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Utilizing the methods of improvement, evaluation, prioritization and 

performance control help the organization in knowing the extent of 

achieving the goals. In this research, to evaluate the performance of 

insurance companies by reviewing the literature and the background of the 

research, the effective criteria on performance evaluation were identified, 

and then through the opinions of experts, 18 important criteria were 

screened and by using the gray multi-criteria decision-making method, the 

performance indicators of an insurance company were prioritized. Is. This 

research is a descriptive-survey research in terms of its nature and research 

method, and the indicators are ranked by fuzzy hierarchical analysis 

method. Based on the results, the average value of experts' opinions was 

calculated using fuzzy Delphi method for 18 indicators out of 23 suggested 

indicators above 7, so it can be said that 18 indicators are approved. Also, 

the results show that investment risk is the most important factor in 

performance evaluation and should have the most weight in the evaluation. 

Relatively speaking, investment risk, advertising and marketing costs, and 

the use of electronic technology in insurance industry services are the most 

influential factors in financial criteria, customer, and internal processes and 

services in evaluating the performance of the insurance company. 
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 ۀاریچندمع یریگ میبا استفاده از روش تصم یا مهیشرکت ب کی یعملکرد یها شاخص یبند تیاولو

 یخاکستر
 

2یول هیمهد، ،*1رسواریش یرزق یهاد  
 

رانیواحد گرمسار، سمنان، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یو روانشناس یتیعلوم ترب ۀدانشکد ت،یریگروه مد 1  
رانیواحد تهران غرب، تهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریمد ۀدانشکد ت،یریگروه مد 4  

:دهیچک  عات مقالهلااط 

حصول  زانیو کنترل عملکرد، سازمان را در شناخت م یبند تیاولو ،یابیبهبود، ارز یها از روش یریگ بهره

نوشتگان و  یبا بررس مهیب یها عملکرد شرکت یابیپژوهش، برای ارز نی. در ارسانند یم یاریبه اهداف 

 اریمع 18خبرگان،  ظراتن قیو سپس از طر ییعملکرد شناسا یابیمؤثر بر ارز یارهایپژوهش، مع ۀنیشیپ

 یعملکرد یها شاخص یبند تیبه اولو یخاکستر ۀاریچندمع یریگ میمهم غربال و با استفاده از روش تصم

 قاتیاز نوع تحق قیو روش تحق تیاز لحاظ ماه قیتحق نیشده است. ا  پرداخته یا مهیشرکت ب کی

 ج،یاند. بر اساس نتا شده یبند رتبه یزفا یمراتب سلسله لیها با روش تحل است و شاخص یشیمایپ -یفیتوص

 1 یبالا یشنهادیشاخص پ 49شاخص از  18 یبرا یفاز ینظرات خبرگان به روش دلف نیانگیمقدار م

 سکیکه ر دهد ینشان م جینتا نیاست. همچن دییشاخص مورد تأ 18گفت  توان یم نیمحاسبه شده، بنابرا

طور  وزن را دارا باشد. به  نیشتریب یابیدر ارز دیعملکرد است و با یابیعامل در ارز نیتر مهم یگذار هیسرما

در خدمات صنعت  کیالکترون یو استفاده از فناور ،یابیو بازار غاتیتبل ۀنیهز ،یگذار هیسرما سکیر ،ینسب

 یابیو خدمات در ارز یداخل یندهایو فرا ،یمشتر ،یمال یارهایها در مع عامل نیرگذارتریتأث بیترت به مهیب

 است. یا مهیشرکت ب دعملکر
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 مقدمه

انجام اهداف خود داشته باشند. آگاهی از اینکه عملکرد سازمان تا چه حد در جهت رسیدن به آمیزی در  شرکتهای بیمه باید عملکرد موفقیت
این اهداف است و موقعیت سازمان در محیط پیچیده و پویای امروز کجاست، برای مدیران و سازمانها اهمیت فراوانی دارد. توانایی رقابت و 

کند. استفاده از ارزیابی عملکرد یکی از  دامۀ حیات و فعالیت سازمان را تعیین میترین سیاست در مقابل تغییرات محیطی، ا اتخاذ مناسب

مؤثرترین روشهای مورد استفاده سازمانها برای تعیین نقاط ضعف و قوت آنهاست. ارزیابی و مدیریت عملکرد علاوه بر کمک به سازمان برای 

کند. در این راستا، داشتن الگویی برای ارزیابی عملکرد  ای را ایفا می یز نقش برجستهسازی استراتژیها ن افزایش توانایی رقابت، در تعیین و پیاده

 (.1939وری،  استراتژی سازمان ضروری است )پیله

براین، رشد سریع فنی و اقتصادی در چند دهۀ گذشته، زندگی بشر را تغییر داده است و جامعۀ پیشرفتۀ تکنولوژی را با مسائل  علاوه

ای مواجه کرده است. این مشکلات، معیارها یا اهداف متضاد یا متناقضی از قبیل هزینه، قابلیت اطمینان، عملکرد، ایمنی و  پیچیدهگیری  تصمیم

شود و قضاوتها  گیرندگان ارائه می ها و معیارها به صورت قضاوتهای تصمیم طور کلی، اطلاعات ترجیحی گزینه  وری را معرفی کرده است. به بهره

 (.1988تواند به صورت اعداد قطعی ارائه شوند )صفری و آذر،  ین بوده و نمیهم نامع

رود و استفاده از آن در تحلیل ریاضی  بودن اطلاعات به کار می از روشهایی است که برای مطالعۀ عدم اطمینان و ناکامل 1تئوری خاکستری

ژوهش در زمینۀ استفاده از نظریۀ سیستمهای خاکستری برای ارزیابی رشدی دارد. هرچند که حوزۀ پ سیستمهایی با اطلاعات ناقص روند روبه

 (.1930فر و همکاران،  ، یک حوزۀ نسبتاً جدید است )تقوی4گیری چندمعیاره عملکرد و تصمیم

رفته گیری در شرایط عدم قطعیت است، بهره گ گیری چندمعیارۀ خاکستری که یکی از مفاهیم و روشهای تصمیم در این پژوهش از تصمیم
گیری چندمعیاره این است که محدودیتی در مورد اندازۀ  ای خاکستری در مقایسۀ با سایر روشهای تصمیم شده است. از مزایای تحلیل رابطه

و های فازی  کارگیری روشهای عدم قطعیت مانند نظریه بهبرآن شیوۀ محاسباتی نیز آسان است.  ها وجود ندارد و علاوه بودن داده نمونه و نرمال

گیری چندشاخصه فراهم ساخته است.  نظریۀ سیستمهای خاکستری، امکان درنظرگرفتن شاخصهای کیفی یا غیرقطعی را در مسائل تصمیم

ای با استفاده از روش  بندی شاخصهای عملکردی یک شرکت بیمه حال با توجه به آنچه گفته شد در این تحقیق سعی بر آن است تا به اولویت

 ارۀ خاکستری پرداخته شود.گیری چندمعی تصمیم

 

 مرور نوشتگان

( به ارزیابی عملکرد مالی شرکتهای بیمۀ غیرزندگی در استانبول با استفاده از روش نظریۀ خاکستری پرداخته است، به این 4016) 9کایا

کفایت سرمایه، نسبت  از لحاظ نسبت 4012تا  4010منظور عملکرد مالی شرکتهای بیمۀ غیرزندگی در دورۀ زمانی مربوط به سالهای 

 نقدینگی، نسبتهای عملیاتی و نسبت سودآوری مورد بررسی قرار گرفته است.

گیری  (، پژوهشی با عنوان ارزیابی عملکرد محیطی خدمات زنجیرۀ تأمین با استفاده از روش تصمیم4013و همکاران ) 2چیتامباراناتان

ه یک چارچوب هیبریدی خاکستری برای ارزیابی عملکرد خدمات زنجیرۀ تأمین با چندمعیارۀ هیبریدی خاکستری انجام دادند. در این مقال

با روش خاکستری ارائه شده است. دو مطالعۀ موردی برای فهم شرایط و موفقیت خدمات زنجیرۀ تأمین در  3روشهای ترکیبی ویکور و الکتره

 توسعه ارائه شده است. کشورهای درحال

ریزی منابع سازمانی را  کنندگان، برنامه تحقیقی با هدف توسعۀ یک مدل چندشرطی برای انتخاب تأمین( در 4013حبیبی و همکاران )
 معرفی کردند. برای رفع موانع طبیعی چندشرطی و ارائۀ فاکتورهای کمی و کیفی، مدلهای خاکستری ارائه شده است.

نوشتگان و پیشینۀ پژوهش، معیارهای مؤثر ارزیابی را شناسایی و  ( برای ارزیابی عملکرد شرکتهای بیمه با بررسی1936صفری و همکاران )

دستۀ عملیاتی، مالی،  2شده از نظر خبرگان، در یکی از  معیار مهم شناسایی 16ای بیمۀ مرکزی ایران،  بندی انجمن حرفه سپس بر اساس دسته

                                                
1. Grey Theory 
2
. Multi Criteria Decision Making 

3
. Kaya 

4
. Chithambaranathan 

5. Electre 
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 41فتند. نتایج تحلیلها، شرکتهای با بهترین عملکرد را از بین مداری و دسترسی مشتریان به خدمات، قرار گر توانایی ایفای تعهدات، و مشتری

 مشخص کرد. 1934و 1931شرکت فعال در سالهای 

ای  بندی شرکتهای بیمه همچنین رتبهای و  بندی شرکتهای بیمه های کلیدی در رتبه (، با هدف شناسایی مؤلفه1933پیرایش و منصوری )

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

 اند. بندی کرده رس اوراق بهادار را رتبهشده در بو ای پذیرفته ای را شناسایی و با استفاده از روش تاپسیس، شرکتهای بیمه شرکتهای بیمه

(، با هدف ارزیابی عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد مدیریت زنجیرۀ تأمین در صنایع غذایی، معیارهای اصلی عوامل 1933سیفی شجاعی )

مراتبی در صنایع غذایی  سلسلهآمده )مدیریت اطلاعات، مدیریت لجستیک و مدیریت روابط( را شناسایی و با استفاده از تحلیل  دست به

با بیشترین درجۀ اهمیت رتبۀ اول را به  812/0بندی کردند که بر همین اساس مشخص شد معیار اصلی مدیریت اطلاعات به میزان  اولویت

م قرار گرفته در رتبۀ دوم و مدیریت روابط در رتبۀ سو 319/0خود اختصاص داده است و پس از آن معیار اصلی مدیریت لجستیک به میزان 

 است.

را با استفاده « دهی معیارهای ارزیابی عملکرد شرکتها در رویکرد کارت امتیازی متوازن وزن»(، پژوهشی با عنوان 1939مهرگان و همکاران )

یری استفاده گ عنوان روش جدیدی در علم تصمیم تواند به دهی می از روش ترکیبی ارزش شاپلی و بولزای انجام دادند. این روش تلفیقی وزن
بندی این شرکتها با استفاده از روش تاپسیس  شود. در انتهای این مقاله مطالعۀ موردی بر روی شرکتهای صنعتی صورت گرفته است که رتبه

 خاکستری )تعمیم روش تاپسیس کلاسیک برای اعداد خاکستری سه پارامتری( به دست آمده است.

های غیرزندگی شرکتهای بیمۀ  حاشیۀ توانگری مالی را با استفاده از رویکرد اروپایی برای بیمه (، برای اولین بار، شاخص1988صفری و آذر )

شده را برای شرکتهای بیمۀ دولتی و خصوصی با یکدیگر  دولتی و خصوصی محاسبه و با استفاده از آزمونهای مقایسۀ میانگینها، شاخص محاسبه

های دریافتی  بیمه درصد حق 11ای بیمۀ دولتی باید یک حاشیۀ توانگری مالی، حداقل به اندازۀ دهد که شرکته ها نشان می مقایسه کردند. یافته

های دریافتیِ خود، در اختیار داشته باشند تا بتوانند با احتمال بسیار زیاد در یک  بیمه درصد حق 13خود و شرکتهای بیمۀ خصوصی به اندازۀ 

شده با روش اروپایی، بیشتر از  برآیند. همچنین به طور میانگین حاشیۀ توانگری مالی الزامی محاسبهاند  دورۀ معین از عهدۀ تعهداتی که پذیرفته

 .شده با استفاده از شاخص ایرانی است حاشیۀ توانگری مالی الزامی محاسبه

 

 شناسی پژوهش روش

های مورد نیاز، از مطالعات میدانی و  وری دادهآ پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع تحقیقات کاربردی است و با توجه به اینکه برای جمع

ابتدا سؤالات اولیه پژوهشی، اهداف و مسئلۀ پژوهش . ابزار پرسشنامه استفاده شده است، از نوع تحقیقات پیمایشی از شاخۀ میدانی است

ۀ مبانی نظری و تحقیقهای پیشین و ای با استفاده از مطالع   مشخص شده است. سپس معیارها و زیرمعیارهای مؤثر در ارزیابی شرکت بیمه

بندی  گیری چندمعیارۀ خاکستری شناسایی و رده همچنین نظرسنجی از کارشناسان و خبرگان و مدیران ارشد سازمان، از طریق روش تصمیم

 شده است.

گذاری  تحت بررسی نام مطرح شد. نام سیستمهای خاکستری بر پایۀ رنگ موضوعات (1384) 1مفهوم نظریۀ خاکستری اولین بار توسط دنگ

شده و خاکستری برای آن دسته از اطلاعات که  بودن اطلاعات است. سفید برای اطلاعات کاملاً شناخته شده است.رنگ سیاه بیانگر ناشناخته

اخت محور؛ ( اصل شن1شود. در ضمن اصول حاکم بر نظریۀ خاکستری شامل:  قسمتی از آنها معلوم و قسمتی نامعلوم است، به کار گرفته می

بودن اطلاعات، هستند. همچنین  ( اصل خاکستری6( اصل اولویت اطلاعات جدید و 2( اصل حداقل اطلاعات؛ 9( اصل غیر یکتایی در جواب؛ 4

وسیلۀ اعداد خاکستری و متغیرهای خاکستری نشان  شود که به های غیرقطعی تعریف می ای از داده یک مجموعۀ خاکستری به صورت مجموعه

ای که در آن قرار می گیرد مشخص است. به عبارتی عدد  شود. عدد خاکستری، عددی است که مقدار آن معلوم نیست اما محدوده یداده م

 (.1930فرد و ملک،  ای از اعداد است ) تقوی خاکستری یک بازه یا مجموعه

رزیابی عملکرد شرکت بیمه توسط روش فرایند تحلیل مراتبی پژوهش تشکیل و عوامل مؤثر در ا در ادامه، با شناسایی معیارها، درخت سلسله

در این پژوهش، برای تبدیل واژگان زبانی خبرگان به اعداد فازی از اعداد فازی مثلثی بر  بندی شده است. فازی رتبه (AHP4سلسله مراتبی )

 استفاده شده است. 1طبق جدول 

                                                
1
. Deng 

2. Analytical Hierarchy Process 
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 عبارات کلامی و اعداد فازی متناظر در روش دلفی :1جدول 

 اعداد فازی عبارت کلامی اعداد قطعی

 (1،1،9) خیلی کم 1

 (3،1،9) کم 4

 (1،3،9) متوسط 9

 (3،1،3) زیاد 2

 (10،3،1) خیلی زیاد 3

 

شود. در این پژوهش برای یافتن نظرات  اند، محاسبه می مثلثی هر معیار که خبرگان به آن نمره داده در ادامه، ارزش ارزیابی عدد فازی

شود ارزش  شود. به این صورت که فرض می اند، استفاده می پیشنهاد داده 1333در سال  1گیری که کلیر و یوآن خبرگان، از روش میانگین

خبره  nمیان  iاز نگاه خبرۀ شمارۀ  jارزیابی معیار 
( , , )ij ij ij ijW l m u

ترین  اند از: کوچک ترتیب از سمت چپ عبارت  است، که مقادیر آن به 
 ترین مقدار ممکن برای عدد فازی. سپس ارزش فازی هر معیار بر طبق روابط ترین مقدار و بزرگ مقدار ممکن، محتمل
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 شود. محاسبه می

 سازی از رابطۀ بایست مقادیر فوق دیفازی شود. برای دیفازی میدر مرحلۀ بعد 

4
,

6

j j j

j

l m u
s

 


 
 

داشته باشند تأیید و شاخصهای با مقادیر کمتر حذف  1آوردن مقادیر فوق، شاخصهایی که مقادیر بالاتر از  دست شود. پس از به استفاده می

 شوند. می

 

 مراتبی فازی تحلیل سلسله

فرایند تحلیل سلسله مراتبی، هدف مسئله را در بالاترین سطح قرار داده، و در سطوح بعدی معیارهای اصلی و در پایین آن در روش 

شود، نیازمند قضاوت  کلاسیک نامیده می فرایند تحلیل سلسله مراتبی گیرد. این روش که های انتخابی قرار می زیرمعیارها و در انتها نیز گزینه

پذیرد، و دانش آن دارای  شوند، اما تحقیق در فضای کیفی صورت می قعیتی که اطلاعات موردنیاز، به صورت عدد بیان میقطعی است. در مو

توانند، یک عدد دقیق را  صورت اعداد دقیق بیان کرد. در این شرایط، بیشتر مدیران نیز نمی  توان اطلاعات را به ابهام و سربستگی باشد، نمی

کنند؛ بنابراین به  ظر خود به ارائه دهند و به همین جهت است از ارزیابی فازی به جای ارزشهای عددی خاص، استفاده میبرای بیان عقیده و ن

منظور ایجاد اعداد فازی و به علت تطابق بیشتر با مشخصات پرسشنامه و بالابردن دقت نتایج، اعداد مورد استفاده در این روش در پژوهش 

 تدوین شده است. 4( مطابق جدول 4014تایی یانگ و همکاران ) ی فازی بر طبق طیف پنجحاضر به صورت اعداد مثلث

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

 عدد فازی عبارت کلامی کد

 (1، 1، 1) یکسان 1

 ( 1، 9، 3) تر نسبتا مهم 4

 (9، 3، 1) تر مهم 9

 (3، 1، 3) تر خیلی مهم 2

 (1، 3، 3) تر کاملاً مهم 3

                                                
1. Klir and Yuan 

 یخاکستر ۀاریچندمع یریگمیبا استفاده از روش تصم یامهیشرکت ب کی یعملکرد یهاشاخص یبندتیاولو
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طور تفصیلی بیان  مراتبی فازی، ابتدا عملگرهای فازی و سپس مراحل انجام این روش به  در ادامه، برای تشریح بیشتر فرایند تحلیل سلسله

 شوند. می

 

 عملگرهای فازی

 مثلثی به صورتعملگرهای ریاضی برای دو عدد فازی 

 
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 یا معکوس یک عدد فازی مثلثی، دیگر عدد فازی مثلثی نیست.  شوند. البته باید توجه داشت که حاصل تعریف می

 کنند. عدد فازی مثلثی را بیان میضرب واقعی دو عدد فازی مثلثی و معکوس یک  این روابط، فقط تقریبی از حاصل

 

 زیمراتبی فا مراحل فرایند تحلیل سلسله

گیرندگان به مقیاسهای فازی معادل هر عدد تبدیل شده و  مراتبی فازی، ابتدا قضاوتهای تصمیم برای انجام مراحل روش تحلیل سلسله

شده در سطح هدف و معیارها به صورت جداگانه با استفاده از میانگین هندسی تلفیق شدند. سپس،  کارگرفته ماتریسهای مقایسات زوجی به

 ای چانگ، استفاده شده است. ن هریک از معیارها، از روش تحلیل توسعهبرای برآورد وز

 

گیرنده وجود دارد، از تحلیل  ها و شاخصها، فقط یک تصمیم . میانگین هندسی نظرات خبرگان: اگر فرض کنیم، برای ارزیابی گزینه1مرحلۀ 
شود از تحلیل  بندی معیارها استفاده می گیرندگان برای رتبه یمکنیم؛ ولی چون در این تحقیق از نظرات تصم مراتبی فازی استفاده می سلسله

کنیم. میانگین هندسی نظرات کارشناسان را که به سؤالات پرسشنامه این تحقیق پاسخ دادند، محاسبه  مراتبی فازی گروهی استفاده می سلسله

شود. با استفاده از این رابطه، ماتریس جدید تلفیقی شامل  می مراتبی فازی استفاده عنوان ماتریس اصلی، در فرایند تحلیل سلسله و از آن، به

 Monarrez andشوند ) مراتبی فازی روی این ماتریس انجام می آید و مراحل بعدی تحلیل سلسله میانگینهای هندسی مذکور به دست می

Yañez, 2016.) 
 

 ، مجموع عناصر سطرها به صورت         . محاسبۀ مجموع عناصر سطر: در این مرحله، برای 4مرحلۀ 

1

,
n

i ij

j

s a



 

 شوند. محاسبه می
 

 ی: مجموع سطرها به صورتساز . نرمال9مرحلۀ 
1
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,
n

i i i

i

M s s





 
   

 


 
آمده نشانگر وزن نسبی یک معیار  دست به معنی ضرب گستردۀ دو عدد فازی است و هریک از اعداد فازی به  شوند، که در آن نرمال می

 نشان دهیم، رابطۀ فوق به صورت   𝑙  𝑚  𝑢 را به صورت     نسبت به معیار دیگر است. در صورتی که 
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 آید. به دست می

 یول هیمهدو  رسواریش یرزق یهاد

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S095183201500246X
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S095183201500246X
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. تعیین درجۀ احتمال بزرگتربودن: درجۀ احتمال بزرگتربودن هر عدد مثلثی فازی 2مرحلۀ  1 1 1 1
, ,M l m u  نسبت به عدد مثلثی

فازی  2 2 2 2
, ,M l m u به صورت 

22 1 2 1

2 1

2 1

1 2

2 2 1 1
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محاسبۀ هر دو  𝑀2و  𝑀1مختصات بالاترین نقطه در منطقۀ اشتراک و برخورد دو تابع عضویت است. برای مقایسۀ  dشود، که در آن  بیان می

2مقدار  1
( )V M M  1و 2

( )V M M  ضروری است. درجۀ احتمال بزرگتربودن یک عدد فازی محدبM  ازk عدد فازی محدب دیگر

( ; , , )iM  i k  به صورت 1
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 .شود تفکیک می
 

 شده به صورت وزنها: وزنهای نرمالکردن بردار  نرمال .3مرحلۀ 
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 آید. ی تمامی ماتریسها به دست میآیند. با تکرار این فرایند، وزنها به دست می

 

 . ترکیب وزنها. با ترکیب وزنهای گزینه و معیارها، وزنهای نهایی به صورت6مرحلۀ 
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n
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j
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 آیند. به دست می

 

 جامعۀ آماری و اندازۀ نمونۀ تحقیق

نفر است که از بین آنها با توجه به تجربه،  68ای هستند که تعداد آنها به  جامعۀ آماری این پژوهش مدیران ارشد و معاونان یک شرکت بیمه

گری  گیری با توجه به هدف غربال عنوان نمونه انتخاب و پرسشنامه میان آنها توزیع شد. روش نمونه نفر به 40سابقه و در دسترس بودن، 

 ها، هدفمند است. بودن پرسشنامه ای و همچنین تخصصی بندی معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه ا، انجام مقایسات زوجی و اولویتمعیاره

 

 

 

 39-21، ص 41 یاپی، شماره پ1931، زمستان 1، شماره 8دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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 تحلیل مطالب

دهد. در این اطلاعات مربوط به نمونۀ آماری مورد مطالعه در مرحلۀ پرسشنامۀ طیف لیکرت را نشان میشناختی زیر  های جمعیتیافته

دهندگان  درصد پاسخ 43پرسشنامه شاخصهای جنسیت، سن، تحصیلات و سابقۀ کاری مورد مطالعه قرار گرفته است. از میان اعضای نمونه، 

قرار  30-21درصد از آنها در ردۀ سنی  90سال و 20-90دهندگان در ردۀ سنی  ز پاسخدرصد ا 10دهند. درصد مردان را تشکیل می 13زن و 

درصد دکتری هستند. همچنین بر اساس  40لیسانس و  درصد فوق 13دهندگان لیسانس،  درصد از پاسخ 3دهد که  اند. نتایج نشان می گرفته

سالدارند. سؤال اول پژوهش به شناسایی معیارهای  40تا  11از افراد بین درصد  63سال و  10تا  1درصد از افراد سابقۀ خدمت بین  93نتایج، 

ای را که با استفاده از پیشینۀ پژوهش  ، معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه9پردازد. جدول ای مورد مطالعه می ارزیابی عملکرد شرکت بیمه

 دهد. اند، نشان می ای شناسایی شده و مشارکت خبرگان شرکت بیمه

 
 ای معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه :9جدول 

 بازدۀ عملیاتی 19 سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 گذاری الزامات سرمایه 12 سهم بازار 4

 گذاری های سرمایه محدودیت 13 میزان جذب مشتریان جدید 9

 کیفیت فنی و پشتیبانی 16 رضایت مشتری 2

 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 11 میزان جذب نیروهای جدید 3

 درصد قرار دادهای بدون اشتباه 18 میزان رشد تعداد شعب ونمایندگان 6

 کاهش خطای سیستم 13 هزینۀ تبلیغات وبازاریابی 1

 کاهش خطای انسانی 40 میزان درآمد شرکت 8

 ها پاداشها و تشویق 41 بیمۀ خالص وناخالص میزان حق 3

 های اداری و خصوصی بیمه هزینه 44 گذاری ریسک سرمایه 10

 متوسط زمان تسویۀ خدمات 49 کاهش یا افزایش هزینه 11

 نقدینگی 14
 

 

شده در ارزیابی عملکرد شرکت  با طراحی پرسشنامۀ دلفی فازی، میزان توافق مدیران ارشد و معاونان خبره در مورد مؤثربودن عامل استخراج

شده  مقادیر فازی و دیفازی 2سنجش قرار گرفت. برای تأیید عوامل در این پژوهش از روش دلفی فازی استفاده شده است. جدول  ای مورد بیمه

 در نظر گرفته شده است. 1را برای هر شاخص نشان می دهد. در این پژوهش حد آستانه برای حذف شاخصها مقدار 

شده از پیشینه، مورد تأیید قرار نگرفت. این  شاخص استخراج 49پژوهش، پنج شاخص از  در این 1و با توجه به حد آستانۀ  2براساس جدول 

اند از میزان جذب نیروهای جدید، میزان درآمد شرکت، کاهش یا افزایش هزینه، کاهش خطای سیستم و کاهش خطای  شاخصها عبارت

 ای مورد مطالعه مورد تأیید قرار گرفت. شاخص مؤثر بر ارزیابی عملکرد شرکت بیمه 18انسانی؛ بنابراین در مجموع 

 

 

 

 

 

 

 یخاکستر ۀاریچندمع یریگمیبا استفاده از روش تصم یامهیشرکت ب کی یعملکرد یهاشاخص یبندتیاولو
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 نتایج دلفی فازی :2جدول 

 شده مقادیر دیفازی مقدار فازی ای معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه 

 34/1 (3، 19/8، 10) سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 13/1 (3، 88/1، 10) سهم بازار 4

 4/8 (3، 1/8، 10) میزان جذب مشتریان جدید 9

 1/1 (3، 10،8/1) رضایت مشتری 2

 99/6 (9، 43/6، 10) میزان جذب نیروهای جدید 3

 34/1 (10،19/8،3) میزان رشد تعداد شعب ونمایندگان 6

 11/3 (3، 3، 10) هزینۀ تبلیغات وبازاریابی 1

 89/3 (1، 6، 10) میزان درآمد شرکت 8

 1/1 (3، 10،8/1)  بیمۀ خالص وناخالص میزان حق 3

 24/1 (3، 10،98/1)  گذاری ریسک سرمایه 10

 89/3 (1، 6، 10) کاهش یا افزایش هزینه 11

 33/1 (3، 69/1، 10) نقدینگی 14

 4/8 (3، 1/8، 10) بازدۀ عملیاتی 19

 24/1 (3، 10،98/1)  الزامات سرمایه گذاری 12

 43/8 (1، 19/8، 10) گذاری سرمایههای  محدودیت 13

 4/8 (3، 1/8، 10) کیفیت فنی و پشتیبانی 16

 43/8 (1، 19/8، 10) استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه 11

 89/1 (3، 8، 10) درصد قراردادهای بدون اشتباه 18

 6/6 (3، 4/6، 10) کاهش خطای سیستم 13

 1/6 (3، 9/6، 10) کاهش خطای انسانی 40

 1/1 (3، 8/1، 10) ها ها و تشویق پاداش 41

 13/1 (3، 88/1، 10) های اداری و خصوصی بیمه هزینه 44

 2/1 (3، 9/1، 10) متوسط زمان تسویۀ خدمات 49

 

توسط اساتید و بندی  بندی کرده است. این رده مراتبی، محقق با توجه به ماهیت شاخصها آنها را رده برای سهولت در تحلیل سلسه

 بندی را نشان می دهد. این رده 3 کارشناسان بازبینی و مورد تأیید قرار گرفت. جدول

 

 

 
 

 

 

 

 یول هیمهدو  رسواریش یرزق یهاد
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 های پژوهش بندی شاخص رده :3جدول 

ف
دی

ر
 

 زیرمعیارها معیارها

 مشتری 1

 پرتفوی بازارسهم پرتفوی شرکت از کل 

 سهم بازار

 میزان جذب مشتریان جدید

 رضایت مشتری

 میزان رشد تعداد شعب و نمایندگان

 هزینۀ تبلیغات و بازاریابی

 مالی 4

 بیمۀ خالص و ناخالص میزان حق

 گذاری ریسک سرمایه

 نقدینگی

 بازدۀ عملیاتی

 گذاری الزامات سرمایه

 گذاری سرمایههای  محدودیت

 کیفیت فنی و پشتیبانی  

 استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه  

 درصد قراردادهای بدون اشتباه فرایندهای داخلی وخدمات 9

 پاداش ها و تشویق ها  

 هزینه های اداری و خصوصی بیمه  

 متوسط زمان تسویه خدمات  

 

بندی عوامل در این پژوهش،  پردازد. با توجه به ردهای می بندی معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه اولویتسؤال دوم پژوهش به بررسی 

 بندی کلی ارائه شده است. اولویت بندی شاخصها در هر شاخه انجام گرفته و در پایان اولویت

دهد. سطح اول، همان سطح هدف است. در این پژوهش هدف از  گیری در این پژوهش را نشان می مراتبی تصمیم ، ساختار سلسله1شکل 

دهد. این معیارها  ای است. سطح دوم معیارها را نشان می بندی معیارهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه مراتبی فازی، اولویت تحلیل سلسله

شاخص  18معیار و  9، 1دهد. در شکل  مالی، و فرایندهای داخلی و خدمات و سطح سوم شاخصهای ارزیابی را نشان می اند از مشتری، عبارت

 شود.  مشاهده می
 گیریمراتبی تصمیم ساختار سلسله :1شکل 

 ایهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمهبندی شاخصاولویت

 فرایندهای داخلی وخدمات مالی مشتری

. 4بیمۀ خالص و ناخالص؛ . میزان حق1

. بازدۀ 2. نقدینگی؛ 9گذاری؛ ریسک سرمایه

. 6گذاری؛ . الزامات سرمایه3عملیاتی؛ 
 گذاری.های سرمایهمحدودیت

 . سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار؛1

 . سهم بازار؛4

 . میزان جذب مشتریان جدید؛9
. میزان رشد تعداد شعب و 3تری؛ . رضایت مش2

 . هزینه تبلیغات و بازاریابی.6نمایندگان؛ 

. استفاده از 4. کیفیت فنی و پشتیبانی؛ 1
فناوری الکترونیک در خدمات صنعت 

. درصد قراردادهای بدون اشتباه؛ 9بیمه؛ 

های اداری و . هزینه3ها؛ . پاداش2

 . متوسط زمان تسویه6خصوصی بیمه؛ 
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 40بندی معیارها در ابتدا با میانگین هندسی بر طبق روابطی که در بخش قبل به آن اشاره شد، از نظرات هر  آوردن اولویت دست برای به

خبره، ماتریس واحد مقایسات زوجی تشکیل شد. پس از آن مجموع اعداد فازی هر سطر محاسبه و اعداد حاصل از محاسبۀ مجموع سطرها 

 نرمال شدند.

توان درجۀ ارجحیت هر معیار را نسبت به سایر معیارها محاسبه کرد. درجۀ بزرگتری نهایی از  در مرحلۀ بعد با استفاده از مقادیر بردارویژه می

آید.  شده از تقسیم درجۀ بزرگتری نهایی هر سطر بر مجموع مقادیر درجۀ بزرگتری نهایی به دست می مجموع مقادیر هر سطر و وزنهای نرمال

ترین معیار در ارزیابی  شده بیشتر باشد اولویت آن معیار بالاتر است. از نظر مدیران ارشد و معاونان، معیارهای مالی مهم رچه وزن نرماله

 خدمات اولویت سوم را دارا هستند.ای است. پس از آن معیار مشتری در اولویت دوم و معیار فرایند داخلی و  عملکرد شرکت بیمه

شده عمل شد. بر اساس  گانه نیز با استفاده از روابط و محاسبات بیان بندی شاخصهای مربوط به هر کدام از عوامل سه اولویتبرای محاسبۀ 

ترین عامل و  ، از بین شاخصهای مربوط به فرایند داخلی، شاخص استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت بیمه، مهم6نتایج در جدول 

های اداری و خصوصی، کیفیت فنی و پشتیبانی، متوسط زمان تسویۀ خدمات، پاداشها و تشویقها و درصد  اخصهای هزینهترتیب ش پس از آن به

 ای قرار گرفتند. ملکرد شرکت بیمهقراردادهای بدون اشتباه در اولویتهای بعدی برای ارزیابی ع

 
 ها نسبت به معیار فرایند داخلی بندی شاخص : وزن و اولویت6جدول 

 اولویت شده های نرمال وزن ند داخلیفرای

 9 113/1 کیفیت فنی و پشتیبانی

 2 113/1 متوسط زمان تسویۀ خدمات

 6 1290/0 درصد قرا دادهای بدون اشتباه

 3 134/0 ها ها و تشویق پاداش

 4 184/0 های اداری وخصوصی هزینه

استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت 

 بیمه
183/0 1 

 

ترین عامل مالی در  گذاری مهم ، ریسک سرمایه1ای، عامل مالی است. بر طبق نتایج جدول  دومین عامل در ارزیابی عملکرد شرکت بیمه

گذاری در اولویت سوم شاخصهای  بیمۀ خالص و ناخالص در اولویت دوم و محدودیتهای سرمایه ای است. میزان حق ارزیابی عملکرد شرکت بیمه

 ای قرار دارند. رزیابی عملکرد شرکت بیمهمالی مؤثر در ا

 
 های مربوط به عامل مالی بندی شاخص شده و اولویت های نرمال : وزن1جدول 

 مشتری
های  وزن

 شده نرمال
 اولویت

 4 41/0 بیمۀ خالص و ناخالص میزان حق

 1 44/0 گذاری ریسک سرمایه

 2 136/0 نقدینگی

 3 19/0 بازدۀ عملیاتی

 6 14/0 گذاری سرمایهالزامات 

 9 11/0 گذاری های سرمایه محدودیت

 

، هزینۀ تبلیغات و بازاریابی نسبت به شاخصهای دیگر از 8ای، مشتری است. بر اساس نتایج جدول  معیار سوم در ارزیابی عملکرد شرکت بیمه

 ای برخوردار است. لکرد شرکت بیمهدرجۀ اهمیت بالاتری در ارزیابی عم
 

 یخاکستر ۀاریچندمع یریگمیبا استفاده از روش تصم یامهیشرکت ب کی یعملکرد یهاشاخص یبندتیاولو
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 های مربوط به عامل مشتری بندی شاخص شده و اولویت های نرمال : وزن8جدول 

 اولویت شده های نرمال وزن مشتری

 9 168/0 سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار

 2 138/0 سهم بازار

 3 194/0 میزان جذب مشتریان جدید

 6 14/0 رضایت مشتری

 4 41/0 شعب ونمایندگانمیزان رشد تعداد 

 1 44/0 هزینۀ تبلیغات و بازاریابی

 
ای باید وزنهای هریک از عوامل را در شاخصهای مربوط به آن عامل ضرب  بندی کلی شاخصهای ارزیابی عملکرد شرکت بیمه برای اولویت

 دهد.کدام را نشان می ا و وزن هربندی کلی شاخصه، اولویت3دست آید. جدول   کرد تا وزنهای نهایی هر شاخص به
 

 ای های ارزیابی عملکرد شرکت بیمه بندی کلی شاخص اولویت :3جدول 

 بندی اولویت وزن نهایی ها شاخص ردیف

 6 016/0 سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار 1

 8 011/0 سهم بازار 4

 10 033/0 میزان جذب مشتریان جدید 9

 14 032/0 رضایت مشتری 2

 2 032/0 رشد تعداد شعب و نمایندگانمیزان  3

 9 033/0 هزینۀ تبلیغات و بازاریابی 6

 4 101/0 بیمۀ خالص و ناخالص میزان حق 1

 1 106/0 گذاری ریسک سرمایه 8

 1 013/0 نقدینگی 3

 3 064/0 بازدۀ عملیاتی 10

 11 038/0 گذاری الزامات سرمایه 11

 3 084/0 گذاری های سرمایه محدودیت 14

 19 012/0 کیفیت فنی و پشتیبانی 19

 16 014/0 متوسط زمان تسویۀ خدمات 12

 18 01/0 درصد قراردادهای بدون اشتباه 13

 11 011/0 ها ها و تشویق پاداش 16

 12 019/0 های اداری و خصوصی بیمه هزینه 11

 13 019/0 الکترونیک در خدمات صنعت بیمه استفاده از فناوری 18

 

بیمۀ خالص و ناخالص و هزینۀ تبلیغات و  گذاری، میزان حق دهد، شاخصهای ریسک سرمایهنشان می 3که اطلاعات جدول گونه  همان

 ای مورد مطالعه هستند. شرکت بیمهترین شاخصها در ارزیابی عملکرد  بازاریابی سه مورد از مهم

 

 نتایج و بحث

 پیشنهادهابندی و  جمع

شاخص پیشنهاد  49ای بوده است. به این منظور،  بندی شاخصهای ارزیابی عملکرد یک شرکت بیمه اولویتهدف این پژوهش، شناسایی و 

 شاخص مورد تأیید قرار گرفت. 18شد که با توجه به مقدار میانگین نظرات خبرگان به روش دلفی فازی، 

 یول هیمهدو  رسواریش یرزق یهاد
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شده عبارت  ترتیب رتبۀ شاخصها، اولویت شاخصهای شناسایی مراتبی فازی و به آمده با روش فرایند تحلیل سلسله دست باتوجه به نتایج به

بیمۀ خالص و ناخالص، هزینۀ تبلیغات و بازاریابی، میزان رشد تعداد شعب و نمایندگان، محدودیتهای  گذاری، میزان حق است از: ریسک سرمایه

گذاری، سهم پرتفوی شرکت از کل پرتفوی بازار، نقدینگی، سهم بازار، بازدۀ عملیاتی، میزان جذب مشتریان جدید، الزامات  سرمایه

های اداری و خصوصی بیمه، استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت  گذاری، رضایت مشتری، کیفیت فنی و پشتیبانی، هزینه سرمایه

 دمات، پاداشها و تشویقها و درصد قراردادهای بدون اشتباه.بیمه، متوسط زمان تسویۀ خ

ای از نظر خبرگان است و باید  ترین عامل در ارزیابی عملکرد شرکت بیمه گذاری مهم توان بیان داشت که ریسک سرمایه باتوجه به نتایج می

طور نسبی، در معیار مشتری، هزینۀ   رگذارترین عامل بهگذاری تأثی در ارزیابی بیشترین وزن را دارا باشد، و در معیار مالی، ریسک سرمایه

طور نسبی و در معیار فرایندهای داخلی و خدمات، استفاده از فناوری الکترونیک در خدمات صنعت   تبلیغات و بازاریابی تأثیرگذارترین عامل به

 ای است. رزیابی عملکرد شرکت بیمهطور نسبی در ا  بیمه تأثیرگذارترین عامل به
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