختلف
مشـتريان، كنترل مشـتري از طريق مدل پنج نيروي پورتر، پايش مشـتري از طريق تحقيقات بازار، 

، پايش ســهم بازار شــركت، جذب  BI، كنترل مشــتريان از طريق CRMاز طريق   مشــتريانكنترل 
مشتري، كنترل   ةسامانهاي تمديدي، كنترل مشتريان از طريق  نامهمشتريان جديد، پايش آمار بيمه

 BSCمشتري از طريق

هاي فرايندكنترل 
  داخلي

يب ي  پايش و آسـ ناسـ هاي  فرايندكنترل ،  BSCها از طريق فراينداعطاي نمايندگي، كنترل   فرايندشـ
ــارت، كنترل  ــيدگي به خس ــارت، كنترل فرايندرس ــف تقلبات و فرايندهاي پرداخت خس هاي كش

هاي خسـارت، پايش درصـد رسـيدگي به درخواسـت ةتسـوياي، پايش متوسـط زمان  تخلفات بيمه

جدول 1. فرایند کدگذاری داده های پژوهش
Table 1. Coding process of research data

  هاي پژوهش كدگذاري داده فرايند . 1جدول 
Table 1. Coding process of research data 

   
كدگذاري 
  انتخابي

  كدگذاري  كدگذاري محوري 
  مرتبط  عبارت  باز

كنترل 
محتواي  
  استراتژي 

كنترل عوامل حياتي  
  موفقيت

  كنترل رقابت 
محصــول برتر كنترل مزيت رقابتي شــركت، كنترل محصــولات خاص و مهم بازار، كنترل وضــعيت 

ــركـت، كنترل فروش رقبـا، كنترل كيفيـت خـدمـات رقبـا، كنترل از طريق مـدل پنج نيروي پورتر،  شـ
  رصد اخبار رقبا، كنترل اطلاعات مالي رقبا، جاسوسي از رقبا

رصد استراتژيك  
 فنّاوريتحولات علم و 

  صنعت بيمه

ــات ؤم هاي  گزارش  ةمطالع ــس ــكده  گزارش ةمطالعدر بيمه،   فنّاوري  ةدربارالمللي  بينس هاي پژوهش
سـسـات ؤها و م هاي شـركتگزارش ةمطالعريزي،  اينشـورتك و تحول ديجيتال قبل از برنامه  ةدربار

محصــولات   ةدرباربيمه   ةپژوهشــكدهاي  اي، بررســي گزارشمحصــولات جديد بيمه  ةدربارخارجي 
د،   العـجـديـ ا  گزارش  ةمطـ ارةهـ أثير  دربـ دهـاي جـديـد بر  فنـّاوري  تـ دهـاي  بيمـه  فراينـ ــي رونـ گري، بررسـ
 دنياةبيمدر بازارهاي  فنّاوري

كنترل مفروضات 
  ريزي اساسي برنامه

كنترل مفروضات 
  محيط كلان

، كنترل محيط قانوني، PESTهاي اقتصــادي و وضــعيت ســياســي، كنترل عناصــر كنترل شــاخص
ــر  ، فنّاوري، كنترل اخبار راهبردي، كنترل محيط اجتماعي، كنترل محيط  STEEPELكنترل عناص

  PESTELكنترل عناصر 

  كنترل مفروضات بازار 
عيت پورتفوي  عيت پورتفوي  ةبيمكنترل وضـ درمان بازار، كنترل  ةبيمشـخص ثالث بازار، كنترل وضـ
براي برآورد خريد و بازخريد  هاي زندگي بازار، كنترل ســطح درآمد خانوار  وضــعيت پورتفوي بيمه

 هاي زندگيبيمه

كنترل مبتني بر 
  سناريو 

هاي اسـتراتژيك (كه موجب هاي مختلف، سـناريو براي ريسـكسـناريوي ريسـك كرونا براي رشـته  سناريوي ريسك 
  آميزهاي فاجعهشوند)، سناريو براي ريسكتغييرات ماهوي در فعاليت شركت مي

ها بر مبناي تورم يا نرخ ارز سـناريوي سـود و زيان، سـناريوي درآمدهاي عملياتي، سـناريوي هزينه  سناريوي مالي
  بندي)بودجه  براي(

كنترل اجراي 
  كنترل عملياتي   استراتژي 

كنترل شعب و شبكه 
  فروش 

ان دگـ اينـ ان بزرگگزارش،  كنترل نمـ دگـ اينـ بفروش  كنترل  ،  گيري از نمـ ــعـ ايش دانش فني  شـ ، پـ
  ، بررسي رشد تعداد شعبهاپايش وضعيت فيزيكي نمايندگينمايندگان فروش، 

  فنّاوريكنترل 
  اطلاعات شركت

ها، كنترل APIهاي شـركت، كنترل سـايتها و وبافزارها و سـامانهها، كنترل نرمداده كنترل پايگاه
تم يسـ اختسـ بكه، كنترل زيرسـ اطلاعات، كنترل  فناّوريهاي  هاي امنيت اطلاعات، كنترل امنيت شـ

 هاي فنيسرورها و ساير زيرساخت

  كنترل منابع انساني

ارت، كنترل  ركت، پايش نيازهاي آموزشـي ارزيابان خسـ اني شـ كنترل نيازهاي آموزشـي نيروهاي انسـ
عملكرد نيروي انســاني و اصــلاح انحرافات از طريق آموزش يا تنبيهات انضــباطي و مالي، توســعه و 

نيازها و شـرايط    براسـاسها روزرسـاني شـرح شـغلروزرسـاني اسـتانداردهاي عملكرد منابع انسـاني، بهبه
ــاني واحـدهـاي مختلف، كنترل آزمون ــنعـت، كنترل نيـازهـاي منـابع انسـ هـاي نمـاينـدگي و جـديـد صـ

ــي نمـاينـدگـان و داوطلبـان نمـاينـدگي،   بر مبنـاي عملكرد منـابع   شاعطـاي پـاداتـدوين نيـازهـاي آموزشـ
ــاني ــاساعطاي كارانه  ،  انس ــانينتايج   براس ــي  ،  ارزيابي عملكرد نيروي انس ــي نيازهاي آموزش بررس

تفاده از كاركنان، برگزاري دوره ازمان، اسـ رايط سـ امانهاي آموزشـي متناسـب با شـ مديريت دانش   ةسـ
  وري نيروي انساني  ، كنترل بهرهBSCبراي ارتقاي يادگيري سازماني، كنترل منابع انساني از طريق 

كنترل بازاريابي و 
  مشتريان 

ــتريان بزرگ،  ــودمندي مش ــبكنترل فروش بركنترل س كنترل فروش و كارگزاري،   نمايندگي  حس
هاي  كنترل فروش بيمه،  كنترل فروش برحسـب محصـولهاي صـادره،  نامه، كنترل تعداد بيمهاسـتاني

ــي ــص ــعب تخص ــط ش ــركت  ،بزرگ توس پايش ميزان فروش ،  پايش ميزان فروش آنلاين از خود ش
هاي  كنترل بازدهي تبليغات از رســـانههاي آنلاين، و كارگزاري هاكنندهتجميعصـــورت آنلاين از به

  ة كنترل از طريق ســامان فروش آنلاين شــركت،   ة، كنترل وضــعيت ســئوي ســايت و ســامانمختلف
مشـتريان، كنترل مشـتري از طريق مدل پنج نيروي پورتر، پايش مشـتري از طريق تحقيقات بازار، 

، پايش ســهم بازار شــركت، جذب  BI، كنترل مشــتريان از طريق CRMاز طريق   مشــتريانكنترل 
مشتري، كنترل   ةسامانهاي تمديدي، كنترل مشتريان از طريق  نامهمشتريان جديد، پايش آمار بيمه

 BSCمشتري از طريق

هاي فرايندكنترل 
  داخلي

يب ي  پايش و آسـ ناسـ هاي  فرايندكنترل ،  BSCها از طريق فراينداعطاي نمايندگي، كنترل   فرايندشـ
ــارت، كنترل  ــيدگي به خس ــارت، كنترل فرايندرس ــف تقلبات و فرايندهاي پرداخت خس هاي كش

هاي خسـارت، پايش درصـد رسـيدگي به درخواسـت ةتسـوياي، پايش متوسـط زمان  تخلفات بيمه
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در صنعت بیمه و به طور کلي در اقتصاد کشورها پیدا کرده اند و تمرکز 
به تازگي چندین  دارد. همچنین  آنها وجود  پورتفوی  بر رشد  زیادی 
شرکت تخصصی بیمة زندگی به فعالیت مشغول شده اند که گسترش 
به  را  بیمة کشور  پورتفوی صنعت  آنها می تواند ساختار  فعالیت های 

نفع بیمه های زندگی تغییر دهد.
و  اخیر  سال های  در  بیمه  صنعت  هرفیندال  شاخص  همچنین، 
پس از خصوصی سازی صنعت بیمه و ورود شرکت های جدید بیمه ای، 
است رسیده   1401 سال  در   1311 به   1376 سال  در   4069  از 

كدگذاري 
  انتخابي

  كدگذاري  كدگذاري محوري 
  مرتبط  عبارت  باز

هاي مشـتريان، پايش اعلامي مشـتريان در مركز تماس، پايش درصـد پاسـخگويي مركز تلفن به تماس
، پايش نســبت كاركناننتايج واحد رســيدگي به شــكايات مشــتريان، كنترل ســود خالص به تعداد  

ــيب ةبيمحقهاي اداري و عمومي به  هزينه ــده، پايش و آس ــادرش ــي  ص ــناس هاي آنلاين و فرايندش
 اينترنتي شركت

هاي كنترل رشته
  فعاليت

ــعيت   ــعيت بيمه ةبيمكنترل وض ــخص ثالث، كنترل وض ــعيت بيمهش هاي هاي زندگي، كنترل وض
  هاي مسئوليتبيمههاي درمان، كنترل وضعيت اموال، كنترل وضعيت بيمه

  كنترل مالي و بودجه 

هاي كنترل بودجه بر مبناي عملكرد سـال گذشـته، كنترل مراكز هزينه و سـود، پايش برخي شـاخص
ــتـه ــود و زيـان رشـ هـاي مختلف، كنترل مـالي از طريق كـارت امتيـاز متوازن، كنترل مـالي، پـايش سـ

گذاري  توليدي، كنترل وضـعيت سـرمايه ةبيمحقتوليدي، كنترل خسـارت پرداختي، كنترل  ةبيمحق
خالص نسـبت به سـال قبل، كنترل ضـريب  بيمةحقذخاير فني و رياضـي، كنترل درصـد تغيير در 

رمايه ارت، كنترل بازده سـ ال گذاري، كنترل بازده داراييخسـ بت به سـ ط هزينه نسـ ها، كنترل متوسـ
ارت ةذخيركنترل  قبل،   ده، منقضـي هايريسـكة ذخيرمعوق،  خسـ ده ةبيمحقة ذخيرنشـ  و عايدنشـ
   رياضي ةذخير و آتي سنوات ةبيمحق

  كنترل بعد از عمل
ته، بررسـي ميزان حصـول خواسـته ةدورهاي  گذاريبررسـي هدف  كنترل اهداف گذشته  هاي سـهامداران در سـال قبل،  گذشـ

  شناسي انحراف از اهداف سال قبلآسيب
هاي كنترل برنامه
  گذشته 

امـه ــي برنـ ه و ميزان انحراف از    ةدورهـاي  بررسـ ــتـ ذشـ اگـ ــي موارد انحراف از عملكرد و آنهـ ، بررسـ
  آنهاشناسي آسيب

 
  

  
 
 

  MaxQDA 2020افزار الگوي نهايي پژوهش: خروجي نرم . 1شكل 
Figure 1. The final model of the research: MaxQDA 2020 software output  

  

جدول 1. فرایند کدگذاری داده های پژوهش
Table 1. Coding process of research data

MaxQDA 2020 شکل 1. الگوی نهایی پژوهش: خروجی نرم افزار
Figure 1. The final model of the research: MaxQDA 2020 software output
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 13، شماره 4، پاییز 1403، شماره پیاپی 50، ص  328-313

سهم شرکت های  رفتن  بالا  و   (IRI Central Insurance, 2022)  
تازه واردتر از حق بیمة تولیدی نشان می دهد فضا برای ارتقای وضعیت 
شرکت ها در صنعت وجود دارد و بازار بیمة کشور از حالت شبه رقابتی 
می دهند  نشان  اینها  است.  حرکت  حال  در  کامل  رقابت  به سمت 
مفروضاتی که دربارة وضعیت بازار وجود دارند در حال تغییرند و باید 

مورد توجه قرار گیرند و پایش شوند. 
ج( کنترل مبتنی بر سناریو

در  اخیر  سال های  در  که  شدیدی  عدم  اطمینان های  به دلیل 
برخی  تغییریابندة  ماهیت  به دلیل  نیز  و  داشته  وجود  ایران  اقتصاد 
برنامه ریزی  موضوع  نوظهور،  ریسک های  برخی  بروز  و  ریسک ها 
گرفته  قرار  بیمه ای  شرکت های  برخی  توجه  مورد  به تازگي  سناریو 
قرار  توجه  مورد  سناریوپردازی  برای  عمدتاً  که  موضوعی  دو  است. 
عمدتاً  سناریوها  ریسک  حوزة  در  هستند.  مالی  و  ریسک  گرفته اند، 
برای ریسک های نوظهور تهیه می شود که به ویژه بعد از شیوع کرونا 

بیشتر مورد توجه قرار گرفته است.

کنترل اجرای استراتژی
برنامه ریـزی  حـوزة  خبـرگان  بـا  مصاحبـه  از  کـه  مقوله هایـی 
اسـتراتژیک شـرکت های بیمـه بـرای کنتـرل اجـرای اسـتراتژی بـه 
دسـت آمـد، در دو کـد اصلـی کنترل بعـد از عمل و کنتـرل عملیاتی 
دسـته بندی شـدند. طبـق یافته هـا در کنتـرل بعـد از عمـل دو بعـد 
برنامه هـای قبلـی و اهداف قبلی و در کنتـرل عملیاتی موضوع کنترل 
شـعب و شـبکة فـروش، کنتـرل منابـع انسـانی، کنتـرل فنّاوري های 
اطلاعـات، کنتـرل فرایندهـای داخلی و کنتـرل بازاریابی و مشـتریان 

مـورد توجـه شـرکت های بیمه هسـتند. 
الف( کنترل بعد از عمل

کنتـرل بعـد از عمـل کـه البتـه در مقایسـه بـا سـایر کنترل های 
اجـرا کمتـر در شـرکت های بیمـه انجـام می شـود، شـامل دو نـوع 
کنتـرل اهداف گذشـته و برنامه های گذشـته اسـت. در ایـن کنترل ها 

بررسـی می شـود کـه مثـلًا آیـا برنامه هـای اسـتراتژیک دورة قبل در 
شـرکت به درسـتی اجرا شـده اند؟ انحـراف از عملکرد در چـه مواردی 
بـوده و بـرای عـدم تکرار موارد مشـابه چـه اقداماتی باید انجام شـود؟ 
در کنـار ایـن بـا بررسـی اهـداف دورة قبلـی، بررسـی می شـود کـه 
آیـا اهـداف قبلـی حاصل شـده اند؟ خواسـته های سـهامداران و سـایر 
ذی نفعـان تأمین شـده اسـت؟ اگـر چنین نبـوده علت چه بـوده و آیا 
لازم اسـت کـه این اهـداف مجـدداً در برنامه هـای جدید مـورد توجه 
قـرار گیرنـد و بـرای دسـتیابی بـه آنهـا برنامه ریـزی صـورت گیـرد؟ 
البتـه کنتـرل اهـداف در شـرکت های بیمـه بیشـتر مورد توجـه بوده 

است. 
ب( کنترل عملیاتی

طبـق مصاحبه هـای صورت گرفتـه، کنتـرل عملیاتی در بسـیاری 
از شـرکت های بیمـه عمدتـاً از طریـق کارت امتیـاز متـوازن صـورت 
می گیـرد. کارت امتیـاز متـوازن دارای چهـار بعـد مشـتریان، مالـی، 
یادگیـری و رشـد و فرایندهـای داخلـی اسـت و روشـی اسـتاندارد 
اسـت کـه در همـة شـرکت ها و صنایـع قابـل اسـتفاده اسـت کـه 
البتـه کاسـتی های خـاص خـود را دارد. در کنتـرل عملیاتـی برخـی 
شـرکت ها توجـه بیشـتری بـه موضـوع مشـتریان و مالـی و بودجـه 
وجـود دارد و برخـی دیگـر از معیارهـای کنترلی مورد اشـاره خبرگان 
بنابرایـن، گویه هـای  ابزارهـای BSC هم پوشـانی داشـتند.  بـا  بعضـاً 
مطرح شـده توسـط مصاحبه شـوندگان در بخـش کنتـرل عملیاتی در 
7 دسـته کنترل شـعب و شـبکة فروش، کنترل منابع انسـانی، کنترل 
رشـته های فعالیـت، کنتـرل فنّـاوري اطلاعـات، کنتـرل بازاریابـی و 
مشـتریان، کنتـرل فرایندهـای داخلـی و کنتـرل مالـی و بودجـه قرار 
گرفتنـد. در جـدول 3، هریـک از انـواع کنتـرل عملیاتـی و دلایـل 

اهمیـت آنهـا در شـرکت های بیمـه ارائـه شـده اند.

در  اسـتراتژیک  کنتـرل  معیارهـای  اولویت بنـدی  و  کمّـی  ارزیابـی 

  هاي بيمه شركت برهاي اقتصادي تلاطمات شاخص  تأثيراتبرخي  .2جدول 
Table 2. Some effects of economic fluctuations on insurance companies 

  
شاخص  
  هاي بيمهبر شركت تأثير  اقتصادي 

 و ...بيمهحقهايهاي شركت، نرخهزينه برمؤثر - نرخ تورم

  نرخ ارز 
 نرخ تورم بر تأثيراز طريق  -
 هايي مانند باربري، كشتي، اتكايي كه با ارزهاي خارجي سروكار دارندبيمه برمستقيم  تأثير  -
  هاي مربوطهنامههاي بيمهبيمهحققيمت كالاهايي مانند خودرو و بالا رفتن ريسك و خسارت وبرتأثير -

 هاي بيمهگذاري ذخاير فني و رياضي شركتسرمايه بر تأثير -  وضعيت بورس
 هاهاي خود شركتارزش داراييبرتأثير -

  رشد اقتصادي 

 رشد درآمد خانوار و در نتيجه:  -
 تبع آن افزايش خريد بيمهبهقيمت و افزايش خريد كالاهاي گران 
   عنوان كالاي لوكس بهافزايش خريد بيمه 
 اندازهاي زندگي و پسافزايش خريد بيمه  

 
  

جدول 2. برخی تأثیرات تلاطمات شاخص های اقتصادی بر شرکت های بیمه
Table 2. Some effects of economic fluctuations on insurance companies
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بیمـه شـرکت های 
پـس از اسـتخراج الگـوی پژوهـش، معیارهـای این الگـو به روش 
MCDM و از طریـق AHP کـه از جملـه روش هـای امتیازدهـی در 
مدل هـای جبرانـی تصمیم گیـری چندمعیـاره اسـت، ارزیابی شـدند. 
بـرای ایـن منظـور، پرسـش نامة مقایسـة زوجـی طراحـی شـد و 11 
خبـرة صنعـت آن را تکمیـل کردنـد و داده های حاصل شـده از طریق 

نرم افـزار Expert Choice 11 ارزیابـی شـد. 
بـرای ایـن کار ابتـدا اهمیـت زیرمعیارهای هریک از انـواع کنترل 
اجـرا و محتـوا، در کنتـرل اسـتراتژیک شـرکت های بیمـه سـنجیده 

شـدند. همان گونـه که در شـکل 2 مشـخص اسـت، مطابق بـا انتظار، 
کنتـرل رقابـت، کنتـرل مفروضات اساسـی بـازار و کنتـرل مفروضات 
محیـط کلان )کـه همـه مرتبـط با محیـط سـازمان هسـتند و قاعدتاً 
در کنتـرل اسـتراتژیک اهمیـت بالاتـری دارنـد( بیشـترین امتیـازات 
را بـه خـود اختصـاص داده انـد. اینهـا مـواردی بودنـد که تقریبـاًً همة 
مصاحبه شـوندگان نیـز بـه آنهـا اشـاره کردنـد. همچنیـن مطابـق بـا 
انتظـار، کنترل هـای مربوطـه بـه اجـرای اسـتراتژی، همگـی بعـد از 

کنترل هـای محتـوای اسـتراتژی قـرار گرفته انـد. 
در مرحلـة بعـدی، اهمیـت انـواع کنتـرل در کنتـرل محتـوای 

  آنهاهاي بيمه و علت اهميت انواع كنترل عملياتي در شركت  .3جدول 
Table 3. Types of operational control in insurance companies and the reason for their importance 

  
نوع كنترل  
  توضيحات   عملياتي

  بازاريابي و مشتريان 

 سالانه دست ةبرنام  براساسشده مشخصشركت به فروش، سود و ديگر اهداف  شودهدف از اين كنترل اين است كه اطمينان حاصل   -
  . يافته است

   . شوندهاي مختلف پايش ميها، با استفاده از ابزارها و سامانههاي شركتدر برنامه  مشترياناهميت   دليلبه -
امانه - امانهسـ تريان، سـ ي مديريت ارتباط با مشـ اصـ تريان و ... از جمله ابزارهايي  هاي اختصـ كايات مشـ يدگي به شـ ازوكارهاي رسـ ها و سـ

 . شوندميهستند كه براي پايش مشتري استفاده

  كنترل مالي و بودجه 

هاي  گيري در شركت و نيز ارزيابيهاي اختصاصي است كه مبناي تصميمداراي برخي نسبتيج، هاي مالي راجز نسبتبهصـنعت بيمه   -
  توليدي، ذخاير رياضي و ... .  بيمهحق؛ مانند توانگري مالي، ضريب خسارت، هستندصنعتي درون

هاي بيمه و حتي وضـعيت بازار بيمه كشـور  هاي شـركتريزيشـوند و در برنامهطور ويژه كنترل ميهاي اختصـاصـي بهاين شـاخص -
  اهميت دارند.  

  . شوندهاي بيمه انجام ميهاي رايج حسابداري و بودجه هم در شركتكنترل -

  منابع انساني

 گيرد. هايي روي آن صورت ميو كنترل  دارندهاي بيمه اهميت منابع انساني در شركت -
با توجه به شرايط جديد   هاي جديدها به منابع انسـاني جديد يا تخصـصها شـامل ارزيابي عملكرد، كنترل نيازهاي شـركتكنترل  ةعمد -

تحولات جديد صـنعت بيمه و پايش نيازهاي    براسـاسها روزرسـاني شـرح شـغلها در شـركت، بهصـنعت، پايش نظام حقوق و دسـتمزد و پاداش
 آموزشي و انگيزشي هستند.

  فناّوريكنترل 
  اطلاعات

ال  فناّوريكنترل  - اختاطلاعات در سـ نعت بيمه رواج پيدا كرده و زيرسـ وع تحول ديجيتال در صـ ركت  ITهاي  هاي اخير كه موضـ ها  شـ
 اي پيدا كرده است. روزرساني شوند، اهميت ويژههبايد متحول و ب

خصـي بيمه - بكه، حفظ محرمانگي اطلاعات شـ وع ديگر بحث امنيت اطلاعات و شـ ركت و پايش موضـ عيت پايگاه دادهگذاران شـ هاي وضـ
 شركت است. 

 . شوندها انجام ميهاي اختصاصي شركتها و اپليكيشنگري توسط سامانهبيمه فرايندهاي اخير بسياري از امور مربوط به  در سال -
 . كنداند كه عملكرد ابزارهاي مربوطه حساسيت زيادي را ايجاد مياطلاعات روي آورده فناّوريها به محصولات مبتني بر برخي شركت -
ــعبر بودن با توجه به هزينه - ــاخت ةتوس ــرمايه  فناّوريهاي  زيرس ــل از خودكار يا گذاري و نيز بهرهاطلاعات، پايش بازده س وري حاص

 .مهم استگري در اين بخش همهاي بيمهماشيني شدن فعاليت

 ةشبككنترل شعب و 
  فروش 

آموزشـــي مجوز    ةدوري پيچيده و پس از برگزاري آزمون و مصـــاحبه و گذراندن فرايندهاي فروش صـــنعت بيمه از طريق واســـطه -
  گيرند. مي
  د. نرسهاي بيمه به فروش ميهاي بزرگ كه داراي پيچيدگي هستند از طريق شعب تخصصي شركتنامهبرخي بيمه -
  اهميت زيادي دارد.   آنهاگران هستند و بنابراين عملكرد ترين مجراهاي ارتباطي مشتريان با بيمهها و شعب مهمنمايندگي -

هاي فرايندكنترل 
 داخلي

 . مستقيمي در رضايتمندي و وفاداري مشتريان دارند تأثيرارزيابي و پرداخت خسارت،   فرايند ويژهبه ،هاي داخليفرايندبرخي  -
  است.  هاي مهمفرايندهم از ديگر   آنهاهاي ارتباطي شركت و رسيدگي به شكايات هاي دسترسي مشتري به راهفرايند -

هاي كنترل رشته
  فعاليت

ته - ته يا هر گروه محصـول در شـركتهاي بيمهتفكيك رشـ النام هاي بيمه اهميت دارد و در اي و ارزيابي هر رشـ آماري صـنعت بيمه    ةسـ
 شود.  صورت مجزا بيان ميبههم آمار به تفكيك هر رشته  

 . هاي فعاليت هستندترين رشتههاي زندگي مهمدرمان و بيمه ةبيمشخص ثالث،   ةبيمهاي  رشته -
هايي هسـتند كه براي  ترين شـاخصو ...، از جمله مهمر  توليدي، خسـارت پرداختي، سـهم از بازار، رهبر بازا بيمةحقميزان سـود/ زيان،  -

 .شوندميهاي مختلف بررسي رشته
 
  

جدول 3. انواع کنترل عملیاتی در شرکت های بیمه و علت اهمیت آنها
Table 3. Types of operational control in insurance companies and the reason for their importance



کنترل استراتژیک در شرکت های بیمه

322

اسـتراتژی بررسـی شـد که کنتـرل عوامل کلیـدی موفقیـت، کنترل 
مفروضـات اساسـی و کنتـرل سـناریو به ترتیـب در رده هـای اول تـا 
سـوم قـرار گرفتند )شـکل 3( که اختـلاف میان اهمیـت دو مورد اول 

از نظـر خبـرگان بسـیار کـم و تقریبـاً برابـر بود.
کنتـرل  خبـرگان،  نظـر  از  هـم  اسـتراتژی  اجـرای  کنتـرل  در 

برتـری داشـت )شـکل 4(. از عمـل  بعـد  بـر کنتـرل  عملیاتـی 
در نهایـت خبـرگان نیـز معیارهای هریـک از انواع کنتـرل محتوا 

و اجـرا را ارزیابـی کردنـد )شـکل های 5، 6، 7، 8، 9(.

در کنتـرل عوامـل حیاتـی موفقیـت، رتبـة اول بـا اختـلاف بـه 
کنتـرل رقابت اختصاص داشـت )شـکل 5(، چراکه شـرکت های بیمة 
کشـور از لحـاظ توسـعه و تحولات فنّـاوري تقریباً نزدیک بـه هم اند و 
کنتـرل مزیـت رقابتی و برخـی اقدامات رقبـا می تواند اهمیت بسـیار 

بیشـتری برای شـرکت های بیمه داشـته باشـد.
در مفروضـات اساسـی، کنتـرل مفروضـات محیـط کلان اهمیت 
بسـیار بیشـتری را نسـبت به کنترل مفروضات بازار نشـان داد )شکل 
6(. دلیـل احتمالـی آن می توانـد ایـن باشـد کـه وضعیت فضـای کلی 

 
 
 

 اولويت اهميت معيارهاي هر زيرگروه در كنترل استرانژيك . 2شكل 
Figure 2. Importance priority of the criteria in each subgroup in strategic control  
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سـال های  در  سیاسـی،  و  اقتصـادی  ابعـاد  در  به ویـژه  کسـب وکار، 
اخیـر تحـولات و تلاطمـات بسـیار زیـادی داشـته کـه بسـیاری از 
آنهـا به صـورت بنیادیـن فعالیت هـای شـرکت های تجـاری از جملـه 
شـرکت های بیمـه را به خصـوص در پورتفـوی برخی محصـولات مهم 
و اسـتراتژیک و نیـز سرمایه گذاری هایشـان تحـت تأثیر قـرار داده اند. 
در کنتـرل مبتنـی بر سـناریو، سـناریوی ریسـک اهمیت بسـیار 
بیشـتری نسـبت به سـناریوی مالی نشـان داد )شـکل 7(. پس از بروز 
ریسـک های نوظهـوری ماننـد بیماری هـای همه گیـر یـا ریسـک های 
فنّـاوري اطلاعـات کـه در سـال های اخیـر شـرکت های بیمـه را بـا 
غافلگیـری و مشـکلات فراوانـی مواجـه کردنـد، اهمیـت پیش بینـی 
ریسـک ها و آینده نگـری دربـارة آنهـا به خوبـی نمایـان شـده اسـت. 

در کنتـرل عملیاتـی، کنتـرل شـعب و شـبکة فـروش بـا امتیـاز 

0.370، کنتـرل بازاریابـی و مشـتریان با امتیـاز 0.222 و کنترل مالی 
و بودجـه بـا امتیـاز 0.143، حائـز رتبـة اول تـا سـوم شـدند و کنترل 
فرایندهـای داخلـی بـا امتیـاز 0.028 در ردة آخـر قرار گرفت )شـکل 

.)8
در نهایـت در کنتـرل بعـد از عمـل، کنتـرل اهـداف بـا اختـلاف 
زیـاد در مقایسـه بـا کنتـرل برنامه های گذشـته، در صدر قـرار گرفت 
)به ترتیـب 0.800 در برابـر 0.200( کـه نشـان داد از نظـر خبـرگان، 
بررسـی اهـداف دورة قبلـی در کنتـرل اسـتراتژیک شـرکت های بیمه 
اهمیـت بسـیار بیشـتری دارد و بـه برنامه هـا کمتر اهمیـت می دهند 

.)9 )شکل 
در نهایـت برای اولویت بندی نهایی معیارهای کنترل اسـتراتژیک 
در شـرکت های بیمـه، وزن هریـک از شـاخص ها از طریـق ضرب وزن 

  
 
 

 اولويت اهميت انواع كنترل در كنترل مفروضات اساسي . 6شكل 
Figure 6. The importance priority of control types in the control of basic assumptions 
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نهایـی گزینه هـا در وزن معیارهـا نسـبت بـه هـدف به دسـت آمد که 
نتایـج حاصـل در جدول 4 ارائه شـده اند.

مشـابه  اغلـب   ،5 جـدول  در  به دسـت  آمده  کلـی  اولویت هـای 
اولویت هـای محلـی بودنـد، به جـز اینکـه دو مـورد کنتـرل اهـداف 
گذشـته و کنتـرل شـعب و شـبکة فـروش کـه هـر دو از کنترل هـای 

عملیاتـی هسـتند، چنـد پلـه جابه جـا شـده بودنـد. 
در مـورد کنتـرل اهـداف گذشـته، ایـن اختـلاف می تواند نشـان 
دهـد کـه ادراک خبـرگان برنامه ریـزی شـرکت های بیمـه از اهمیـت 
اهداف، بیشـتر از چیزی اسـت که در عمل انجام می شـود، چراکه در 
بخـش کیفـی تعداد کمـی از مصاحبه شـوندگان بـه آن اشـاره کردند 
و در اولویت بنـدی گلوبـال نیـز حائـز رتبة یازدهم شـد، امـا در نهایت 

رتبة ششـم را بـه خود اختصـاص داد. 
کـه  اسـت  مسـائلی  از  یکـی  فـروش  شـبکة  و  شـعب  کنتـرل 
سـازمان های بیمه گـر را از نظـر عملیاتـی به شـدت درگیـر می کنـد، 
چراکـه اینهـا در سـطح کشـور پراکنـده هسـتند و عمـدة ارتبـاط 
مشـتریان بـا شـرکت هـم از طریـق آنهـا صـورت می گیـرد. بنابرایـن 
احتمـالاً اهمیـت بسـیار بـالای آن در کنتـرل عملیاتـی شـرکت های 
بیمـه، باعث شـده که اهمیـت کلی آن در رده بندی نهایی در مقایسـه 

بـا رده بنـدی گلوبـال پنـج پلـه ارتقـا یابـد.

جمع بندی و پیشنهادها
در پژوهـش حاضـر، ابتـدا بـه روش کیفـی و از طریـق مصاحبه با 

خبـرگان حـوزة برنامه ریـزی شـرکت های بیمـه، معیارهـا و ابزارهـای 
الگـوی  ایـن شـرکت ها اسـتخراج شـدند و  کنتـرل اسـتراتژیک در 
 MaxQDA کنتـرل اسـتراتژیک شـرکت های بیمه بـه کمک نرم افـزار
 ،AHP به دسـت آمد. سـپس اهمیت ایـن معیارها با اسـتفاده از روش

ارزیابـی و اولویت بندی شـد. 
طبـق یافته هـای بخـش کیفـی تحقیـق، کنتـرل اسـتراتژیک در 
شـرکت های بیمـه در دو بخـش اجـرا و محتـوا صـورت می گیـرد کـه 
ایـن دسـته بندی در برخـی مدل هـا اسـتفاده شـده اسـت. از سـوی 
دیگـر بسـیاری از افراد صاحب نظـر در کنترل اسـتراتژیک نیز، همگی 
کنترل هـای مرتبـط بـا اجرای اسـتراتژی را هـم در مدل هـای کنترل 
اسـتراتژیک خـود آورده اند. بنابرایـن، می توان هر دو نـوع کنترل اجرا 
و محتـوا را اجـزای کنتـرل اسـتراتژیک دانسـت. بنابرایـن از این نظر، 
یافته هـای تحقیـق بـا ادبیـات مطابقـت دارد. همچنیـن در مدل های 
مـورد بررسـی، بـه ابزارهـای کنتـرل اجـرا کمتـر از ابزارهـای کنترل 
محتـوا پرداختـه شـده و عمـده توجهـات آنهـا معطـوف بـه ابزارهای 
کنتـرل محتـوا بـوده اسـت که ایـن موضـوع در بخش کمّـی پژوهش 
نیـز خـود را نشـان می دهـد و از نظر خبـرگان، اهمیت کنتـرل محتوا 
در کنترل اسـتراتژیک بسـیار بیشـتر از کنترل اجراست و کنترل اجرا 

بیشـتر نقـش پشـتیبانی از کنترل محتـوا را دارد.
اسـتراتژیک،  ادبیـات کنتـرل  بخـش کنتـرل محتـوا طبـق  در 
تحـرکات رقبـا و تغییـر فنّـاوري را در زمـرة عوامـل حیاتـی موفقیت 
سـازمان هسـتند، بنابرایـن دو مقولة کنتـرل رقبا و رصد اسـتراتژیک 

 ارزيابي خبرگان براساساولويت نهايي معيارهاي كنترل استراتژيك  . 4جدول 
Table 4. The final priority of strategic control criteria based on expert evaluation 

  

  اولويت كل 
ميانگين وزن نسبي  
زيرمعيارها نسبت به 

  هدف
  زيرمعيار

ميانگين وزن نسبي  
 ةزيرمجموعزيرمعيارهاي 

  هر معيار 

اولويت زيرمعيارهاي 
  هر معيار ةزيرمجموع

وزن   ميانگين
هر   ةرتب و نسبي

  معيار
كنترل عوامل حياتي    1 0.833 كنترل رقابت  0.230 1

  0.067  7  موفقيت
 فنّاوريرصد استراتژيك علم و 
  5  0.167 صنعت بيمه

كنترل مفروضات   2 0.683 كنترل مفروضات محيط كلان  0.181 3
  3 0.317 كنترل مفروضات بازار  0.178 5  اساسي

كنترل مبتني بر   4 0.800 سناريوي ريسك  0.075 4
  6 0.200 سناريوي مالي  0.049 8  سناريو 

  7 0.370 فروشةشبككنترل شعب و  0.44 2

  كنترل عملياتي 

  14 0.050 كنترل منابع انساني  0.011 14
  10 0.128 هاي فعاليتكنترل رشته  0.032 11
  12 0.060  اطلاعات فنّاوريكنترل   0.015 13
  8 0.222 كنترل بازاريابي و مشتريان  0.044 9

  15 0.028 هاي داخليفرايندكنترل  0.011 15
  9 0.143  كنترل مالي و بودجه   0.035 10
  كنترل بعد از عمل  13 0.200 هاي گذشتهكنترل برنامه  0.012 12
  11 0.800  كنترل اهداف گذشته   0.015 6
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تحـولات علـم و فنّاوري صنعـت بیمه در بخش کنتـرل عوامل حیاتی 
موفقیـت قـرار گرفتنـد. در بخـش کمّـی امتیـاز مربـوط بـه اهمیـت 
کنتـرل رقبـا بسـیار بالاتر از رصد اسـتراتژیک تحولات علـم و فنّاوري 
شـد، چراکـه در صنعـت بیمـه هم چشـمی رقابتـی میـان شـرکت ها 
رقابتـی  موقعیـت  کـه  شـرکت هایی  به خصـوص  و  بالاسـت  بسـیار 
نزدیکـی نسـبت بـه هم دارنـد، به شـدت یکدیگـر را پایـش می کنند. 
بااین حـال اختـلاف زیـاد امتیـاز کنتـرل رقابـت بـا رصد اسـتراتژیک 
تحـولات علـم و فنّـاوري صنعـت بیمـه می توانـد نشـان دهندة ایـن 
هـم باشـد کـه موضوع تحـول دیجیتال و توسـعة محصـولات نوآورانه 
مبتنـی بر فنّـاوري، هنوز هم در بسـیاری از شـرکت های بیمه مغفول 

ست. ا
کنتـرل  در  بنیادیـن  اهمیتـی  اساسـی  مفروضـات  کنتـرل 
اسـتراتژیک سـازمان ها دارد و فـرض می کنـد کـه تعـداد عناصـر و 
تعامـلات آنهـا در محیـط یـک شـرکت، درک کامـل را بـه چالـش 
دربـارة  فرضیاتـی  ایجـاد  برنامه ریـزی مسـتلزم  ازایـن رو  می کشـند. 
آنهاسـت . در صنعـت بیمـه این فرضیـات عمدتاً دربـارة محیط کلان، 
به ویـژه محیـط اقتصـادی و وضعیـت کلـی بـازار هسـتند. بـا توجـه 
بـه تغییراتـی کـه در مفروضـات ایـن دو حـوزه رخ می دهنـد، ممکن 
اسـت شـرکت های بیمـه ناچـار شـوند کـه بازنگری هـای اساسـی در 
برنامه هـای خـود اعمـال کننـد. در بخـش کمّـی، کنتـرل مفروضـات 
محیـط کلان، مهم تـر از مفروضـات بـازار ارزیابی شـده کـه همان طور 
کـه قبـلًا هـم اشـاره شـد، علـت اصلـی آن می توانـد ایـن باشـد کـه 
تغییـرات داخلـی صنعـت را تا حد نسـبتاً زیـادی خـود اهالی صنعت 
بیمـه مي تواننـد مدیریـت کنند و عمـده تغییـرات را تلاطمات محیط 

کلان تحمیـل می کننـد.
می توانـد  سـناریو  بـر  مبتنـی  اسـتراتژیک  کنتـرل  نهایـت  در 
رویکـردي مؤثـر باشـد و شـرکت هایی کـه برنامه ریـزی آنها براسـاس 
توسـعة سـناریو اسـت، به درجـة بالایـی از اطلاعات کیفی نیـاز دارند. 
بـا توجـه به حیطـة تخصصی شـرکت های بیمـه که مدیریت ریسـک 
اسـت و صنعـت تخصصـی آنهـا کـه صنعـت مالی اسـت، ایـن دو نوع 
سـناریوپردازی در برخـی شـرکت های بیمـه انجـام می شـوند. امـا بـا 
توجـه بـه اینکـه خـود روش توسـعة سـناریو موضوعـی تخصصـی در 
علـم آینده پژوهـی اسـت و در کنـار تخصص هـای بیمـه ای نیـاز بـه 
آشـنایی بـا روش هـای اختصاصـی سـناریوپردازی دارد، ایـن روش ها 
کمتـر در شـرکت های بیمـه مـورد توجه انـد. بااین حال، امتیـاز بالایی 
کـه خبـرگان در بخـش کمّـی بـه تدویـن ایـن سـناریوها، به ویـژه 
سـناریوی ریسـک داده اند نشـان می دهد کـه آنها اهمیت ایـن ابزارها 

کرده انـد.  به خوبـی درک  را 
در بخـش کنتـرل اجـرای اسـتراتژی، تنظیـم اسـتانداردها بـرای 
عملکـرد، سـنجش عملکـرد واقعی و اسـتفاده از انحرافات بـرای انجام 
اقـدام اصلاحـی صورت می گیـرد . بنابرایـن کنترل عملیاتـی و بعد از 
عمـل به منزلـة انـواع معیارهای کنترلـی در این بخـش در نظر گرفته 

شـدند. در کنتـرل بعـد از عمـل، که پـس از اجـرای اسـتراتژی انجام 
می شـود، دو دسـته کنتـرل اهـداف گذشـته و برنامه های گذشـته در 
شـرکت های بیمـه انجـام می شـوند کـه اهداف گذشـته بیشـتر مورد 
توجه انـد، زیـرا عدم حصول آنهـا در دورة قبلی می توانـد دارای معانی 
زیـادی بـرای اسـتراتژی دورة بعـدی باشـد و حتی روی محتـوای آن 

تأثیـر بگذارد. 
در کنتـرل عملیاتـی که بـراي حمایـت از کنترل اسـتراتژی لازم 
اسـت ، برخـی واحدهـای وظیفـه ای سـازمان کنتـرل می شـوند کـه 
مقـولات مربوطـه در هفـت معیـار کنترلـی شـامل کنتـرل شـعب و 
شـبکة فـروش، کنتـرل بازاریابـی و مشـتریان، کنترل مالـی و بودجه، 
کنتـرل  اطلاعـات،  فنّـاوري  کنتـرل  فعالیـت،  رشـته های  کنتـرل 
منابـع انسـانی و کنتـرل فرایندهـای داخلـی قـرار گرفتنـد. در میـان 
ایـن معیارهـا، به جـز کنتـرل شـعب و شـبکة فـروش و نیـز کنتـرل 
رشـته های فعالیـت، بقیـة مـوارد تقریبـاً در همـة شـرکت ها و صنایع 
مشـترک بـوده و ارزیابـی و کنترل مي شـوند. کنترل شـعب و شـبکة 
فـروش در صنعـت بیمـه بسـیار مهم اسـت، به طـوري که در سـاختار 
سـازمانی غالبـاً شـرکت های بیمـة معاونتـی بـرای این موضـوع وجود 

دارد.
بـا وجـود اوصافـی کـه در بخش هـای مختلف ایـن تحقیـق ارائه 
شـد، دسـته بندی ایـن کنترل هـا و امتیازدهی بـه آنها، بـه معنای این 
نیسـت کـه برخـی روش های کنترلـی بر دیگـر روش ها برتـری دارند، 
بلکـه صرفـاً براسـاس نوع رویکـرد اسـتراتژیک در هر شـرکتی ممکن 
اسـت هریـک از کنترل هـا به شـکل های مختلف و با درجـات اهمیت 

متفاوتی اسـتفاده شوند.
فنّـاوري  ابزارهـای پیشـرفتة   امـروزه  اینکـه  به دلیـل  همچنیـن 
در  مصنوعـی  هـوش  و  داده کاوی  کلان داده هـا،  ماننـد  اطلاعـات، 
دسـترس اند و صنعـت بیمـه هـم داده های زیـادی را )حتی بیشـتر از 
صنعـت بانکـداری( در اختیـار دارد و محصولاتـی با )انـواع( داده ها در 
بنیـان آن وجـود دارنـد  کـه از داده هـای مالـی تا داده هـای مربوط به 
سـلامت و سـبک زندگـی افـراد را دربرمی گیرنـد، پیشـنهاد می شـود 
کـه شـرکت های بیمـه در فراینـد کنتـرل اسـتراتژیک خود بیشـتر از 
ایـن ابزارهـا بهـره ببرنـد تـا ضمـن کاهـش هزینـة ناشـی از افزایـش 
سـرعت و دقـت انجـام کار، تحلیل هـا و نتیجه گیری هـای دقیق تـری 

انجـام دهنـد و تصمیمـات بهتـری اتخـاذ کنند.
دیگـر آنکـه با توجه بـه اهمیت یافتـن روش هـای آینده پژوهی از 
جملـه سـناریوپردازی در کسـب وکارها، که در ارزیابـی کمّی خبرگان 
هـم درک ایـن اهمیـت در میـان متخصصـان صنعت مشـهود بـود، و 
نیـز بـا توجـه بـه کمبـود دانـش تخصصـی در ایـن حـوزه، پیشـنهاد 
می شـود کـه صنعـت بیمـه بـه آمـوزش ایـن روش هـا بـه مدیـران و 
متخصصـان خـود اهتمـام ورزد تـا با به کارگیـری آنها تناوب و شـدت 
غافلگیری هـا کمتـر شـود و شـرکت های بیمـه آمادگـی مواجهـه بـا 

شـرایط مختلف را داشـته باشـند. 
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در نهایـت اینکـه در ارزیابـی کمّـی پژوهـش، کنتـرل فرایندهای 
داخلـی و منابـع انسـانی حائـز کمتریـن امتیـاز شـدند. بـا توجـه بـه 
اهمیـت فـراوان برخـی فرایندهـا در فراینـد کلـی بیمه گـری، ماننـد 
وفـاداری  و  رضایـت  در  خسـارت  پرداخـت  و  ارزیابـی  فرایندهـای 
مشـتری کـه پیامدهـای آن در صورت های مالی و سـودآوری شـرکت 
ایـن  بهینه سـازی  بـراي  اسـت  لازم  داد،  خواهنـد  نشـان  را  خـود 
فرایندهـا کنتـرل بیشـتری روی آنهـا صورت گیـرد. همچنیـن منابع 
انسـانی شـرکت های بیمـه که ایـن روزها بـا تحولات ناشـی از انقلاب 
فنّـاوري بیـش از هـر زمـان دیگـری بـا چالش مواجـه می شـوند، باید 
بیشـتر کنتـرل شـوند تـا نیازهـای آموزشـی و انگیزشـی آنها بیشـتر 

آشـکار شـود و بـرای فعالیـت در آینـده آمـاده باشـند. 
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