
 18تا  56/ صفحات 199/ شمارۀ مسلسل 1931بهار / 1وچهارم / شمارۀ   پژوهشنامة بیمه/ سال سی

 10.22056/jir.2019.119226.2254:(DOI)كد شناسايی ديجیتال 

بااستفادهاییکشرکتبیمهیعملکردیشاخصهابندیاولویت

خاکستریۀمعیارگیریچندازروشتصمیم
 1رزقی شیرسوار هادی 42/11/1931 دریافت مقاله:

4مهدیه ولی 70/14/1930پذیرش مقاله: 

 چکیده

بندی و كنترل عملکرد، سازمان را در شناخت  گیری از روشهای بهبود، ارزيابی، اولويت بهره
در اين پژوهش، برای ارزيابی عملکرد شركتهای رسانند.  میزان حصول به اهداف ياری می

ارزيابی عملکرد شناسايی و  بر معیارهای مؤثر ،و پیشینة پژوهش نوشتگان بیمه با بررسی
گیری  با استفاده از روش تصمیم معیار مهم غربال و 11 سپس از طريق نظرات خبرگان،

شده   ای پرداخته بندی شاخصهای عملکردی يک شركت بیمه چندمعیارۀ خاكستری به اولويت

و پیمايشی است  -. اين تحقیق از لحاظ ماهیت و روش تحقیق از نوع تحقیقات توصیفیاست
، مقدار میانگین بر اساس نتايج. اند شدهبندی  مراتبی فازی رتبه روش تحلیل سلسله باشاخصها 

 7شاخص پیشنهادی بالای  39 شاخص از 11 نظرات خبرگان به روش دلفی فازی برای
شاخص مورد تأيید است. همچنین نتايج نشان  11توان گفت  محاسبه شده، بنابراين می

ترين عامل در ارزيابی عملکرد است و بايد در ارزيابی  گذاری مهم دهد كه ريسک سرمايه می
و  ،گذاری، هزينة تبلیغات و بازاريابی طور نسبی، ريسک سرمايه بیشترين وزن را دارا باشد. به 

در تأثیرگذارترين عاملها ترتیب  استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه به
ای  ندهای داخلی و خدمات در ارزيابی عملکرد شركت بیمهو فراي ،مالی، مشتریمعیارهای 

 است. 

 .گیری چندمعیارۀ خاكستری بندی، شاخصهای عملکردی، تصمیم اولويتواژگان کلیدی: 
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 مقدمه. 1

آگاهی از  .آمیزی در انجام اهداف خود داشته باشند شركتهای بیمه بايد عملکرد موفقیت

و موقعیت  است اينکه عملکرد سازمان تا چه حد در جهت رسیدن به اين اهداف

روز كجاست، برای مديران و سازمانها اهمیت سازمان در محیط پیچیده و پويای ام

در مقابل تغییرات محیطی، ترين سیاست  فراوانی دارد. توانايی رقابت و اتخاذ مناسب

استفاده از ارزيابی عملکرد يکی از  .كند تعیین می راحیات و فعالیت سازمان  ادامة

آنهاست.  ها برای تعیین نقاط ضعف و قوتمؤثرترين روشهای مورد استفاده سازمان

توانايی رقابت، در ارزيابی و مديريت عملکرد علاوه بر كمک به سازمان برای افزايش 

. در اين راستا، داشتن كند ای را ايفا می تژيها نیز نقش برجستهسازی استرا تعیین و پیاده

 (.1939، وری تژی سازمان ضروری است )پیلهارزيابی عملکرد استرا الگويی برای
گی بشر را تغییر گذشته، زند ةشد سريع فنی و اقتصادی در چند دهر ،اينبر علاوه

ای مواجه كرده  گیری پیچیده ل تصمیمئی را با مساژتکنولو ةپیشرفت ةداده است و جامع

معیارها يا اهداف متضاد يا متناقضی از قبیل هزينه، قابلیت  ،مشکلاتاست. اين 

اطلاعات  ،كلی طور  ه است. بهكردوری را معرفی  ن، عملکرد، ايمنی و بهرهاطمینا

شود و  ه میئگیرندگان ارا ها و معیارها به صورت قضاوتهای تصمیم ترجیحی گزينه

صفری و آذر، ) دنه شوئاعداد قطعی اراتواند به صورت  قضاوتها هم نامعین بوده و نمی

1911).  

بودن  از روشهايی است كه برای مطالعة عدم اطمینان و ناكامل 1تئوری خاكستری

فاده از آن در تحلیل رياضی سیستمهايی با اطلاعات ناقص رود و است اطلاعات به كار می

های نظرية سیستماده از استف هرچند كه حوزۀ پژوهش در زمینة رشدی دارد.�روند روبه

جديد  نسبتاً يک حوزۀ ،3معیارهگیری چندتری برای ارزيابی عملکرد و تصمیمخاكس

 (.1931 فر و همکاران، )تقوی است

                                                                                                                  
1. Grey Theory 

1. Multi Criteria Decision Making 
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روشهای خاكستری كه يکی از مفاهیم و  ۀمعیارگیری چند در اين پژوهش از تصمیم

شده است. از مزايای تحلیل  بهره گرفته ،گیری در شرايط عدم قطعیت است تصمیم

معیاره اين است كه گیری چند ی خاكستری در مقايسة با ساير روشهای تصمیما رابطه

 برآن شیوۀ ها وجود ندارد و علاوه بودن داده وديتی در مورد اندازۀ نمونه و نرمالمحد

های فازی و  نظريههای عدم قطعیت مانند كارگیری روش هبمحاسباتی نیز آسان است. 

رگرفتن شاخصهای كیفی يا غیرقطعی را در نظامکان در ،رية سیستمهای خاكسترینظ

شاخصه فراهم ساخته است. حال با توجه به آنچه گفته شد گیری چند مسائل تصمیم

يک شركت بندی شاخصهای عملکردی  اولويتدر اين تحقیق سعی بر آن است تا به 

 خاكستری پرداخته شود. ۀمعیارگیری چند با استفاده از روش تصمیم ای بیمه

 نوشتگانمرور . 4

ة غیرزندگی در استانبول با استفاده میبی شركتهای مال عملکردی ابيارز( به 3115) 1كايا

خاكستری پرداخته است، به اين منظور عملکرد مالی شركتهای بیمة  از روش نظرية

كفايت از لحاظ نسبت  3118 تا 3111غیرزندگی در دورۀ زمانی مربوط به سالهای 

سرمايه، نسبت نقدينگی، نسبتهای عملیاتی و نسبت سودآوری مورد بررسی قرار گرفته 

  .است

با عنوان ارزيابی عملکرد محیطی  پژوهشی(، 3116و همکاران ) 3چیتامباراناتان

گیری چندمعیارۀ هیبريدی خاكستری  خدمات زنجیرۀ تأمین با استفاده از روش تصمیم

ه يک چارچوب هیبريدی خاكستری برای ارزيابی عملکرد انجام دادند. در اين مقال

با روش خاكستری ارائه  9خدمات زنجیرۀ تأمین با روشهای تركیبی ويکور و الکتره

شده است. دو مطالعة موردی برای فهم شرايط و موفقیت خدمات زنجیرۀ تأمین در 

 توسعه ارائه شده است. كشورهای درحال

                                                                                                                  
1. Kaya 

2. Chithambaranathan 
3. Electre 
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یقی با هدف توسعة يک مدل چندشرطی برای ( در تحق3116حبیبی و همکاران )

ريزی منابع سازمانی را معرفی كردند. برای رفع موانع  كنندگان، برنامه انتخاب تأمین

  های خاكستری ارائه شده است.طبیعی چندشرطی و ارائة فاكتورهای كمی و كیفی، مدل

برای ارزيابی عملکرد شركتهای بیمه با بررسی ( 1935صفری و همکاران )

بر اساس  و سپس شناسايی را معیارهای مؤثر ارزيابی ،و پیشینة پژوهش نوشتگان

شده از نظر  شناسايی معیار مهم 15 ،ای بیمة مركزی ايران بندی انجمن حرفه دسته

مداری و  دستة عملیاتی، مالی، توانايی ايفای تعهدات، و مشتری 8در يکی از  خبرگان،

ها، شركتهای با بهترين عملکرد لنتايج تحلی تند.قرار گرف ،دسترسی مشتريان به خدمات

 .مشخص كرد 1933و 1931ای هشركت فعال در سال 31را از بین 

بندی  های كلیدی در رتبه هدف شناسايی مؤلفه(، با 1936پیرايش و منصوری )

شده در بورس اوراق  ای پذيرفته بندی شركتهای بیمه ای و همچنین رتبه شركتهای بیمه

به منظور ارزيابی قابلیت اعتماد شركتهای بیمه با استفاده از روش اسمارتر،  بهادار ايران

ای را شناسايی و با استفاده از روش  بندی شركتهای بیمه عوامل كلیدی در رتبه

  .اند بندی كرده شده در بورس اوراق بهادار را رتبه ای پذيرفته تاپسیس، شركتهای بیمه

ارزيابی عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد مديريت با هدف (، 1936سیفی شجاعی )

مديريت )آمده  دست همعیارهای اصلی عوامل ب ،تأمین در صنايع غذايیۀ زنجیر

شناسايی و با استفاده از تحلیل ( را عات، مديريت لجستیک و مديريت روابطلااط

د شكه بر همین اساس مشخص  كردندبندی  مراتبی در صنايع غذايی اولويت سلسله

اول را به  ةاهمیت رتب ةبا بیشترين درج 178/1عات به میزان لاار اصلی مديريت اطمعی

 619/1است و پس از آن معیار اصلی مديريت لجستیک به میزان  خود اختصاص داده

 .است سوم قرار گرفته ةدوم و مديريت روابط در رتب ةدر رتب

های ارزيابی عملکرد دهی معیار وزن»با عنوان  پژوهشی(، 1939مهرگان و همکاران )

را با استفاده از روش تركیبی ارزش شاپلی و « شركتها در رويکرد كارت امتیازی متوازن

عنوان روش جديدی در علم  تواند به دهی می بولزای انجام دادند. اين روش تلفیقی وزن



 

 
 ... /با استفاده از  ای يک شركت بیمهبندی شاخصهای عملکردی  اولويت 53

 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
گیری استفاده شود. در انتهای اين مقاله مطالعة موردی بر روی شركتهای صنعتی  تصمیم

بندی اين شركتها با استفاده از روش تاپسیس خاكستری  صورت گرفته است كه رتبه

 )تعمیم روش تاپسیس كلاسیک برای اعداد خاكستری سه پارامتری( به دست آمده است.

برای اولین بار، شاخص حاشیة توانگری مالی را با استفاده از (، 1911) آذرصفری و 

با  ودگی شركتهای بیمة دولتی و خصوصی محاسبه های غیرزن رويکرد اروپايی برای بیمه

برای شركتهای بیمة دولتی را شده  استفاده از آزمونهای مقايسة میانگینها، شاخص محاسبه

دهد كه شركتهای بیمة دولتی بايد  نشان می ها . يافتهكردندو خصوصی با يکديگر مقايسه 

های دريافتی خود و  مهبی حق درصد 11يک حاشیة توانگری مالی، حداقل به اندازۀ 

در اختیار داشته  ،های دريافتیِ خود بیمه درصد حق 16شركتهای بیمة خصوصی به اندازۀ 

اند  باشند تا بتوانند با احتمال بسیار زياد در يک دورۀ معین از عهدۀ تعهداتی كه پذيرفته

وش شده با ر برآيند. همچنین به طور میانگین حاشیة توانگری مالی الزامی محاسبه

شده با استفاده از شاخص ايرانی  اروپايی، بیشتر از حاشیة توانگری مالی الزامی محاسبه

 .است

 روش تحقیق. 9

پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع تحقیقات كاربردی است و با توجه به اينکه 

های مورد نیاز، از مطالعات میدانی و ابزار پرسشنامه استفاده شده  آوری داده برای جمع

ابتدا سؤالات اولیه پژوهشی، . از نوع تحقیقات پیمايشی از شاخة میدانی است است،

اهداف و مسئلة پژوهش مشخص شده است. سپس معیارها و زيرمعیارهای مؤثر در 

ای با استفاده از مطالعة مبانی نظری و تحقیقهای پیشین و همچنین    ارزيابی شركت بیمه

ان ارشد سازمان، از طريق روش نظرسنجی از كارشناسان و خبرگان و مدير

  بندی شده است.  ردهگیری چندمعیارۀ خاكستری شناسايی و  تصمیم
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1مفهوم نظرية خاكستری اولین بار توسط دنگ
سیستمهای  نام مطرح شد. (1313) 

گذاری شده است.رنگ سیاه بیانگر  خاكستری بر پاية رنگ موضوعات تحت بررسی نام

شده و خاكستری  بودن اطلاعات است. سفید برای اطلاعات كاملاً شناخته ناشناخته

برای آن دسته از اطلاعات كه قسمتی از آنها معلوم و قسمتی نامعلوم است، به كار 

( اصل شناخت 1حاكم بر نظرية خاكستری شامل: شود. در ضمن اصول  گرفته می

( اصل اولويت 8( اصل حداقل اطلاعات؛ 9( اصل غیر يکتايی در جواب؛ 3محور؛ 

بودن اطلاعات، هستند. همچنین يک مجموعة  ( اصل خاكستری5اطلاعات جديد و 

وسیلة  شود كه به های غیرقطعی تعريف می ای از داده خاكستری به صورت مجموعه

شود. عدد خاكستری، عددی  اكستری و متغیرهای خاكستری نشان داده میاعداد خ

ای كه در آن قرار می گیرد مشخص است.  است كه مقدار آن معلوم نیست اما محدوده

 فرد و ملک، ای از اعداد است ) تقوی به عبارتی عدد خاكستری يک بازه يا مجموعه

1931.) 

مراتبی پژوهش تشکیل و عوامل مؤثر  در ادامه، با شناسايی معیارها، درخت سلسله

AHP) فرايند تحلیل سلسله مراتبی شركت بیمه توسط روش در ارزيابی عملکرد
3) 

در اين پژوهش، برای تبديل واژگان زبانی خبرگان به اعداد  .شده استبندی  فازی رتبه

 استفاده شده است. 1فازی از اعداد فازی مثلثی بر طبق جدول 
 

 کلامی و اعداد فازی متناظر در روش دلفیعبارات . 1جدول 

 اعداد فازی عبارت كلامی اعداد قطعی

(1،1،9) خیلی كم 1  

 (6،1،9) كم 3

 (7،6،9) متوسط 9

 (3،7،6) زياد 8

 (11،3،7) خیلی زياد 6

                                                                                                                  
1. Deng 

2. Analytical Hierarchy Process  
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 اند، كه خبرگان به آن نمره داده فازی مثلثی هر معیارعدد  ارزيابی در ادامه، ارزش

گیری كه  از روش میانگین برای يافتن نظرات خبرگان، شود. در اين پژوهش محاسبه می

به اين صورت كه فرض شود.  استفاده می ،اند پیشنهاد داده 1336 در سال 1كلیر و يوآن

)خبره �nمیان  iاز نگاه خبرۀ شمارۀ  jشود ارزش ارزيابی معیار  می , , )ij ij ij ijW l m u= 

ترين مقدار ممکن،  اند از: كوچک ترتیب از سمت چپ عبارت  است، كه مقادير آن به

ارزش فازی هر  ترين مقدار ممکن برای عدد فازی. سپس ترين مقدار و بزرگ محتمل

 معیار بر طبق روابط

( ) ( )
1

1
min ,  ,  ,

n

j ij j ij j ij

i

l l m m u max u
n =

= = =∑ 

 شود.  محاسبه می

 سازی از رابطة برای ديفازیبايست مقادير فوق ديفازی شود.  در مرحلة بعد می

4
,

6

j j j

j

l m u
s

+ +
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 7شاخصهايی كه مقادير بالاتر از  ،آوردن مقادير فوق دست شود. پس از به استفاده می

 شوند. داشته باشند تأيید و شاخصهای با مقادير كمتر حذف می

 مراتبی فازی تحلیل سلسله. 9-1

هدف مسئله را در بالاترين سطح قرار داده، و  فرايند تحلیل سلسله مراتبی، در روش

های  در سطوح بعدی معیارهای اصلی و در پايین آن زيرمعیارها و در انتها نیز گزينه

كلاسیک نامیده  فرايند تحلیل سلسله مراتبی گیرد. اين روش كه انتخابی قرار می

به صورت  نیازمند قضاوت قطعی است. در موقعیتی كه اطلاعات موردنیاز، ،شود می

پذيرد، و دانش آن دارای  شوند، اما تحقیق در فضای كیفی صورت می عدد بیان می

. در اين كرد صورت اعداد دقیق بیان  به را اطلاعاتتوان  نمیابهام و سربستگی باشد، 

به توانند، يک عدد دقیق را برای بیان عقیده و نظر خود  شرايط، بیشتر مديران نیز نمی

                                                                                                                  
1. Klir and Yuan 
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جای ارزشهای عددی خاص،  به فازیارزيابی  از همین جهت استارائه دهند و به 

كنند؛ بنابراين به منظور ايجاد اعداد فازی و به علت تطابق بیشتر با  استفاده می

نتايج، اعداد مورد استفاده در اين روش در بالابردن دقت مشخصات پرسشنامه و 

 يانگ و همکاران تايی بر طبق طیف پنج اعداد مثلثی فازی به صورت پژوهش حاضر

 است.تدوين شده  3 ( مطابق جدول3113)
 

 فازی فرایند تحلیل سلسله مراتبی. اعداد فازی و عبارت های کلامی در 4جدول 

 عدد فازی عبارت كلامی كد

 (1، 1، 1) يکسان 1

 ( 1، 9، 6) تر نسبتا مهم 3

 (9، 6، 7) تر مهم 9

 (6، 7، 3) تر خیلی مهم 8

 (7، 3، 3) تر كاملاً مهم 6
 

مراتبی فازی، ابتدا عملگرهای  برای تشريح بیشتر فرايند تحلیل سلسلهدر ادامه، 

 .دنشو طور تفصیلی بیان می  فازی و سپس مراحل انجام اين روش به

 عملگرهای فازی. 9-4

 عملگرهای رياضی برای دو عدد فازی مثلثی به صورت
 

𝑀1 + 𝑀2 = (𝑙1, 𝑚1, 𝑢1 ) + (𝑙2, 𝑚2, 𝑢2 ) = (𝑙1 + 𝑙2, 𝑚1 + 𝑚2, 𝑢1 + 𝑢2),�

𝑀1 × 𝑀2 = (𝑙1, 𝑚1, 𝑢1 ) × (𝑙2, 𝑚2, 𝑢2) = (𝑙1𝑙2, 𝑚1𝑚2, 𝑢1𝑢2),�
 

ضرب دو عدد فازی مثلثی يا  البته بايد توجه داشت كه حاصلد. نشو تعريف می

تقريبی معکوس يک عدد فازی مثلثی، ديگر عدد فازی مثلثی نیست. اين روابط، فقط 

ضرب واقعی دو عدد فازی مثلثی و معکوس يک عدد فازی مثلثی را بیان  از حاصل

 كنند.  می

 مراتبی فازی یند تحلیل سلسلهمراحل فرا. 9-9

گان گیرند وتهای تصمیمابتدا قضا فازی،مراتبی  تحلیل سلسلهبرای انجام مراحل روش 

های مقايسات زوجی تبديل شده و ماتريس هر عدد های فازی معادلبه مقیاس
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 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
ده از میانگین شده در سطح هدف و معیارها به صورت جداگانه با استفا كارگرفته به

از روش تحلیل  ،يک از معیارهابرآورد وزن هر براید. سپس، نشدهندسی تلفیق 

 استفاده شده است.ای چانگ،  توسعه

ها و  اگر فرض كنیم، برای ارزيابی گزينهمیانگین هندسی نظرات خبرگان:  .1 ةمرحل

مراتبی فازی استفاده  گیرنده وجود دارد، از تحلیل سلسله شاخصها، فقط يک تصمیم

بندی معیارها  گیرندگان برای رتبه كنیم؛ ولی چون در اين تحقیق از نظرات تصمیم می

انگین هندسی میكنیم.  مراتبی فازی گروهی استفاده می شود از تحلیل سلسله استفاده می

محاسبه و از را كه به سؤالات پرسشنامه اين تحقیق پاسخ دادند،  انكارشناس نظرات

شود. با  استفاده میمراتبی فازی  تحلیل سلسله يندعنوان ماتريس اصلی، در فرا آن، به

استفاده از اين رابطه، ماتريس جديد تلفیقی شامل میانگینهای هندسی مذكور به دست 

 شوند روی اين ماتريس انجام می مراتبی فازی تحلیل سلسله بعدی آيد و مراحل می

(Monarrez and Yañez, 2016). 

 ،         ، برای مجموع عناصر سطر: در اين مرحله ةمحاسب .3 ةمرحل

 به صورتمجموع عناصر سطرها 

1

,
n

i ij

j

s a
=

=∑ 

 شوند. به میحاسم

 صورت: مجموع سطرها به سازی ل. نرما9 ةمرحل
1

1

,
n

i i i

i

M s s

−

=

 = ⊗   
∑  

به معنی ضرب گستردۀ دو عدد فازی است و هريک از   ⊗شوند، كه در آن می لنرما

در آمده نشانگر وزن نسبی يک معیار نسبت به معیار ديگر است.  دست اعداد فازی به

 به صورت  فوق ةرابط ،نشان دهیم   𝑙  𝑚  𝑢  صورت بهرا     صورتی كه 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S095183201500246X
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S095183201500246X
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 . آيد به دست می

عدد هر بودن ة احتمال بزرگتردرج: بودناحتمال بزرگترة تعیین درج. 8 ةمرحل

) مثلثی فازی )1 1 1 1
, ,M l m u= نسبت به عدد مثلثی فازی ( )2 2 2 2

, ,M l m u=  به

 صورت
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مختصات بالاترين نقطه در منطقة اشتراک و برخورد دو تابع  d ، كه در آنشود میبیان 

 محاسبة هر دو مقدار 𝑀2و �𝑀1 برای مقايسة عضويت است.
2 1

( )V M M≥  و

1 2
( )V M M≥ ضروری است. درجة احتمال بزرگتربودن يک عدد فازی محدب M� از

k عدد فازی محدب ديگر( ; , , )iM  i k=1  به صورت 
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 .شود تفکیک می

 به صورت  شده وزنهای نرمال: كردن بردار وزنها لنرما .6مرحلة 
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 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
 آيد.  آيند. با تکرار اين فرايند، وزنهای تمامی ماتريسها به دست می به دست می

نهايی به  وزنها. با تركیب وزنهای گزينه و معیارها، وزنهای. تركیب 5مرحلة 

 صورت

1

 ,
n

i i ij

j

U w r
=

=∑  

  آيند. به دست می

 تحقیق ۀنمون اندازۀآماری و  ۀجامع. 9-2

ای هستند كه تعداد  جامعة آماری اين پژوهش مديران ارشد و معاونان يک شركت بیمه

نفر  31توجه به تجربه، سابقه و در دسترس بودن، نفر است كه از بین آنها با  51آنها به 

گیری با توجه به  عنوان نمونه انتخاب و پرسشنامه میان آنها توزيع شد. روش نمونه به

بندی معیارهای ارزيابی  گری معیارها، انجام مقايسات زوجی و اولويت هدف غربال

 است. ها، هدفمند بودن پرسشنامه ای و همچنین تخصصی عملکرد شركت بیمه

 تحلیل مطالب. 2

شناختی زير اطلاعات مربوط به نمونة آماری مورد مطالعه در مرحلة  های جمعیتيافته

 دهد. در اين پرسشنامه شاخصهای جنسیت، سن،طیف لیکرت را نشان می ةپرسشنام

 36 ،. از میان اعضای نمونهگرفته استتحصیلات و سابقة كاری مورد مطالعه قرار 

درصد از  71دهند. درصد مردان را تشکیل می 76دهندگان زن و  درصد پاسخ

قرار  61-81درصد از آنها در ردۀ سنی  91سال و 81-91دهندگان در ردۀ سنی  پاسخ

درصد  76دهندگان لیسانس،  درصد از پاسخ 6دهد كه  نتايج نشان می .اند گرفته

درصد از افراد  96اساس نتايج،  همچنین بر درصد دكتری هستند. 31لیسانس و  فوق

سؤال اول  .دارندسال 31تا  11درصد از افراد بین  56سال و  11تا  1سابقة خدمت بین 

پردازد. ای مورد مطالعه می پژوهش به شناسايی معیارهای ارزيابی عملکرد شركت بیمه

پژوهش  با استفاده از پیشینة را كه ای معیارهای ارزيابی عملکرد شركت بیمه، 9جدول 

 دهد. اند، نشان می شدهای شناسايی  و مشاركت خبرگان شركت بیمه
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 ای معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه. 9جدول 

 عملیاتی ۀبازد 19 تفوی شركت از كل پرتفوی بازارسهم پر 1

 گذاری الزامات سرمايه 18 سهم بازار 3

 گذاری سرمايه هایمحدوديت 16 میزان جذب مشتريان جديد 9

 كیفیت فنی و پشتیبانی 15 رضايت مشتری 8

 17 میزان جذب نیروهای جديد 6
استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت 

 بیمه

 درصد قرار دادهای بدون اشتباه 11 میزان رشد تعداد شعب ونمايندگان 5

 كاهش خطای سیستم 13 تبلیغات وبازاريابی ةهزين 7

 خطای انسانیكاهش  31 میزان درآمد شركت 1

 هاپاداشها و تشويق 31 خالص وناخالص ةبیم میزان حق 3

 های اداری و خصوصی بیمه هزينه 33 گذاری ريسک سرمايه 11

 خدمات متوسط زمان تسوية 39 كاهش يا افزايش هزينه 11

 نقدينگی 13
 

 

مورد معاونان خبره در  با طراحی پرسشنامة دلفی فازی، میزان توافق مديران ارشد و

ای مورد سنجش قرار  شده در ارزيابی عملکرد شركت بیمه مؤثربودن عامل استخراج

 گرفت. برای تأيید عوامل در اين پژوهش از روش دلفی فازی استفاده شده است.

شده را برای هر شاخص نشان می دهد. در اين  مقادير فازی و ديفازی 8جدول 

 ر نظر گرفته شده است.د 7پژوهش حد آستانه برای حذف شاخصها مقدار 

 39پنج شاخص از  در اين پژوهش، 7توجه به حد آستانة  و با 8براساس جدول 

اند از  شده از پیشینه، مورد تأيید قرار نگرفت. اين شاخصها عبارت شاخص استخراج

میزان جذب نیروهای جديد، میزان درآمد شركت، كاهش يا افزايش هزينه، كاهش 

شاخص مؤثر بر ارزيابی  11انسانی؛ بنابراين در مجموع خطای سیستم و كاهش خطای 

 .ای مورد مطالعه مورد تأيید قرار گرفت عملکرد شركت بیمه
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 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
 نتایج دلفی فازی .2جدول 

 شده مقادير ديفازی مقدار فازی ای شركت بیمهمعیارهای ارزيابی عملکرد  

 33/7 (6، 19/1، 11) تفوی شركت از كل پرتفوی بازارسهم پر 1

 76/7 (6، 11/7، 11) سهم بازار 3

 3/1 (6، 7/1، 11) میزان جذب مشتريان جديد 9

 7/7 (6، 11،1/7) رضايت مشتری 8

 99/5 (9، 36/5، 11) میزان جذب نیروهای جديد 6

 33/7 (11،19/1،6) میزان رشد تعداد شعب ونمايندگان 5

 17/3 (3، 3، 11) تبلیغات وبازاريابی ةهزين 7

 19/6 (1، 5، 11) درآمد شركتمیزان  1

 7/7 (6، 11،1/7)  خالص وناخالص ةبیم میزان حق 3

 83/7 (6، 11،91/7)  گذاری ريسک سرمايه 11

 19/6 (1، 5، 11) كاهش يا افزايش هزينه 11

 63/7 (6، 59/7، 11) نقدينگی 13

 3/1 (6، 7/1، 11) عملیاتی ۀبازد 19

 83/7 (6، 11،91/7)  الزامات سرمايه گذاری 18

 36/1 (7، 19/1، 11) گذاری محدوديتهای سرمايه 16

 3/1 (6، 7/1، 11) كیفیت فنی و پشتیبانی 15

 36/1 (7، 19/1، 11) استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 17

 19/7 (6، 1، 11) دادهای بدون اشتباهدرصد قرار 11

 5/5 (6، 3/5، 11) كاهش خطای سیستم 13

 7/5 (6، 9/5، 11) كاهش خطای انسانی 31

 7/7 (6، 1/7، 11) هاپاداشها و تشويق 31

 76/7 (6، 11/7، 11) های اداری و خصوصی بیمه هزينه 33

 8/7 (6، 9/7، 11) خدمات ةمتوسط زمان تسوي 39
 

ها را ها آنتوجه به ماهیت شاخص مراتبی، محقق با ت در تحلیل سلسهبرای سهول

يید مورد تأتوسط اساتید و كارشناسان بازبینی و  بندی ردهكرده است. اين  بندی رده

 را نشان می دهد.  بندی ردهاين  6قرار گرفت. جدول 
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 های پژوهش شاخص بندی رده. 5جدول 

ف
ردي

 

 معیارهازير معیارها

 مشتری 1

 تفوی شركت از كل پرتفوی بازارسهم پر

 سهم بازار

 میزان جذب مشتريان جديد

 رضايت مشتری

 میزان رشد تعداد شعب و نمايندگان

 تبلیغات و بازاريابی ةهزين

 مالی 3

 خالص و ناخالص ةبیم میزان حق

 گذاری ريسک سرمايه

 نقدينگی

 عملیاتی ۀبازد

 گذاری الزامات سرمايه

 گذاری های سرمايهمحدوديت

 كیفیت فنی و پشتیبانی  

 فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمهاستفاده از   

 دادهای بدون اشتباهدرصد قرار يندهای داخلی وخدماتفرا 9

 پاداش ها و تشويق ها  

 هزينه های اداری و خصوصی بیمه  

 متوسط زمان تسويه خدمات  

 

شركت عملکرد  بندی معیارهای ارزيابی سؤال دوم پژوهش به بررسی اولويت

 شاخصهابندی  عوامل در اين پژوهش، اولويت بندی ردهتوجه به  با پردازد.می ای بیمه

 بندی كلی ارائه شده است.  در پايان اولويتدر هر شاخه انجام گرفته و 

دهد. سطح  میگیری در اين پژوهش را نشان  مراتبی تصمیم ، ساختار سلسله1شکل 

مراتبی فازی،  تحلیل سلسله. در اين پژوهش هدف از استهمان سطح هدف  ،اول

ا را . سطح دوم معیارهاست ای شركت بیمهارزيابی عملکرد  یبندی معیارها اولويت

 و يندهای داخلی و خدماتاو فر ،ند از مشتری، مالیا دهد. اين معیارها عبارت نشان می
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 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
شاخص  11 معیار و 9، 1شکل هد. در د ی ارزيابی را نشان میشاخصهاسوم سطح 

 شود.  مشاهده می

 

 گیریمراتبی تصمیم ساختار سلسله .1شکل 

 

بندی معیارها در ابتدا با میانگین هندسی بر طبق  آوردن اولويت دست برای به

ماتريس واحد خبره،  31 هر از نظرات ،به آن اشاره شد در بخش قبلكه  یروابط

. پس از آن مجموع اعداد فازی هر سطر محاسبه و اعداد تشکیل شدمقايسات زوجی 

 نرمال شدند.ة مجموع سطرها حاصل از محاسب

ارجحیت هر معیار را  ةتوان درج ويژه میة بعد با استفاده از مقادير برداردر مرحل

بزرگتری نهايی از مجموع مقادير هر سطر و  ةنسبت به ساير معیارها محاسبه كرد. درج

 ةبزرگتری نهايی هر سطر بر مجموع مقادير درج ةشده از تقسیم درج نرمال وزنهای

 ای ارزيابی عملکرد شركت بیمه بندی شاخصهای اولويت

 فرايندهای داخلی وخدمات مالی  مشتری

بیمة  میزان حق. 1

. 3 ؛خالص و ناخالص

 ؛گذاری ريسک سرمايه

 ۀبازد. 8 ؛نقدينگی. 9

. الزامات 6؛ عملیاتی

. 5؛ گذاری سرمايه

محدوديتهای 

 .گذاری سرمايه

. سهم پرتفوی شركت از 1

 ؛بازاركل پرتفوی 

 . سهم بازار؛3

. میزان جذب مشتريان 9

 ؛جديد

 .6؛ رضايت مشتری. 8

میزان رشد تعداد شعب و 

هزينه  .5؛ نمايندگان

 .تبلیغات و بازاريابی

؛ كیفیت فنی و پشتیبانی. 1

فناوری  از استفاده .3

الکترونیک در خدمات 

. درصد 9؛ صنعت بیمه

؛ دادهای بدون اشتباهقرار

های  هزينه. 6؛ ها. پاداش8

؛ اداری و خصوصی بیمه

 متوسط زمان تسويه . 5
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شده بیشتر باشد اولويت آن معیار  آيد. هرچه وزن نرمال بزرگتری نهايی به دست می

ار در ارزيابی ترين معی معیارهای مالی مهم از نظر مديران ارشد و معاونان،بالاتر است. 

يند مشتری در اولويت دوم و معیار فرا . پس از آن معیاراست ای شركت بیمهعملکرد 

 . هستندداخلی و خدمات اولويت سوم را دارا 

با  گانه نیز ی مربوط به هر كدام از عوامل سهشاخصهابندی  اولويت ةبرای محاسب

از بین ، 5بر اساس نتايج در جدول  د.ششده عمل �استفاده از روابط و محاسبات بیان

يند داخلی، شاخص استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات ی مربوط به فراشاخصها

های اداری و  ی هزينهشاخصهاترتیب  ترين عامل و پس از آن به مهم ،یمهصنعت ب

ها و تشويق خدمات، پاداشها و ةی، متوسط زمان تسويپشتیبان خصوصی، كیفیت فنی و

ای  شركت بیمههای بعدی برای ارزيابی عملکرد اردادهای بدون اشتباه در اولويتقردرصد 

 . گرفتندقرار 
 

 یند داخلیمعیار فراها نسبت به صبندی شاخ : وزن و اولویت1 جدول

 اولويت شده نرمال وزنهای فرايند داخلی

 9 173/1 كیفیت فنی و پشتیبانی

 8 176/1 خدمات ةمتوسط زمان تسوي

بدون اشتباه دادهای قرادرصد   1891/1 5 

 6 163/1 هاپاداشها و تشويق

وخصوصی های اداری هزينه  113/1 3 

الکترونیک در خدمات صنعت بیمه استفاده از فناوری  113/1 1 

 

بر طبق نتايج  .استعامل مالی  ای، شركت بیمهی عملکرد دومین عامل در ارزياب

د شركت عامل مالی در ارزيابی عملکرترين  گذاری مهم ريسک سرمايه، 7جدول 

های اولويت دوم و محدوديتخالص و ناخالص در  ةبیم . میزان حقاستای  بیمه

شركت ی مالی مؤثر در ارزيابی عملکرد شاخصهاگذاری در اولويت سوم  سرمايه

 ای قرار دارند. بیمه

 



 

 
 ... /با استفاده از  ای يک شركت بیمهبندی شاخصهای عملکردی  اولويت 11

 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
 های مربوط به عامل مالیبندی شاخص شده و اولویت : وزنهای نرمال0جدول 

 اولويت شده نرمال وزنهای مشتری

 3 31/1 خالص و ناخالص ةبیم میزان حق

 1 33/1 گذاری ريسک سرمايه

 8 165/1 نقدينگی

 6 19/1 عملیاتی ۀبازد

 5 13/1 گذاری الزامات سرمايه

 9 17/1 گذاری محدوديتهای سرمايه

 

بر اساس نتايج  .است، مشتری ای شركت بیمهمعیار سوم در ارزيابی عملکرد 

اهمیت  ةی ديگر از درجشاخصهابازاريابی نسبت به  تبلیغات و ةهزين، 1جدول 

 برخوردار است. ای  شركت بیمهبالاتری در ارزيابی عملکرد 
 

 های مربوط به عامل مشتریبندی شاخص شده و اولویت : وزنهای نرمال8 جدول

 اولويت شده وزنهای نرمال مشتری

 9 151/1 تفوی بازاركل پرسهم پرتفوی شركت از 

 8 161/1 رسهم بازا

 6 193/1 میزان جذب مشتريان جديد

 5 13/1 رضايت مشتری

 3 31/1 میزان رشد تعداد شعب ونمايندگان

 1 33/1 بازاريابی تبلیغات و ةهزين

 

بايد وزنهای  ای شركت بیمههای ارزيابی عملکرد بندی كلی شاخص برای اولويت

نهايی هر وزنهای های مربوط به آن عامل ضرب كرد تا در شاخصهريک از عوامل را 

و وزن هر كدام را نشان  شاخصهابندی كلی تاولوي ،3دست آيد. جدول   شاخص به

 دهد. می
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 ای شرکت بیمهی ارزیابی عملکرد شاخصهابندی کلی  اولویت. 3جدول 

 بندی اولويت وزن نهايی شاخصها رديف

 5 175/1 پرتفوی بازار تفوی شركت از كلسهم پر 1

 1 171/1 سهم بازار 3

 11 163/1 میزان جذب مشتريان جديد 9

 13 168/1 رضايت مشتری 8

 8 138/1 میزان رشد تعداد شعب و نمايندگان 6

 9 133/1 تبلیغات و بازاريابی ةهزين 5

 3 111/1 خالص و ناخالص ةبیم میزان حق 7

 1 115/1 گذاری ريسک سرمايه 1

 7 176/1 نقدينگی 3

 3 153/1 عملیاتی ۀبازد 11

 11 161/1 گذاری الزامات سرمايه 11

 6 113/1 گذاری محدوديتهای سرمايه 13

 19 118/1 كیفیت فنی و پشتیبانی 19

 15 113/1 خدمات ةمتوسط زمان تسوي 18

 11 11/1 دادهای بدون اشتباهدرصد قرار 16

 17 111/1 هاپاداشها و تشويق 15

 18 119/1 های اداری و خصوصی بیمه هزينه 17

 16 119/1 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 11
 

گذاری،  های ريسک سرمايهدهد، شاخصنشان می 3 اطلاعات جدول گونه كه همان

ترين  تبلیغات و بازاريابی سه مورد از مهم ةخالص و ناخالص و هزين ةبیم میزان حق

 . ای مورد مطالعه هستند شركت بیمهها در ارزيابی عملکرد شاخص

 گیری بندی و نتیجه جمع. 5

يک شركت های ارزيابی عملکرد بندی شاخص شناسايی و اولويت ،اين پژوهشهدف 

مقدار میانگین توجه به  با شاخص پیشنهاد شد كه 39، اين منظوربه بوده است.  ای بیمه

 .قرار گرفتيید أمورد تشاخص  11 ،نظرات خبرگان به روش دلفی فازی



 

 
 ... /با استفاده از  ای يک شركت بیمهبندی شاخصهای عملکردی  اولويت 19

 جمزبا استفاده از تقريب تی

 / 
ترتیب  بهو  مراتبی فازی فرايند تحلیل سلسلهروش  اآمده ب دست توجه به نتايج بهبا

گذاری،  ريسک سرمايهست از: ا شده عبارت اولويت شاخصهای شناسايی ها،ة شاخصرتب

تبلیغات و بازاريابی، میزان رشد تعداد شعب و  ةخالص و ناخالص، هزين ةبیم میزان حق

، تفوی شركت از كل پرتفوی بازارپر، سهم گذاری های سرمايهدگان، محدوديتنماين

 گذاری، ذب مشتريان جديد، الزامات سرمايه، میزان جعملیاتی ۀ، سهم بازار، بازدنقدينگی

بیمه، استفاده از های اداری و خصوصی  ، كیفیت فنی و پشتیبانی، هزينهرضايت مشتری

ها و پاداشخدمات،  ةفناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه، متوسط زمان تسوي

 .دادهای بدون اشتباهها و درصد قرارتشويق

ترين عامل در  گذاری مهم توان بیان داشت كه ريسک سرمايه یم توجه به نتايجبا

ارزيابی بیشترين وزن و بايد در است از نظر خبرگان  ای شركت بیمهارزيابی عملکرد 

طور نسبی،   گذارترين عامل بهتأثیرگذاری  د، و در معیار مالی، ريسک سرمايهرا دارا باش

طور نسبی و در   گذارترين عامل بهتأثیربازاريابی تبلیغات و  ةدر معیار مشتری، هزين

صنعت خدمات، استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات  های داخلی ويندامعیار فر

 است.  ای شركت بیمهطور نسبی در ارزيابی عملکرد   گذارترين عامل بهتأثیرمه بی

 منابع

ای  بندی شركتهای بیمه . تبیین عوامل كلیدی در رتبه1936پیرايش، ر. و منصوری، م.، . 1

گیری چندمعیاره.  شده در بورس اوراق بهادار ايران با استفاده از شاخص تصمیم پذيرفته

 .51-87، صص 1سال سی و يکم، شمارۀ ، پژوهشنامة بیمه

ای  و تحلیل شبکه BSCارزيابی عملکرد بانکداری الکترونیک با تلفیق  .1939پیله وری. ن،  .3

پژوهشی دانش مالی  -علمی ةفصلنام .موردی در بانک پاسارگاد شهر تهران(ة فازی )مطالع

 .117-116، صص 31 ۀشمار ،هشتم ۀ، دورتحلیل اوراق بهادار

گیری خاكستری به منظور  ، استفاده از روش تصمیم1931ل.م، فر، م.ت، ملک،  تقوی .9

مطالعات  .های استراتژيک عملکرد و افزايش اثربخشی برنامه های كلیدیبندی شاخص رتبه
 .156-196، صص 33 ۀنهم، شمار ۀ، دورمديريت صنعتی



 18 

 

 199/ شمارۀ مسلسل 1931/ بهار 1چهارم/ شمارۀ و / پژوهشنامة بیمه/ سال سی

مديريت زنجیرۀ تأمین با  . ارزيابی عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد1936سیفی شجاعی، ح.،  .8

، 3ۀ ، شمار1، دورۀ مديريت زنجیرۀ ارزشمراتبی در صنايع.  استفاده از فرايند تحلیل سلسله

 .19-1صص 

. ارائة چارچوبی برای 1935آبادی ح.،  مرادی دولیسکانی س. و رئیسی قربان صفری س.، .6

پژوهشنامة شاخصه. گیری چند تصمیمی بیمه با رويکرد بندی شركتها ارزيابی عملکرد و رتبه
 . 33تا  1، صص ، سال سی و دومبیمه

. ارزيابی عملکرد سازمان بر اساس شاخصهای جوايز كیفیت 1911صفری، س. و آذر، ع.،  .5

  18-1، صص 1 ۀيازدهم، شمار ۀ، دوردوماهنامة دانشور رفتار. DEAرويکرد 
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