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 چکيده

ر دبهره گیری از تکنیک های بهبود، ارزیابی، اولویت بندی و کنترل عملکرد، سازمان را در شناخت میزان حاصل به نتایج یاری می رسانند. 

 این پژوهش، برای ارزیابی عملکرد شرکتهای بیمه با بررسی ادبیات و پیشینۀ پژوهش معیارهای مؤثر ارزیابی عملکرد شناسایی و سپس از طریق

به اولویت بندی شاخص های عملکردی بیمه سینا با استفاده از روش تصمیم گیری چند معیاره معیار مهم غربال و  11نظرات خبرگان، 

 پیمایشی می باشد و شاخص ها توسط تکنیک -داخته ایم. این تحقیق از لحاظ ماهیت و روش تحقیق از نوع تحقیقات توصیفیخاکستری پر

AHP شاخص پیشنهادی  23شود.  با توجه به نتایج بدست آمده مقدار میانگین نظرات خبرگان به روش دلفی فازی برایفازی رتبه بندی می

شاخص ها مورد تایید می باشد. ریسک سرمایه گذاری مهمترین عامل در  23شاخص از  18می توان گفت محاسبه شده، بنابراین  7بالای 

نسبی،  رارزیابی عملکرد می باشد و باید در ارزیابی بیشترین وزن را دارا باشد، در معیار مالی،  ریسک سرمایه گذاری تاثیرگذارترین عامل به طو

اریابی تاثیرگذارترین عامل به طور نسبی و در معیار فرآیند های داخلی و خدمات، استفاده از فناوری در معیار مشتری،  هزینه تبلیغات وباز

 الکترونیک در خدمات صنعت بیمه تاثیرگذارترین عامل به طور نسبی در ارزیابی عملکرد بیمه سینا است. 

 کلمات کليدی: 

 چند معیاره خاکستری اولویت بندی، شاخص های عملکردی، تصمیم گیری :یديکل واژگان
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 3، مریم مصلح2هادی رزقی شيرسوار ، 1مهدیه ولی

 تهران غربصنعتی دانشگاه آزاد اسلامی واحد دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت1
 استادیار گروه مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران غرب ،تیریمددکتری تخصصی 2
 اسلامی واحد تهران غربدانشیار ریاضی کاربردی، گروه ریاضی، دانشگاه آزاد 3

 

 نویسنده مسئول:نام 

 مهدیه ولی

 

اولویت بندی شاخص های عملکردی بیمه سینا با استفاده از 

 روش تصمیم گیری چند معیاره خاکستری
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پیچیده  ی را با مسایل تصمیم گیریژرشد سریع فنی و اقتصادی در چند دهه گذشته، زندگی بشر را تغییر داده است و جامعه پیشرفته تکنولو

متضاد یا متناقضی از قبیل هزینه، قابلیت اطمینان، عملکرد، ایمنی و بهره وری را معرفی  ای مواجه کرده است. این مشکلات معیارها یا اهداف

ه می شود و قضاوت ها هم نامعین ئنموده است. به طورکلی اطلاعات ترجیحی گزینه ها و معیارها به صورت قضاوت های تصمیم گیرندگان ارا

 (1381مدی و همکاران،)مح  .بوده و نمی تواند به صورت اعداد قطعی ارایه شود

یک ابزار کنترلی همواره مورد توجه مدیران در سازمان ها و کارخانجات بود. امروزه سازمان ها و صنایع به منظور شناخت  1ارزیابی عملکرد

 هجایگاه خود و میزان انحراف از اهداف نیازمند برنامه هایی برای ارزیابی عملکرد خود هستند. به همین دلیل برخی سازمان ها حاضرند بودج

ه به این طرح اختصاص دهند. سازمان ها به منظور همسوسازی خود با نیازهای در حال تغییر مشتریان و حفظ سهم بازار هایی به صورت سالان

 (.2113و جایگاه رقابتی مرتبا عملکرد خود را ارزیابی می کنند)کوشه و همکاران،

که یکی از  2پژوهش از تصمیم گیری چند معیاره خاکستریارزیابی عملکرد معیارهای اندازه گیری مالی و غیر مالی هستند. از این رو در این 

 امفروزیکمفاهیم و تکنیک های تصمیم گیری در شرایط عدم قطعیت است بهره گرفته و از آن در جهت ارزیابی عملکرد استفاده کرده است. )

 (1313و همکاران، 

بودن اطلاعات به کار می رود و استفاده از آن در تحلیل ریاضی  از روش هایی است که برای مطالعه عدم اطمینان و نا کامل2 تئوری خاکستری

سیستم هایی با اطلاعات ناقص روند رو به رشدی دارد.هر چند که حوزه پژوهش در زمینه استفاده از نظریه سیستم های خاکستری برای 

 (.1311ران،، یک حوزه نسبتا جدید است )تقوی فر و همکا3ارزیابی عملکرد و تصمیم گیری چند معیاره

از مزایای تحلیل رابطه ای خاکستری در مقایسه با سایر روش های تصمیم گیری چند معیاره این است که محدودیتی در مورد حجم نمونه و 

 (1313نرمال بودن داده ها وجود ندارد و علاوه بر آن شیوه محاسباتی نیز آسان است. )همرگان و همکاران، 

 ای جسته رب نقش نیز ها استراتژی سازی و پیاده تعیین ،در رقابت توانایی افزایش برای سازمان به کمک بر وهعلا عملکرد مدیریت و ارزیابی

 متوازن امتیازی کارت ها روش این از و یکی است ضروری سازمان استراتژی عمکرد ارزیابی جهت الگویی داشتن راستا، این کند در می ایفا را

 یادهپ قابل که ای گونه به استراتژیک ریزی برنامه برای روش ها، از یکی عنوان به ها سازمان عملکرد ارزیابی برای بار اولین برای است که

 بتوانند تا میکند کمک سطوح همه در مدیران همه به که می باشد مدیریتی مفهوم یک متوازن امتیازی و کارت است مطرح باشد سازی

  یمهب سازمان هایی، مثل سازمان در عملکرد ارزیابی برای مناسب مدل یک ارائه دنبال به پروژه کنند این کنترل را خود کلیدی های فعالیت

 (1313باشد. )پیله وری و همکاران،  می

 که است هایی نمایندگی و شعبات دارای بیمه شرکت هر. پردازند می خدمات ارائه به که دارند وجود متعددی ای بیمه های شرکت اکنون

 با و بازاریابی صورت به که دارند وجود نیز کارگزاری های شرکت چنینهم. پردازند می فعالیت به شرکت  حجم به توجه با مختلف طرق به

 (1312)کریمی و همکاران، .باشند نمی خاصی شرکت به منحصر و کنند می فعالیت ها بیمه تمامی از کارمزد دریافت

 

 اهداف تحقیق:

 هدف کلی:

 بندی شاخص های عملکردی بیمه سینا با استفاده از روش تصمیم گیری چند معیاره خاکستریاولویت 

                                                           
1 Performance evaluation 
2 grey theory 
3 Multi Criteria Decision Making 
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 اهداف جزئی:

 ارزایابی عملکرد مالی شرکت های بیمه سینا با استفاده از  تصمیم گیری چند  معیاره خاکستری

 ه خاکستریارزیابی عملکرد بعد مشتری شرکت های بیمه سینا با استفاده از تصمیم گیری چند معیار

 ارزیابی عملکرد خدماتی شرکت های بیمه سینا با استفاده از تصمیم گیری چند معیاره خاکستری

 اهمیت و ضرورت تحقیق

شرط داشتن یک برنامه استراتژیک مدون و منسجم نمی توانند سازمان را در رسیدن به اهداف خود مطمئن سازند . لذا سازمان ها سعی دارند 

یند ها و برنام های عملیاتی خود را تحت کنترل و ارزیابی مستمر و موثر قرار دهند. بهره گیری از تکنیک های بهبود و به بهترین نحو فرآ

ارزیابی و کنترل عملکرد سازمان را در شناخت میزان حصول به نتایج یاری می رسانند . یکی از عناصر اصلی چرخه مدیریت استراتژیک پایش 

 . )1311در دستیابی به اهداف استراتژیک است )مهرگان و همکاران، و گزارش دهی پیشرفت کار 

د واستفاده از ارزیابی عملکرد برای پایش کسب و کار، مدیران را قادر می سازد با توجه به مسئولیت و اختیارات خود از این ابزار برای بهب

 عملکرد سازمانی استفاده می کنند.

زار های خدماتی رقابتی نظیر بیمه بسیاری از شرکت ها دریافته اند که ارزیابی عملکرد سازمان یکی از در سال های اخیر با توجه به توسعه با

 مهم ترین ابزار ها جهت افزایش سود رقابتی است.

سازمان  کارزیابی عملکرد به عنوان یک فرایند به نظارت مستمر برای حفظ یک سطح بالا در ارزیابی فرآیند داخلی از تعدادی از جنبه های ی

ای ه نیاز دارد. بنابراین شناسایی و اولویت بندی معیارهای ارزیابی عملکرد تامین کنندگان می تواند اندازه گیری و پایش عملکرد کمی فرآیند

 (.2111سازمان را میسر ساخته است و به بهبود مستمر عملکرد سازمان کمک می کند)یانگ و همکاران،

 

 مبانی نظری و پيشينه پژوهش -1

 های غیرزندگی شرکتهای برای اولین بار، شاخص حاشیۀ توانگری مالی را با استفاده از رویکرد اروپایی برای بیمه( 1388فری و همکاران )ص

ی های بیمۀ دولتی و خصوص شده برای شرکت ها، شاخص محاسبه های مقایسۀ میانگین با استفاده از آزمون وبیمۀ دولتی و خصوصی محاسبه 

 حق درصد 11های بیمۀ دولتی باید یک حاشیۀ توانگری مالی، حداقل به اندازة  دهد که شرکت نشان می ها . یافتهکردندایسه با یکدیگر مق

های دریافتیِ خود در اختیار داشته باشند تا بتوانند با احتمال  بیمه درصد حق 11های دریافتی خود و شرکتهای بیمۀ خصوصی به اندازة  بیمه

ده با ش اند برآیند. همچنین به طور میانگین حاشیۀ توانگری مالی الزامی محاسبه دورة معین از عهدة تعهداتی که پذیرفتهبسیار زیاد در یک 

 (1388)صفری،  .شده با استفاده از شاخص ایرانی است روش اروپایی، بیشتر از حاشیۀ توانگری مالی الزامی محاسبه

عملکرد شرکت ها در رویکرد کارت امتیازی متوازن،با استفاده از روش ترکیبی ارزش شاپلی و تحقیقی با عنوان وزن دهی معیار های ارزیابی 

بولزای انجام دادند. در این مقاله به منظور کاهش عدم قطعیت محیطی حاکم بر داده ها و مدل بوده است. این روش تلفیقی وزن دهی می 

ود.در انتهای این مقاله مطالعه موردی بر روی شرکت های صنعتی صورت گرفته تواند به عنوان روش جدیدی در علم تصمیم گیری استفاده ش

پارامتره (  3است که رتبه بندی این شرکت ها با استفاده از روش تاپسیس خاکستری )تعمیم روش تاپسیس کلاسیک برای اعداد خاکستری 

 (1313بدست آمده است. )مهرگان و همکاران،

  :دمینگ مدل
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تدوین شده که بعداً از مفاهیم توسط انجمن علوم و مهندسی ژاپن  1111در سال که  های اولیه ارزیابی عملکرد استمدلیکی از مدل دمینگ 

ایجاد انگیزه برای نوآوری در طراحی از این مدل، هدفو مالکوم بالدریج استفاده شده است.  EFQMهای تعالی این جایزه برای طراحی مدل

 .تولیدی کشور ژاپن بود کنترل کیفیت در شرکتهایهای آماری  و بکارگیری روش

 :مدل مالکولم بالدریج

رنامه شود. هدف اصلی باز معیارهای تعالی عملکرد بالدریج به ویژه به عنوان ابزاری برای ارزیابی ،اصلاح و ارتقای عملکرد بسیار استفاده می

 ین طریق است.ملی کیفیت بالدریج ایجاد رقابت در سطح ملی وارتقای کیفیت از ا

 مدل تعالی در کسب و کار:

مدل )هرم تعدیل یافته کانجی( ارائه داد. کانجی به دلایل اجرایی و  1111این مدل توسط دکتر کانجی برای تعالی ارائه شد. وی در سال  

 اصلاح کرد. 1118عملیاتی مدل فشرده خود را در سال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . هرم تعدیل یافته کانجی1شکل 

( ،در پژوهشی تحت عنوان شناسایی شاخص های تامین کنندگان با استفاده از روش های تصمیم گیری 1311نادی زاده اردکانی و همکارانش)

  AHPچند شاخصه خاکستری،هدف خود را انتخاب معیارهای ارزیابی عملکرد تامین کنندگان و استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

در این پژوهش از طریق ادبیات موضوع، معیارهای ارزیابی عملکرد تأمین کنندگان انتخاب و با استفاده از فرآیند ستند. وتئوری خاکستری دان

و تئوری خاکستری، وزن هر یک از معیارهای ارزیابی عملکرد تأمین کنندگان با استفاده از نظرسنجی خبرگان  (AHP) تحلیل سلسله مراتبی

شاخص های اولویت بندی شده، مطالعه موردی روی شرکت فولاد آلیاژی ایران انجام شده و سه تأمین مشخص می گردد. سپس براساس 

کننده مواد اولیه و نسوز بررسی و اولویت بندی می گردند. نتایج حاصل از این تحقیق نشان می دهد که معیارهای کیفیت، قیمت و تحویل 

 (1311)نادرزاده اردکانی و همکاران، .ین کنندگان می باشندبه موقع از مهمترین معیارهای ارزیابی عملکرد تأم

ای و همچنین رتبه بندی شرکتهای بیمه ای  بندی شرکتهای بیمه های کلیدی در رتبه هدف شناسایی مؤلفه( با 1311پیرایش و منصوری )

با استفاده از روش اسمارتر، عوامل کلیدی در رتبه شده در بورس اوراق بهادار ایران به منظور ارزیابی قابلیت اعتماد شرکتهای بیمه  پذیرفته

رده شده در بورس اوراق بهادار را رتبه بندی ک بندی شرکتهای بیمه ای را شناسایی و با استفاده از روش تاپسیس، شرکتهای بیمه ای پذیرفته

نمایندگی  11اق بهادار تهران و حجم نمونه شده در بورس اور شرکت بیمه ای پذیرفته 1است. جامعۀ آماری شامل مشتریان خدمات بیمه ای 

 های مذکور است. نتایج نشان داد که عایدی هر سهم، نرخ بازدة حقوق صاحبان سهام، نسبت قیمت به سود هر سهم، بازدة دارایی از شرکت

 

خشنود سازي 

 مشتري

  بهبود

 مستمر

مديريت بر 

  مبناي

 واقعيات

مديريت 

 مردمي

 تعالي در کسب و کار
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های اول تا هشتم هستند.  یب در رتبهترت ها، درصد سهام شناور آزاد، ارزش افزودة بازار، سهم شرکت از کل بازار، و ارزش افزودة اقتصادی به

 های مذکور، شرکت بیمۀ پارسیان، شرکت بیمۀ البرز، شرکت بیمۀ ملت، شرکت بیمۀ دانا، و شرکت بیمۀ آسیا به همچنین براساس شاخص

 (1311. )پیرایش و منصوری، گیرند های اول تا پنجم قرار می ترتیب در رتبه

بندی شاخص های ارزیابی عملکرد مراکز تحقیق و توسعه بر اساس مدل  شناسایی و اولویتبا عنوان  (1311)  رضا شریعتیبا توجه به مطالعه 

نتایـج تحقیق نشـان داد کـه ابعاد مالی و رضایت مشـتری از اهمیت بیشـتری نسـبت به یادگیـری و فرآیندهـای ، کارت امتیازی متوازن

  .برخوردارند داخلـی در ارزیابـی عملکـرد پژوهشـگاه صنعت نفـت

ای و همچنیــن  آوری داده توصیفــی و کمــی اســت بدیــن شــکل کــه ابتــدا بــا اســتفاده از منابــع کتابخانــه شــیوه جمــع

ـتفاده دســت آمــده و اسـ شــده ســپس بــا توجــه بــه معیارهــای به کارشناســان و مدیــران ســازمان، معیارهــای اساســی تعیین

 (1311. )شریعتی و همکاران بنــدی گردید گیــری چنــد معیــاره، معیارهــا و زیــر معیارهــا وزندهــی و اولویت هــای تصمیم از روش

 

 چارچــوب پیشــنهادی جهــت ارزیابــی عملکــرد پژوهشــگاه صنعــت نفــت. 1شکل 

با هدف ارزیابی عوامل موثر بر بهبود عملکرد مدیریت زنجیره تامین در صنایع غذایی معیارهای اصلی عوامل بدست ( 1311سیفی شجاعی )

ندی ب شناسایی و با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی در صنایع غذایی اولویت( را عات، مدیریت لجستیک و مدیریت روابطلامدیریت اط)آمده 

با بیشترین درجه اهمیت رتبه اول را به خود اختصاص  871/1عات به میزان لادید معیار اصلی مدیریت اطکه بر همین اساس مشخص گر کردند

)سیفی  .است در رتبه دوم و مدیریت روابط در رتبه سوم قرار گرفته 113/1است و پس از آن معیار اصلی مدیریت لجستیک به میزان  داده

 (1311شجاعی، 

های بیمه با بررسی ادبیات و پیشینۀ پژوهش معیارهای مؤثر ارزیابی عملکرد شناسایی  زیابی عملکرد شرکتبرای ار( 1311صفری و همکاران )

دستۀ عملیاتی،  1ای بیمۀ مرکزی ایران در یکی از  بندی انجمن حرفه معیار مهم غربال و بر اساس دسته 11و سپس از طریق نظرات خبرگان، 

داری و دسترسی مشتریان به خدمات قرار گرفتند. در مرحلۀ بعد، از روش دیماتل به منظور تعیین م مالی، توانایی ایفای تعهدات، و مشتری

ی، ا عنوان علت اصلی شناسایی و سپس با استفاده از فرایند تحلیل شبکه ها، خوشۀ عملیاتی به روابط میان معیارها استفاده و در بین خوشه

های بیمه بر اساس نظر خبرگان و برداشت  بندی شرکت نکه در اغلب تحقیقات گذشته رتبهوزن هر یک از عوامل محاسبه شد. با توجه به ای

های واقعی در برخی موارد ناسازگار است.  ها با داده بندی عملکرد شرکت ها و درنتیجه رتبه ذهنی آنان انجام شده است، دقت و اعتبار تحلیل
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شدة حاصل از فرایند تحقیق و اطلاعات واقعی  های کمی غربال بیمه از شاخصهای  بندی شرکت به منظور غلبه بر این مشکل برای رتبه

و  1311های  شرکت فعال در سال 21های با بهترین عملکرد را از بین  ها، شرکت نتایج تحلیل .های آماری استفاده شده است سالنامه

 (1311)صفری و همکاران  .مشخص کرد 1312

های تصمیمگیری چندمعیاره فازی برای ارزیابی عملکرد مالی صنایع تولیدی  کاربرد روش"را با عنوان پژوهش خود ( 2111و همکاران) یالسین

و معیارهای نوین ارزیابی عملکرد مالی شرکتهای  د. هدف این پژوهش ارائۀ یک رویکرد جدید با استفاده از معیارهای سنتینانجام داد "ترکیه

موجود  2117 شهای مختلف صنایع تولیدی ترکیه است. این شرکتها براساس اطلاعات مالی سالبندی شرکتها در بخ تولیدی و همچنین رتبه

 .است زیراند. مراحل انجام این تحقیق به شرح نمودار  در بورس اوراق بهادار استانبول ارزیابی شده

 

 (2111)یالسین، بایراکداروگلو، و خارما  . مراحل انجام تحقیق2شکل 

ملکرد در این پژوهش شامل ارزش افزودة اقتصادی، ارزش افزودة بازار، بازگشت سرمایۀ جریان وجوه نقد، و ارزش افزودة معیارهای ارزیابی ع

عنوان معیارهای نوین، و نرخ بازگشت دارایی، بازدة حقوق صاحبان سهام، سود هر سهم، و نسبت قیمت به سود به عنوان معیارهای  نقدی به

های به دست آمده از روش تاپسیس و ویکور تقریباً یکسان هستند و ترتیب قرار گرفتن صنایع  -ن است که رتبهسنتی است. نتایج حاکی از آ

 (2111 ،یالسین، بایراکداروگلو، و خارما) .به صورت، صنعت غذا، صنعت فلزات و ماشین، صنایع کانی، و صنعت چاپ و غیره است

میم گیری چند معیاره خاکستری برای مسئله انتخاب تک تیرانداز انجام دادند. هدف ( تحقیقی به عنوان روش تص2113کوزه و همکارانش )

از این مقاله ارائه روش هیبرید تئوری خاکستری برای حل مسئله انتخاب شخصی در شرایط عدم قطعیت می باشد. روش کاری به این صورت 

اب شرایط وزن و سپس گزینش و رتبه بندی توسط درجه امکان است که اولا فرآیند شبکه تجزیه و تحلیل خاکستری برای محاسبه انتخ

 (2113پذیری خاکستری است. )کوزه و همکاران،

 لک تحلییلعه طام ایناند.  م دادهاانج” دارایپ نمیاه تیرزنج ترییی مدراکمی ب های مدل" نعنوا اب یتحقیق (2111اران )ندنبورگ و همکرب

 ها گیری کند. نتیجه می ماهردارند، را ف نمیاه ترداری در زنجیایپ ی رسمی که جنبهاه مدل اشده بی ایساشن قتد اب همقال 131محتوای از 

 .ی رسمی، سود ببینداه ح شده در مدلطرم لو عوام اتوانند از توسعه انواع ابزاره ی متعدد میاه و بینش اه تصردهد که ف می اننش

 (2111اران، ندنبورگ و همکرب)
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( تحقیقی با عنوان ارزیابی عملکرد محیطی خدمات زنجیره تامین با استفاده از روش تصمیم گیری چند 2111همکاران )چیتامباراناتان و 

در این مقاله یک چارچوب هیبریدی خاکستری برای ارزیابی عملکرد خدمات زنجیره تامین با روش  معیاره هیبریدی خاکستری انجام دادند.

دو مطالعه موردی برای فهم شریط و موفقیت خدمات زنجیره تامین در کشور  ش خاکستری ارائه شده است.های ترکیبی ویکور و الکتره با رو

 (2111های در حال توسعه ارائه شده است. )چیتامباراناتان ،

 ی، سیستمهای رقابتی مثل فناور های پویا مثل: قیمت هر سهم و شاخص های صنعتی شاخص شرکت (، با بررسی 2111)، و همکاران پرونجا 

ها تعریف و برای هر یک از  ای خاص از توانایی ها مجموعه برای هریک از شرکت ، به این نتیجه رسیدند کهپرامتی ... به روشهای اطلاعاتی و

 (2111و همکاران،  پرونجا) .بندی به دست آمد آنها با توجه به روش پرامتی ارزیابی صورت گرفت و درنهایت نتایج رتبه

 کننده از تئوری اعداد خاکسـتری استفاده کردند و به برای انتخاب تأمین( 2111کننده نیز، یانگ، بین و وانگ ) ـاب تأمیندر بحـث انتخ

 ( 2111،یانگ، بین و وانگ . )کننـده پیشـنهاد دادنـد کمک این تئوری، روشی برای انتخاب تـأمین

یک مدل چند شرطی برای انتخاب تامین کنندگان برنامه ریزی منابع  ( در تحقیق با ،هدف توسعه2111حبیب الله خان و همکارانش، )

سازمانی معرفی کردند. برای رفع موانع طبیعی چند شرطی و ارائه فاکتورهای کمی و کیفی ، مدل های خاکستری ارائه شده است.روش های 

 (2111الله خان و همکاران ،خاکستری ،حل مسائل تصمیم گیری چند شرطی را با یک دیتاست تسهیل می بخشد. )حبیب 

استانبول با استفاده از روش خاکستری پرداخت، به این منظور  غیر زندگی در مهیب یها شرکت یمال عملکرد یابیارز( به 2111امینه کایا )  

 نقدینگی، نسبت سرمایه، کفایت نسبت لحاظ از 2111 تا 2111زمانی مربوط به سال های  دوره در زندگی غیر بیمه های شرکت مالی عملکرد

در  اکسیرورتا که دهد می نشان مالی نسبت 11 اساس بر GRA نتایج .است گرفته قرار بررسی مورد سودآوری نسبت و عملیاتی های نسبت

 همچنین .است شده بندی در رتبه آخر رتبه 2111 تا 2111زمانی  دوره در مالی عملکرد لحاظ از Unico Sigorta و گرفته قرار اول رتبه

 (2111)امینه کایا ،  .دارد BIST در زندگی غیر بیمه های شرکت مالی عملکرد بر را تأثیر بیشترین سودآوری نسبت

 

 ها و مدل مفهومیتوسعه فرضيه -2

 
شناسایی و اولویت بندی شاخص های ارزیابی عملکرد شعب بیمه سینا، براساس هدف از  ها جهت دلیل کاربرد نتایج یافته پژوهش حاضر به

های مورد نیاز، از مطالعات میدانی و ابزار پرسشنامه استفاده شده است، نوع تحقیقات کاربردی است. با توجه به اینکه جهت جمع آوری داده

 از نوع تحقیقات پیمایشی از شاخه میدانی می باشد. 

آمده است. بر اساس نمودار پس از مطرح شدن سؤالات اولیه پژوهشی، اهداف و مسئله پژوهش مشخص  1اجرایی پژوهش در نمودار  فرآیند

 شده است. سپس معیارهاو زیر معیارهای مؤثر در ارزیابی بیمه سینا با استفاده از مطالعه مبانی نظری و تحقیقات پیشین و همچنین نظرسنجی

شود. با شناسایی معیارها، درخت سلسله مراتبی پژوهش تشکیل گان و مدیران ارشد سازمان، شناسایی و دسته بندی میاز کارشناسان و خبر

 شود.  فازی رتبه بندی می AHP و عوامل مؤثر در ارزیابی عملکرد بیمه سینا توسط تکنیک
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 مرور ادبیات نظری و تحقیقات پیشین

عملکرد بیمه استخراج شاخص های مناسب ارزیابی 

   از مطالعات پیشین  سینا

اخذ نظرات خبرگان بیمه سینا و غربال شاخص ها به 

 کمک تکنیک دلفی فازی

دسته بندی شاخص ها و تشکیل سلسله مراتب 

 شاخص ها 

محاسبه وزن هر معیار و اولویت بندی شاخص های 

 موثر بر ارزیابی عملکرد بیمه سینا

 : فرایند اجرایی تحقیق1نمودار 
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 شناسیروش  -3

 
نفر می باشند. روش نمونه گیری با توجه  18باشند که در مجموع جامعه آماری این پژوهش شامل مدیران ارشد و معاونان بیمه سینا می

ها، به هدف غربالگری معیارها، انجام مقایسات زوجی و اولویت بندی معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا و همچنین تخصصی بودن پرسشنامه

نفر  21نفر از مدیران و معاونین با توجه به تجربه و سابقه خدمت در دسترس توزیع شد و در مجموع  21اشد، پرسشنامه بین هدفمند می ب

 به طور صحیح به پرسشنامه ها پاسخ دادند. 

باشد که هدف از در این پژوهش از دو پرسشنامه جهت جمع آوری اطلاعات لازم استفاده می شود. پرسشنامه اول پرسشنامه دلفی فازی می 

شاخص استخراج شده از پیشینه پژوهش  23این پرسشنامه شناسایی شاخص های مؤثر در ارزیابی عملکرد بیمه سینا می باشد. بدین منظور 

ین ا طی پرسشنامه ای با طیف پنج گزینه ای )از خیلی کم تا خیلی زیاد( میزان توافق مدیران ارشد و معاونین را در این مسئله که تا چه حد

شاخص ها می تواند در ارزیابی عملکرد بیمه سینا موثر باشد را مورد سنجش قرار می دهد. همچنین یک سؤال باز طراحی شده است که از 

 دانند ذکر فرمایند. پاسخ دهندگان خواسته شده است، چنانچه معیار یا معیارهای دیگری، در ارزیابی عملکرد بیمه سینا الزام می

ی زوجی انجام شده است. هدف از پرسشنامه مقایسه زوجی ها در این پژوهش با استفاده از پرسشنامه مقایسهردآوری دادهدومین مرحله گ

( بود. این پرسشنامه پس از ( FAHP رتبه بندی و تعیین اوزان معیارها و شاخص های پژوهش با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازی

چنین دسته بندی شاخص های تایید شده طراحی می گردد. در این پرسشنامه معیارها و یا شاخص مشخص شدن نتایج مرحله قبل و هم

های هر گروه به صورت دو به دو مورد مقایسه قرار می گیرند. سنجش درجه اهمیت معیارهای اصلی و زیر معیارها  با استفاده از طیف لیکرت 

 تر( انجام شد. عنی درجه اهمیت کاملاً مهمبه م 1به معنی درجه اهمیت یکسان تا  1ای )گزینه 1

 
 

  داده هاتحليل  -1

 
دهد. در این های جمعیت شناختی زیر اطلاعات مربوط به نمونه آماری مورد مطالعه در مرحله پرسشنامه طیف لیکرت را نشان مییافته

 گیرد. پرسشنامه شاخص های جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه کاری مورد مطالعه قرار می

 درصد مردان را تشکیل می دهند. 71دهندگان زن و درصد پاسخ 21جنسیت: از میان اعضای نمونه 

 را تشکیل می دهند.11-11درصد 31و  11-31دهندگان درصد پاسخ71سن: از میان اعضای نمونه 

 . درصد دکترا می باشند 21درصد فوق لیسانس و  71درصد لیسانس،  1دهد که تحصیلات:  نتایج نشان می

 سال می باشند. 21تا  11درصد از افراد بین  11سال،  11تا  1درصد از افراد سابقه خدمت  بین  31دهد که سابقه کاری:نتایج نشان می

پردازد. این عوامل با استفاده از پیشینه پژوهش و مشارکت خبرگان سؤال اول پژوهش به شناسایی معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا می

 بیمه سینا شناسایی و برای بررسی و تایید این عوامل از روش دلفی فازی اقدام شده است. سازمان 

 : معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا1جدول 

 معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا 

 سهم پر تفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 سهم بازار 2

 میزان جذب مشتریان جدید  3

 رضایت مشتری 1

 میزان جذب نیروهای جدید 1
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 معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا 

 میزان رشد تعداد شعب ونمایندگان 1

 هزینه تبلیغات وبازاریابی 7

 میزان درآمد شرکت 8

 میزان حق بیمه خالص وناخالص 1

 ریسک سرمایه گذاری 11

 کاهش یا افزایش هزینه 11

 نقدینگی 12

 بازده عملیاتی 13

 الزامات سرمایه گذاری  11

 سرمایه گذاریمحدودیت های  11

 کیفیت فنی و پشتیبانی 11

 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 17

 درصد قرار دادهای بدون اشتباه 18

 کاهش خطای سیستم 11

 کاهش خطای انسانی 21

 پاداش ها و تشویق ها 21

 هزینه های اداری و خصوصی بیمه 22

 متوسط زمان تسویه خدمات 23

 

طراحی پرسشنامه دلفی فازی میزان توافق مدیران ارشد ومعاونین خبره در مورد موثر بودن عامل استخراج شده در ارزیابی عملکردبیمه با 

سینا مورد سنجش قرار گرفت.  برای تایید عوامل در این پژوهش از روش دلفی فازی استفاده شده است.جدول زیر مقادیر فازی و دیفازی 

 در نظر گرفته شده است. 7اخص نشان می دهد. در این پژوهش حد آستانه برای حذف شاخص ها مقدار شده را برای هر ش
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 : نتایج دلفی فازی2جدول 

 معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا 

مقادیر  مقدار فازی

دیفازی 

 شده

 7112 (1و8113و11) سهم پر تفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 7171 (1و7188و11) سهم بازار 2

 812 (1و817و11) میزان جذب مشتریان جدید  3

 717 (1و718و11) رضایت مشتری 1

 1133 (3و1121و11) میزان جذب نیروهای جدید 1

 7112 (1و 8113و11) میزان رشد تعداد شعب ونمایندگان 1

 1117 (1،1،11) هزینه تبلیغات وبازاریابی 7

 1183 (1،1،11) میزان درآمد شرکت 8

 717 (1و718و11) حق بیمه خالص وناخالص میزان 1

 7112 (1و7138و11) ریسک سرمایه گذاری 11

 1183 (1،1،11) کاهش یا افزایش هزینه 11

 7111 (1و7113و11) نقدینگی 12

 812 (1و817و11) بازده عملیاتی 13

 7112 (1و7138و11) الزامات سرمایه گذاری  11

 8121 (7و8113و11) محدودیت های سرمایه گذاری 11

 812 (1و817و11) کیفیت فنی و پشتیبانی 11

 8121 (7و8113و11) استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 17

 7183 (1،8،11) درصد قرار دادهای بدون اشتباه 18

 111 (1و112و11) کاهش خطای سیستم 11

 117 (1و113و11) کاهش خطای انسانی 21
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 717 (1و718و11) و تشویق هاپاداش ها  21

 7171 (1و7188و11) هزینه های اداری و خصوصی بیمه 22

 711 (1و713و11) متوسط زمان تسویه خدمات 23

 

شاخص استخراج شده از پیشینه، مورد تایید قرار نگرفت.  23در این پژوهش،پنج شاخص از  7بر اساس جدول فوق و با توجه به حد آستانه 

عبارتند از میزان جذب نیروهای جدید، میزان درآمد شرکت، کاهش یا افزایش هزینه، کاهش خطای سیستم، کاهش خطای این شاخص ها 

 انسانی.

شاخص موثر بر ارزیابی عملکرد بیمه سینا مورد تایید قرار گرفت. برای سهولت در تحلیل سلسه مراتبی، محقق با توجه  18بنابراین در مجموع 

-1ها را دسته بندی کرده است. این دسته بندی توسط اساتید و کارشناسان بازبینی و مورد تایید قرار گرفت. جدول  به ماهیت شاخص ها آن

 این دسته بندی را نشان می دهد.  7
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 : دسته بندی شاخص های پژوهش 3جدول 

ف
دی

 زیر معیارها معیارها ر

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 مشتری

 سهم پر تفوی شرکت از کل پرتفوی بازار

 سهم بازار

 میزان جذب مشتریان جدید 

 رضایت مشتری

 میزان رشد تعداد شعب و نمایندگان

 هزینه تبلیغات و بازاریابی

 مالی

 میزان حق بیمه خالص و ناخالص

 ریسک سرمایه گذاری

 نقدینگی

 بازده عملیاتی

 الزامات سرمایه گذاری 

 محدودیت های سرمایه گذاری

 کیفیت فنی و پشتیبانی  

 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه  

 درصد قرار دادهای بدون اشتباه فرآیندهای داخلی وخدمات 3

 پاداش ها و تشویق ها  

 هزینه های اداری و خصوصی بیمه  

 متوسط زمان تسویه خدمات  

 

پردازد. با توجه به دسته بندی عوامل در این پژوهش، بندی معیارهای ارزیابی عملکرد بیمه سینا می سؤال دوم پژوهش به بررسی اولویت

اولویت بندی شاخص ها در هر شاخه انجام گرفته و در پایان اولویت بندی کلی ارائه شده است. نمودار حاصل، ساختار سلسله مراتبی تصمیم 

ل همان سطح هدف می باشد. در این پژوهش هدف از تحلیل سلسله مراتبی فازی، اولویت گیری در این پژوهش را نشان می دهد. سطح او

 بندی معیارها ارزیابی عملکرد بیمه سینا می باشد. سطح دوم معیارها را نشان می دهد. این معیارها عبارتند از مشتری، مالی و فرآیندهای

 شاخص مشاهده می شود.    18معیار و 3هد. در نمودار فوق، داخلی و خدمات در سطح سوم شاخص های ارزیابی را نشان می د

 شود. در محیط فازی استفاده می AHP برای اولویت بندی در این پژوهش از تکنیک 
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خبره، ماتریس واحد  21هندسی بر طبق روابط فصل سوم از نظرات هر برای به دست آوردن اولویت بندی معیارها در ابتدا با میانگین

مقایسات زوجی شکل می گیرد. پس از آن مجموع اعداد فازی هر سطر محاسبه و اعداد حاصل از محاسبه مجموع سطرها نرمال سازی می 

 شود. 

 را نسبت به سایر معیارها محاسبه کرد. توان درجه ارجحیت  هر معیار در مرحله بعد با استفاده از مقادیر بردار ویژه می

درجه بزرگتری نهایی از مجموع مقادیر هر سطر و اوزان نرمال شده از تقسیم درجه بزرگتری نهایی هر سطر بر مجموع مقادیر درجه بزرگتری 

 نهایی به دست می آید. هر چه وزن نرمال شده بیشتر باشد اولویت آن معیار بالاتر است. 

ترین معیار در ارزیابی عملکرد بیمه سینا می باشد. پس از آن معیار مشتری در اولویت دوم ارشد و معاونین معیارهای مالی مهماز نظر مدیران 

 باشند. و معیار فرآیند داخلی و خدمات اولویت سوم را دارا می

با استفاده از روابط و محاسبات بیان شده عمل بایست برای محاسبه اولویت بندی شاخص های مربوط به هر کدام از عوامل سه گانه نیز می

 نمود.

ترین عامل و پس از آن به از بین شاخص های مربوط به فرآیند داخلی، شاخص استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه مهم

داش ها وتشویق ها و درصد قرار ترتیب شاخص های هزینه های اداری و خصوصی ، کیفیت فنی وپشتیبانی، متوسط زمان تسویه خدمات، پا

اولویت بندی شاخص های ارزیابی 
 عملکرد بیمه سینا

 مالی  مشتری
فرآیندهای 

داخلی 
 وخدمات

میزان حق 
بیمه خالص 
و ناخالص 
ریسک 
سرمایه 
گذاری 

نقدینگی 
بازده 
-عملیاتی

الزامات 
سرمایه 
گذاری 

محدودیت 

سهم پرتفوی 
شرکت از کل 
 پرتفوی بازار

سهم بازار میزان 
جذب مشتریان 

 جدید
رضایت مشتری 
میزان رشد تعداد 
شعب و نمایندگان 
هزینه تبلیغات و 

 بازاریابی

کیفیت فنی و 
اده پشتیبانی استف

ری فناو
الکترونیک در 
خدمات صنعت 
بیمه درصد قرار 
دادهای بدون 
اشتباه و پاداش 
ها هزینه های 

اداری و 
 خصوصی بیمه
متوسط زمان 

 تسویه 

 گیری: ساختار سلسله مراتبی تصمیم2نمودار 

 

http://www.؟.ir/


 11-28ص جلد دوم، ، 1317 زمستان ، 11مطالعات اجتماعی، شماره  درعلوم انسانی و مجله علمی پژوهش
http://www.jhss.ir 

 

لی ادادهای بدون اشتباه در اولویت های بعدی برای ارزیابی عملکرد بیمه سینا قرار دارند. دومین عامل در ارزیابی عملکرد بیمه سینا عامل م

 می باشد.

ص و ناخالص در اولویت دوم و محدودیت ترین عامل مالی در ارزیابی عملکربیمه سینا می باشد. میزان حق بیمه خالریسک سرمایه گذاری مهم

 های سرمایه گذاری در اولویت سوم شاخص های مالی مؤثر در ارزیابی عملکرد بیمه سینا می باشد. معیار سوم در ارزیابی عملکرد بیمه سینا،

 مشتری می باشد.

 عملکرد بیمه سینا برخوردار است. هزینه تبلیغات وبازاریابی نسبت به شاخص های دیگر از درجه اهمیت بالاتری در ارزیابی 

بایست اوزان هریک از عوامل را در شاخص های مربوط به آن عامل ضرب برای اولویت بندی کلی شاخص های ارزیابی عملکرد بیمه سینا می

 دهد. بندی کلی شاخص ها و وزن هر کدام را نشان میاولویت 1کرد تا اوزان نهایی هر شاخص به دست آید. جدول 
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 : اولویت بندی کلی شاخص های ارزیابی عملکرد بیمه سینا 1ل جدو

 اولویت بندی وزن نهایی شاخص ها ردیف

 1 11171 سهم پر تفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 8 11171 سهم بازار 2

 11 11111 میزان جذب مشتریان جدید 3

 12 11111 رضایت مشتری 1

 1 11111 میزان رشد تعداد شعب و نمایندگان 1

 3 11111 هزینه تبلیغات و بازاریابی 1

 2 11111 میزان حق بیمه خالص و ناخالص 7

 1 11111 ریسک سرمایه گذاری 8

 7 11171 نقدینگی 1

 1 11112 بازده عملیاتی 11

 11 11118 الزامات سرمایه گذاری 11

 1 11182 محدودیت های سرمایه گذاری 12

 13 11111 کیفیت فنی و پشتیبانی 13

 11 11112 متوسط زمان تسویه خدمات 11

 18 1111 درصد قرار دادهای بدون اشتباه 11

 17 11111 پاداش ها و تشویق ها 11

 11 11113 هزینه های اداری و خصوصی بیمه 17

 11 11113 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 18

 

دهد، شاخص های ریسک سرمایه گونه که اطلاعات جدول نشان میدهد. همانپژوهش را نشان می جدول فوق اولویت بندی کلی شاخص های

 ترین شاخص ها در ارزیابی عملکرد بیمه سینا می باشد. گذاری، میزان حق بیمه خالص و ناخالص و هزینه تبلیغات و بازاریابی سه مورد از مهم
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  و نتيجه گيری بحث -1

شناسایی و اولویت بندی شاخص های ارزیابی عملکرد بیمه سینا بوده است. شناسایی شاخص های ارزیابی عملکرد این پژوهش به دنبال 

 7شاخص پیشنهادی بالای  23سازمان بیمه سینا با توجه به نتایج به دست آمده مقدار میانگین نظرات خبرگان به روش دلفی فازی برای

 شاخص ها مورد تایید می باشد. 23ص از شاخ 18محاسبه شده، بنابراین می توان گفت 

 اولویت بندی شاخص های ارزیابی عملکرد سازمان بیمه سینا

به ترتیب رتبه شاخص ها ریسک سرمایه گذاری، میزان حق بیمه خالص و ناخالص ،   FAHPبا توجه به نتایج به دست آمده در ذیل به روش 

و نمایندگان ، محدودیت های سرمایه گذاری ، سهم پر تفوی شرکت از کل پرتفوی بازار  هزینه تبلیغات و بازاریابی ، میزان رشد تعداد شعب

، نقدینگی ، سهم بازار ، بازده عملیاتی ، میزان جذب مشتریان جدید ،الزامات سرمایه گذاری،  رضایت مشتری ، کیفیت فنی و پشتیبانی، 

یک در خدمات صنعت بیمه، متوسط زمان تسویه خدمات،  پاداش ها و تشویق هزینه های اداری و خصوصی بیمه، استفاده از فناوری الکترون

 ها و درصد قرار دادهای بدون اشتباه می باشند. 

توان بیان داشت که ریسک سرمایه گذاری مهمترین عامل در ارزیابی عملکرد بیمه سینا از نظر خبرگان می باشد و باید با توجه به نتیجه می

زن را دارا باشد، و در معیار مالی، ریسک سرمایه گذاری تاثیرگذارترین عامل به طور نسبی، در معیار مشتری، هزینه در ارزیابی بیشترین و

عت نتبلیغات و بازاریابی تاثیرگذارترین عامل به طور نسبی و در معیار فرآیند های داخلی وخدمات، استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات ص

 مل به طور نسبی در ارزیابی عملکرد بیمه سینا است. بیمه تاثیرگذارترین عا
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 منابع
(. تبیین عوامل کلیدی در رتبهبندی شرکتهای بیمه ای پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار ایران با 5931پیرایش، رضا؛ منصوری،مرتضی، )

 6تا  74/صفحات  525/شماره مسلسل  5استفاده از شاخص تصمیمگیری چندمعیاره، پژوهشنامۀ بیمه/ سال سیو یکم / شمارة 

و تحلیل شبکه ای فازی )مطالعه ی موردی در بانک پاسارگاد  BSC(.ارزیابی عملکرد بانکداری الکترونیک با تلفیق 5939پیله وری،نازنین.)

 .501-554(،28)8پژوهشی دانش مالی تحلیل اوراق بهادار، -شهر تهران(.فصلنامه ی علمی

ارزیابی عوامل موثر بر بهبود عملکرد مدیریت زنجیره تامین با استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی در  (. ،5931)سیفی شجاعی، حمیده؛ 

 .2،شماره  5صنایع ، مدیریت زنحیره ارزش دوره 

انشور رفتار، . دو ماهنامه دDEA(. ارزیابی عملکرد سازمان بر اساس شاخص های جوایز کیفیت رویکرد5988صفری،سعید؛  آذر، عادل )

55(8 )57-5 . 

(. ارائۀ چارچوبی برای ارزیابی عملکرد و رتبه بندی شرکتهای 5936صفری سعید ؛ مرادی دولیسکانی سجاد؛ رئیسی قربان آبادی  حسین؛ )

  22تا  5/صفحات  521/شمارة مسلسل  5936/بهار  5پژوهشنامۀ بیمه/ سال سیو دوم / شمارة  بیمه با رویکرد تصمیمگیری چند شاخصه،

. فصلنامه FMADMبا رویکرد  BSC(.انتخاب بهترین سیستم عملکرد یکپارچه پویا بر اساس 5935کریمی شیرازی،حامد؛ و مدیری،محمود.)

 .27-27،98ی مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج،

های استان دانشگاهمدیریت برتر های جهت ارزیابی دانشکده BSC-TOPSIS رویکرد منسجم» (، 5939مهرگان، محمد رضا ، )

 ، 2، شماره: 5،دوره:  نشریه مدیریت صنعتی  ،« تهران
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