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The important role of insurance sellers in the profitability and 
competitiveness of the insurance industry at the micro and macro levels 
and the need to adopt a coherent and scientific approach in the selection 
and development of the activists in this field, identifying the required 
competencies is of particular importance. In this regard, the current 
research, with a resource-oriented perspective and using the pragmatism 
approach, first determined the competencies required by insurance sellers 
using the Delphi technique, and then ranked the calculated competencies 
using the fuzzy network analysis model. In order to explain the components 
of the model and check the construct validity of the questionnaires, 
confirmatory factor analysis method and Lisrel software have been used. 
The results showed that, in order of priority, the competencies of problem 
solving, communication, insurance knowledge, professional ethics, the 
ability to use information technology, creativity, risk management, 
emotional intelligence, familiarity with various financial services and 
familiarity with Internet marketing techniques are among the most 
important. Qualifications required by insurance salespeople. 
The results of this research, in addition to the fact that in the field of human 
resources planning, it can open the way for managers of the insurance 
industry, in the field of recruitment, recruitment, training, and even in the 
field of performance evaluation of the sales network, it can also be useful 
and fruitful for managers. 
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در سطح خرد و کلان و لزوم اتخاذ  مهیصنعت ب يریپذو رقابت يدر سودآور مهیفروشندگان ب ينقش بسزا

آن را از  ازیمورد ن يهایستگیشا ییحوزه، شناسا نیدر انتخاب و توسعه فعالان ا یمنسجم و علم يکردیرو

 کردیاز رو يریگو بهره محورمنبع يدیراستا پژوهش حاضر با د نیبرخوردار نموده است. در ا ياژهیو تیاهم

و سپس با  نییتع یرا با استفاده از فن دلف مهیفروشندگان ب ازیرد نمو يهایستگیابتدا شا سم،یپرگمات

احصاء شده نموده است. جهت  يهایستگیشا يبنداقدام به رتبه يفاز ياشبکه لیاستفاده از مدل تحل

 زرلیافزار لو از نرم يدییتأ یعامل لیاز روش تحل هانامهسازه پرسش ییروا یمدل و بررس ياجزا نییتب

توان حل مسئله،  يهایستگیشا ت،یاولو بیترتآن بود که به يایحاصل گو جیاست. نتا دهیاستفاده گرد

 سک،یر تیریمد ت،یاطلاعات، خلاق ياز فناور يریگبهره ییتوانا ،يااخلاق حرفه مه،یارتباطات، دانش ب

 نیتراز جمله مهم ینترنتیا یابیبا فنون بازار ییمتنوع و آشنا یبا خدمات مال ییآشنا ،یهوش عاطف

 است. مهیفروشندگان ب ازیمورد ن يهایستگیشا

 رانیمد يراهگشا تواندیم یمنابع انسان يزیرعلاوه بر آنکه در حوزه برنامه قیتحق نیحاصل از ا جینتا

 زیعملکرد شبکه فروش ن یابیدر حوزه ارز یجذب، آموزش و حت ،یابیباشد در حوزه کارمند مهیصنعت ب

 نموده و مثمرثمر باشد. رانیبه مد یانیکمک شا تواندیم
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 مقدمه

 ,Barney and Wrightهاي کارکنان آن بستگی دارد )ها و مهارتارزش کنونی و موفقیت آینده هر سازمان به طور مستقیم به توانایی

کارگیري سایر منابع از جمله مواد خام، سرمایه و منبع اصلی مزیت رقابتی محسوب شده و از توانایی بهعنوان (. امروزه کارکنان به2001

گیري نموده و توانند در بازارهاي جهانی به سرعت تصمیمهایی که افراد توانمند در اختیار داشته باشند، میتکنولوژي برخوردارند. سازمان

 (.Kaya, 2006)ها حرکت نمایند همگام با سرعت شبکه

( Rumelt, 1984شود )کارگیري مجموعه منابع با ارزش شرکت حاصل میمحور، مزیت رقابتی در سازمان بر پایه بهبر اساس دیدگاه منبع

 ,.Barney, 2001; Hoopes et alمند باشند )هایی همچون قابل تقلید نبودن، جانشین نداشتن و یکنواخت نبودن بهرهکه باید از ویژگی

وري هستند. امروزه نقش و اهمیت اند که کارکنان، منبع و ریشه اصلی بهبود کیفیت و بهرهنظران مدیریت به این نکته پی برده(. صاحب2003

رو در عصر ها، در سطح خرد و جوامع بشري، در سطح کلان بیش از پیش نمایان گشته است. ازایننیروي انسانی در رشد و توسعه سازمان

انسانی منجر به کاهش  نگرند و دیگر به خوبی نمایان است که کاهش سرمایه بالندهاي بی پایان و با ارزش میعنوان سرمایهسان بهجدید به ان

ها بخواهند در محیط پرتلاطم امروزي از حیات مستمر برخوردار باشند باید همسو با تغییرات محیطی، شود. اگر سازمانوري و تولید میبهره

و راهبردي داشته و الزامات گوناگونی را مدنظر قراردهند. ازآنجاکه منابع انسانی شایسته که برخوردار از دانش، توانایی و  نگرش جامع

هاي ریزي راهبردي در زمینه سرمایه(، لزوم برنامهBarney, 2001ها هستند )ترین منابع رقابتی سازمانهاي مورد نیاز باشند، اساسیمهارت

هاي تواند از جمله چالشها و به خصوص در صنعت بیمه میاز اهمیت وافري برخوردار است امري که عدم رعایت آن در سازمان انسانی سازمان

کار رخ داده است، الگوي عرضه، جذب و توسعه نیروي انسانی وشمارآید. از نگاه دیگر، همراه با تغییر و تحولاتی که در حوزه کسباین صنعت به

ها، یافتگی کارکنان و ظهور نیروي دانشی در تمامی عرصهاست. تحولاتی نظیر بلوغ و توسعه میّ و کیفی دستخوش تغییراتی شدهنیز به لحاظ ک

هاي نوین و افزایش ضریب محور شدن فرایندهاي سازمانی و ضرورت توسعه دانایی در تمامی سطوح سازمان، نرخ رشد بالاي فناوريدانش

سالاري هاي نوین مدیریت بیمه را به توسعه شایستهانسانی در فرایند رشد و توسعه کشورها، استراتژيهاي و سرمایهاجتماعی  اهمیت سرمایه

ها با شود که توسعه کشورها و سازمانسالاري از آنجا آغاز میمعطوف ساخته است. در واقع حرکت صنعت بیمه در جهت استقرار نظام شایسته

-ها و شایستگیهایی موفق خواهند بود که بتوانند بهترین افراد را با بهترین قابلیتابع انسانی مرتبط بوده و سازمانخلاقیت و نوآوري توسعه من

-شایسته"یافته، مستلزم پایبندي به اصول گیرند. بدیهی است که تربیت منابع انسانی توسعهها جذب نموده، پرورش داده و از خدمات آنها بهره

-شایسته "، "یابیشایسته"شود، با طی مراحل آغاز می "خواهیشایسته"مبتنی بر شایسته سالاري، نظامی است که از است. نظام  "سالاري

شود منتهی می "شایسته خروجی"در نهایت و در صورت لزوم به  "داريشایسته "و  "پروريشایسته"، "گماريشایسته"، "گزینی

هاي مورد نیاز است که این مهم جز با بتنی بر شایستگی و مدیریت، شناسایی و تعیین شایستگی(. اولین گام در استقرار نظام م1384)ابیلی،

 پذیر نخواهد بود.هاي فردي، الزامات شغل، سازمان مورد بررسی و محیط حاکم بر سازمان امکانتوجه به ویژگی

انداز بیست ساله کشور و تحقق صنعت بیمه تجاري، چشمکشور و برنامه تحول صنعت بیمه در راستاي تحقق  1404انداز با نگاهی به چشم

اي بوده و به اي، اصلاح در فرایندهاي جذب نیروي انسانی و برخورداري از نیروي انسانی شایسته که برخوردار از اخلاق حرفهرقابتی و حرفه

هاي صنعت بیمه شبکه فروش و رویارویی با چالشهاي ارتقاء کیفی ترین روشهاي اطلاعاتی مسلط باشند از جمله مهمدانش فنی و فناوري

 (.1387است )برنامه تحول در صنعت بیمه،

اي از علوم مختلف مانند آمار، اقتصاد، مدیریت، بازاریابی، اي است که از مجموعهبیمه نوعی مهارت حرفهاز سویی دیگر حرفه فروشندگی 

اي در هاي متعدد بیمههاي متنوع است. وجود شرکتمتخصص و برخوردار از مهارت مهندسی، مالی و ... تشکیل شده و نیازمند نیروي انسانی

هاي بخشد. با شناسایی شایستگیهاي مورد نیاز فروشندگان در این صنعت را ضرورت میسطح کشور، انجام پژوهشی در خصوص شایستگی

ریزي در سطح کلان و مدیران شعب در سطح خرد قادر به برنامه مورد نیاز فروشندگان بیمه و میزان اهمیت هریک از آنها، صنعت بیمه کشور

جهت استخدام و بالندگی نیروي انسانی مورد نیاز صنعت و انجام اقدامات مقتضی در راستاي مرتفع نمودن این نیاز و شناسایی شکاف آموزشی 

گیري گذاران صنعت بیمه کشور را شناسایی نموده و با بهرهههاي مورد نیاز بیمکارکنان خواهند بود. این پژوهش به دنبال آن است تا شایستگی

 بندي آنها نماید.اي فازي اقدام به رتبهاز روش تحلیل شبکه
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 پژوهش پیشینهمروري بر 

 1شایستگی

هاي کلیدي منابع انسانی فراهم نموده توجه مدیریت منابع انسانی جاي داشته و مبنایی جهت یکپارچگی فعالیتمفهوم شایستگی، در مرکز 

، روانشناس 2کللند(. دیوید مکLucia and Lepsinger, 1999دهد )ها توسعه میو رویکردي جامع را در خصوص مدیریت افراد در سازمان

هایش براي ، معروف شد. او در تلاش"3جاي هوشگیري شایستگی بهاندازه"اي با عنوان در مقاله "گیشایست "برجسته هاروارد، با معرفی ایده 

هایی کللند در تحقیقی که انجام داد، دریافت که شایستگیهاي گزینش را بهبود بخشید. مک، رویه"آژانس اطلاعاتی ایالات متحده "ارزیابی 

هاي مدیریت، در میان مأموران اطلاعاتی ارشد و عادي متفاوت است، در یان فرهنگی و مهارتمانند حساسیت میان فردي، ملاحظات مثبت م

باشد مورد شناختی که با پیامدهاي موفق در کار و زندگی مرتبط میهاي رفتاري و روانکللند مفهوم شایستگی را به عنوان ویژگیواقع مک

، کاربرد مفهوم شایستگی را در حوزه مدیریت منابع انسانی 4س بویاتزیس(. سپDraganidis and Mentzas, 2006) توجه قرار داد

ها، نقش اجتماعی، تصور فرد از خود یا پیکره دانش مرتبط با کار تعریف گسترش داد و شایستگی را به عنوان ترکیبی از انگیزش، صفات، مهارت

وت و بحث درباره مفهوم شایستگی ایجاد نمود و باعث شد در طول اي براي اظهارنظرهاي متفافضاي گسترده 1990کرد. این تعریف در دهه 

اي در این زمینه مطرح شود. در این راستا دو دهه اخیر موضوع شایستگی از رویکردهاي مختلف مورد توجه قرار گرفته و تعاریف چندگانه

 آورده شده است. 1اي از تعاریف موجود از مفهوم شایستگی در جدول مجموعه

 
 تعاریف موجود از مفهوم شایستگی: 1جدول

 تعریف شایستگی نام نویسنده

Boyatzis et al., 2000 .خصوصیات مشخص یک فرد که مرتبط با عملکرد شغلی اثربخش است 

Suchocka, 2000 کند.مجموعه الگوهاي رفتاري که مرتبط با عملکرد کاري است و افراد برتر را از افراد عادي متمایز می 

Ur Rehman and Al-Huraiti, 
2010 

ها، الگوهاي نظري و امثال آن هستند که اگر تنها یا به طور ترکیبی استفاده ها، خصوصیات دانش، مهارتشایستگی

 شوند.شوند، منجر به عملکرد موفق می

Laslett et al., 2003 
کنند، بلکه آنها چنین منابعی را ها خودشان منابعی نیستند که بدانند چگونه رفتار کنند یا چگونه اقدام شایستگی

 کنند.تجهیز، یکپارچه و هماهنگ می

Engl et al., 2006 

ها، اي از ابعاد عملکردي قابل مشاهده است که شامل دانش فرد، مهارتیک شایستگی مرتبط با شغل، مجموعه

مرتبط با عملکرد بالاست و سازمان هاي سازمانی است که گرایشات و رفتارها و همچنین کار گروهی، فرایند و توانایی

 کند.را به مزیت رقابتی پایدار تجهیز می

Draganidis and Mentzas, 
2006 

اي جهت اثربخشی در عملکرد ها که به فرد، نیروي بالقوهاي از دانش ضمنی و صریح، رفتار و مهارتمجموعه

 دهد.اش میکاري

National Association of 
British jobs for qualifying 

conditions of employment 
(1997) 

انجمن ملی شغلی انگلستان براي شرایط احراز شغلی، شایستگی را به عنوان استانداردهاي عملکرد، توانایی ایفاي 

 کند.یک یا چند شغل بر اساس استاندارد مورد نیاز استخدام، تعریف می

 
است که ارائه یک نظریه منسجم در این باب با سختی صورت پذیرد. به اعتقاد  سردرگمی و بحث در مورد مفهوم شایستگی موجب شده

برد. یکی از دلایل صورت مفهومی فازي درنظرگرفت تا بتوان شکاف میان تئوري و عمل را ازبینشایستگی را باید به 6و بوون و وندر 5مختاریان
این زمینه عدم تمایز میان دو مفهوم شایستگی مبتنی بر فرد )شایستگی هاي مختلف در اصلی شفاف نبودن مفهوم شایستگی و ارائه تعریف

                                                 
1. Competency 
2 . Mc Clelland 
3. Testing for Competence Rather Than for Intelligence 
4. Boyatzis, 1982 
5. Mokhtarian, 2011 
6. Boon and Van Der Klink, 2002 
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هایی که بر مبناي وظایف کاري کنند که تواناییبیان می 3فورد و ویدت( است. هالی2( و شایستگی مبتنی بر عملکرد )شایستگی سازمانی1فردي
گنجند. در واقع شایستگی فردي میرفتاري دارند در حیطه شایستگی هایی که مبناي هستند در حیطه شایستگی سازمانی قرار داشته و توانایی

توان به سطوح بالایی از عملکرد نائل شد. اما شایستگی فردي یک مفهوم آرمانی بوده و مجموعه رفتارهایی است که در صورت کسب آن می
دانست،  4توان، تلاش براي برتريشایستگی فردي را میهاي آرمانی در عمل است. به عبارتی تلاش در جهت کسب کارگیري ویژگیسازمانی به

هاي مورد بحث در شایستگی فردي با توجه به شرایط دارد که چگونه دانش، توانایی و مهارتکه چهارچوب شایستگی سازمانی بیان میدرحالی
 یابد.سازمانی و سطح مهارت در راستاي عملکرد بالاي سازمان تحقق می

پژوهشی جهت تدوین الگوي شایستگی پرستاران به انجام رسانده و دریافتند که دو مفهوم شایستگی فردي و سازمانی  5بریننا و همکارانش
 توانند در ارتباط با یکدیگر قرارگیرند:به صورت زیر می

 7+ مهارت 6شایستگی فردي = دانش
 8سازمانی= شایستگی فردي + قابلیت شایستگی

که زمینه برخورداري از شایستگی فردي بوده و شایستگی فردي، تمرکز بر فرد دارد، درحالیبه عبارتی داشتن دانش و مهارت، پیش
توجه به نوع نقش و کارگیري دانش و مهارت در حیطه عمل و با هاي فردي جهت بهشایستگی سازمانی تمرکز بر شغل داشته و تلفیق قابلیت

 (.Brennan et al., 2005دهد )شغل مورد نظر مفهوم شایستگی سازمانی را شکل می
نکته قابل تأمل آن است که در سیستم منابع انسانی، ترکیبی از دو چهارچوب مبتنی بر شایستگی فردي و شایستگی سازمانی مورد نیاز بوده 

هاي هاي منابع انسانی چون زیرسیستمیا شغل ممکن است منجر به بروز خطاهایی در فعالیتهاي مبتنی بر فرد و تمرکز صرف بر شایستگی
هاي مدیریت شایستگی اغلب مرتبط با فرایند طولانی و گزینش و جذب، ارتقاء و پاداش یا ارزیابی عملکرد گردد. مشکلات اجراي سیستم

(. در Schermerhorn, 2004زمان و ایجاد مدل شایستگی مناسب است )هاي مناسب براي یک ساپیچیده مورد نیاز جهت تعیین شایستگی
ها جهت توانمندسازي نیروي کار و ها و سیاستمشیاي از خطهاي سازمان براي ایجاد مجموعهادبیات این حوزه، مدیریت شایستگی به تلاش

لذا نقش مدیریت منابع انسانی در . (Leenheer et al., 2010)به منظور افزایش مزیت رقابتی، نوآوري و اثربخشی سازمانی اشاره دارد 

پرداختن به راهبردهاي مبتنی بر شایستگی در مدیریت منابع انسانی  9مدیریت شایستگی سازمانی بسیار حائز اهمیت است. از منظر بیهام
-یت منابع انسانی است. همچنین شایستگیهاي مدیرسیستمهاي زیرها، فصل مشترک میان بیشتر فعالیتاهمیت بسیاري دارد؛ زیرا شایستگی

هاي مورد نیاز براي تحقق نیازهاي حال و آینده در حوزه جذب و انتخاب ها، رفتارها و تواناییتوانند معیاري براي شناسایی دانش، مهارتها می
اي از کاربردهاي منابع تواند دامنهگی میهاي سازمانی فراهم آورند. به عبارتی سیستم مبتنی بر شایستکارکنان در طول راهبردها و اولویت

 (.;Leenheer et al., 2010؛Byham, 1998 ) انسانی را پشتیبانی نموده و فرایندهاي منابع انسانی را در سازمان انسجام بخشد
 ار در حال تغییر استهاي اقتصاد جهانی، ماهیت محیط کدیگر، با توجه به تقاضاي مشتریان براي افزایش کیفیت خدمات و واقعیتازسویی

(Losyk and Davie, 1996این امر بدین معنی است که سازمان .)گویی به نیازهاي هاي بیمه جهت پاسخهاي خدماتی از جمله شرکت
گران در همچنین گرچه حضور بیمه(. Copeland, 1989باشند )فزاینده و متنوع مشتریان، نیازمند استخدام طیف متنوعی از کارکنان می

ساز شوک فرهنگی شدن، زمینهرود اما این واقعیت که جهانیشمارمیهاي اتکایی یکی از اهداف صنعت بیمه بهالمللی و مبادله بیمهرصه بینع
جهت به حداقل رساندن این تعارض، نیروي کار سازمانی باید از (. Stromquist, 2002)پوشی است در سازمان است غیر قابل چشم

 ,.Lieu et al) و توانایی کار با سایر کارکنان جهت دستیابی به اهداف سازمانی و ارائه خدمات برجسته برخوردار باشند شایستگی ارتباطات

 (.Losyk and Davie, 1996؛2004
اط بازار بیمه تواند تسهیلگر ارتبهاي اطلاعات مسلط باشند میالملل و فناوريهاي خارجی و ارتباطات بینبرخورداري از کارکنانی که به زبان

 تکایی و خروج ارز از کشور باشد.المللی بوده و راهکاري جهت کاهش عدم تعادل در صدور و ورود بیمه اایران با بازار بین

                                                 
1. Competency 
2. Competence 
3. Hollyforde and Whiddett, 2003 
4. Excellence 

5. Brennan et al., 2005 
6. Knowledge  
7. Skill 
8. Capability  
9. Byham, 1998 
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توانایی انطباق آن با شرایط زمانی ها و نامهتحلیل بالاي آیینوهمچنین تسلط فروشندگان بیمه بر قوانین و مقررات حوزه بیمه و قدرت تجزیه

هاي مورد نیاز نیروي انسانی فعال در صنعت بیمه جهت رویارویی با چالش قوانین و مقررات در این حوزه است مورد نظر از جمله شایستگی

 (.1387)برنامه تحول در صنعت بیمه کشور، 

هاي تکنولوژي اطلاعات جهت برقراي ارتباط با زافزون به شایستگی، نیروي کار فعال در صنعت بیمه به صورت رو1بر اساس مطالعات گلین

 .(Rohm and Sultan, 2004مشتریان و بازاریابی اینترنتی در محیط پیچیده کنونی، نیازمند است )

صنعت بیمه نیازمند دیگر با توجه به شرایط رو به تغییر محیطی و دموگرافیکی از قبیل افزایش رو به رشد سالخوردگان در کشور ما، ازسویی

 .(Kwon, 2002; Stiroh, 2000)اي به جامعه است افرادي نوآور و خلاق جهت ابداع و ارائه خدمات نوین بیمه

( Bramson, 2000فروشندگان بیمه باید با کارکنان، مشتریان و سایر ذینفعان سازمان به صورت مثبت و اثربخش ارتباط برقرار نمایند )

بیمه است  هاي مورد نیاز فروشندگانترین شایستگیمحققین برخورداري از سازگاري فرهنگی یکی دیگر از مهم لذا از منظر برخی از

(Bhawuk and Brislin, 2000.) 

المللی است که مستلزم سازماندهی و ساختاردهی مجدد هاي صنعت بیمه ورود به عرصه بینها و اولویتهمانگونه که بیان شد یکی از چالش

تواند به کارکنان کارگیري هوش عاطفی میتواند بر انگیزش و نگرش کارکنان فعال در این صنعت تأثیرگذار باشد و بهین تغییرات میاست. ا

(. خوشبختانه تحقیقات کاربردي در این باب بیانگر آن بوده Mayer et al., 1998جهت اتخاذ تصمیمات مناسب در این شرایط یاري رساند )

، فروشندگان بیمه جهت ارائه خدمات بهتر 2همچنین از منظر فان و چنگ .(Goleman, 2004) فی قابل فراگیري استاست که هوش عاط

 ي و مدیریت ریسک برخوردار باشند.اهاي اخلاقی، دانش حرفهباید از شایستگی

هاي مرتبط با انجام کار است، نش و مهارتهاي خاص فردي بوده و دربرگیرنده دااي از ویژگی، گرچه شایستگی، مجموعه3به اعتقاد سندبرگ

اي از اما جهت دستیابی به محیط کاري پویا و فعال، کارکنان سازمان به جاي بهبود یک شایستگی فردي باید به دنبال ارتقا و بهبود مجموعه

هایشان را با سایر همکارانشان در و مهارت دیگر کارکنانی که توانایی به اشتراک گذاشتن تجربیاتعبارتهاي مرتبط با شغل باشند. بهشایستگی

 (.Harris, 2004ها برخوردار گردند )اي از شایستگیتوانند عملکردشان را بهبود داده و از مجموعهمحیط کاري دارند می

 

 اي فازيتحلیل شبکه

را با جایگزینی « تحلیل سلسله مراتبی فرایند»گیري چند معیاره موسوم به هاي تصمیمیکی از تکنیکاي تحلیل شبکهوفرایند تجزیه

عناصر هر سطح صرفاً به عناصر بخشد. مطابق اصل همبستگی در فرایند تحلیل سلسله مراتبی، بهبود می« سلسله مراتب»جاي به« شبکه»

که در بیشتر اوقات بین حالیشود؛ دراند، یعنی ضرایب اهمیت عناصر هر سطح لزوماً بر اساس سطح بالاتر مشخص میسطح بالاتر وابسته

تحلیل وگیري با یکدیگر، روابط و همبستگی متقابل وجود دارد. فرایند تجزیهگیري با یکدیگر یا معیارهاي تصمیمهاي مختلف تصمیمگزینه

مسائلی که تعامل بین عناصر تحلیل سلسله مراتبی در وتر در مقایسه با فرایند تجزیهتواند به عنوان ابزاري سودمند و البته واقعیمیاي شبکه

هاي فروشندگان دهی شایستگی(. در این پژوهش براي وزنKarsak et al., 2002شود )گرفتهکاردهد بهاي میسیستم تشکیل ساختار شبکه

 اي فازي استفاده شده است.بیمه از فرایند تحلیل شبکه

پردازیم: چنانچه ي چانگ استفاده شده است، در ادامه به توضیح این روش میاي فازکه در این تحقیق از روش فرایند تحلیل شبکهآنجاییاز

},...,,{ 21 nxxxX   مجموعه اهداف و},...,,{ 21 nuuuU  ها باشد، آنگاه طبق این روش با درنظرگرفتن هر هدف، مجموعه آرمان

 مقدار آنالیز توسعه براي هر هدف داشت: mتوان به صورت زیر ابراین می( انجام داد. بنها )توان براي هر یک از آرمانآنالیز توسعه را می
m

ggg iii
MMM ,...,, 21 ni    که       ,...,2,1  

                                                 
1. Glen, 2003 
2. Fan and Cheng, 2006 
3. Sandberg, 1994  

ig

 و همکاران یلیاب اریخدا
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Mهستند که به صورت  1ها اعداد فازي مثلثی),,( uml دهد ( یک عدد فازي مثلثی را نشان می1) نمودارگردند. بیان می

(Kahraman et al., 2004:) 

 

 

  

 

 

 

 یک عدد فازي مثلثی  :1نمودار

 

 (:Dagdeviren et al., 2008مراحل آنالیز توسعه چانگ به صورت زیر است )

 آوردن بسط مرکب فازي براي هر هدف.دستمرحله یک: به -
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مرحله دو: محاسبه درجه ارجحیت  - 

 .kSبر  iSپذیري( )درجه امکان

                                                 
1. Triangular Fuzzy Number 

),,( uml

 331-315ص ، 9شماره پیاپی  ،1393 تابستان ،3شماره  ،3دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر

 



322 

 

),,(چنانچه  iiii umlS   و),,( kkkk umlS   باشد، آنگاه درجه ارجحیتiS  برkS  که به صورت)( ki SSV   نمایش

 شود:شود، به این صورت تعریف میداده می

( ) (min{ ( ), ( )})
i ki k S S

x y

V S S x ySUP  


   

 که براي اعداد فازي مثلثی معادل با رابطه زیر است:
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ترین نقطه تقاطع بین متناظر با بزرگ dکه 
iS  و

kS  دهنده نقطه نشان 2است. نمودارd :است 

 

 
  

  

 

 

 

 

 

 

ترین نقطه تقاطع بین )بزرگ dنمایش نقطه  :2نمودار 
iS  و

kS) 

 

kiSiعدد فازي محدب  kتر از که بزرگ Sپذیري( یک عدد فازي محدب مرحله سه: محاسبه درجه ارجحیت )درجه امکان - ,...,2,1;  

 شود:باشد، به صورت زیر تعریف می

)),(),...,(),(((),...,,( 2121 KK SSSSSSVSSSSV    
   )(min)),(),...,(),((min( 21 iK SSVSSSSSSV  ki ,...,2,1   

ikچنانچه براي هر   nk ,...,2,1  فرض کنیم که),(min)( kii SSVAd  آید:میدستآنگاه بردار وزن به این صورت به 

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW   

Wمرحله چهار: نرمالیزه کردن بردار -  آوردن بردار وزن نرمالیزه شده دستو بهW. 

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW   

 هاي مقایسات زوجی روابط داخلی و خارجی عوامل.مرحله پنج: تکرار مراحل یک تا چهار براي تمامی ماتریس -

 ها.هاي مقایسات زوجی روابط داخلی مؤلفهمرحله شش: تشکیل ماتریس وابستگی عوامل با استفاده از وزن نهایی ماتریس -

آمده از ماتریس مقایسات دستآوردن وزن نهایی هر مؤلفه از ضرب ماتریس وابستگی عوامل در ماتریس وزن نهایی بهدستمرحله هفت: به -

 ها.زوجی مؤلفه
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 پژوهششناسی روش 

است. در مرحله اول براي شناسایی  1کمیّ بهره گرفته شده و فلسفه اجرایی آن از نوع پرگماتیسم در این پژوهش از دو رویکرد کیفی و

ها از رویکرد کمیّ و بندي شایستگیدهی و اولویتهاي فروشندگان بیمه از رویکرد کیفی و روش دلفی و در مرحله بعد به منظور وزنشایستگی

پنل مورد بررسی در رویکرد دلفی را ترکیبی از مدیران با تجربه صنعت بیمه و اساتید مطلع است. اي فازي استفاده شده روش تحلیل شبکه

اند. براي انتخاب اعضاي پنل جهت اجراي فرایند دلفی، از روش گلوله برفی بهره گرفته تشکیل دادند که در رشته مدیریت بیمه تحصیل نموده

ساختاریافته در اختیار هریک از نامه اولیه به صورت نیمهو اساتید انتخاب شدند. پرسشنفر از مدیران  46شده و در راند اول فرایند دلفی 

هاي نامهآوري پرسشنامه برگشت داده شد. پس از جمعپرسش 42شده در مرحله اول، نامه توزیعپرسش 46خبرگان قرار گرفت. از مجموع 

ها کوتاه دي شده و موضوعات تکراري و حاشیه حذف شدند و تا حد امکان پاسخبنها سازماندهی، نظرات مشابه ترکیب و گروهبرگشتی، پاسخ

هاي اولیه استخراج شدند. در راند دوم تحلیل گردیده و عناصر و مؤلفهوهاي اولین راند بر اساس کدهاي کیفی تجزیهگردید و درنهایت پاسخ

یاس لیکرت طراحی شده و از هریک از خبرگان خواسته شد تا توافق و عدم اي بر اساس مقنامهفرایند دلفی بر اساس نتایج راند اول، پرسش

شده، برگشت داده شد و مورد نامه توزیعپرسش 42شده بیان نمایند. در این مرحله تمامی ها و عناصر شناساییتوافق خود را با هریک از مؤلفه

ها را مجدداً مرور کرده و در صورت نیاز در نظرات و استه شد تا پاسختحلیل قرار گرفت. در راند سوم فرایند دلفی از هریک از خبرگان خو

هاي خود تجدید نظر نمایند.  همچنین از خبرگان خواسته شد تا دلایل خود را در موارد عدم اجماع ذکر کرده و با درنظرگرفتن قضاوت

گویی تمامی خبرگان و بندي نمایند. راند سوم با پاسخرا درجه میانگین و میانه نمرات هر عنوان که در راند قبلی محاسبه شده بود، اهمیت آن

 هاي فروشندگانکننده شایستگیها و عناصر تبیینرسیدن به اجماع به اتمام رسیده و پس از تعیین نتایج نهایی، هریک از خبرگان از مؤلفه

هاي اي براي سنجش میزان اهمیت هریک از شایستگیمهنابیمه که نتیجه اجماع نهایی آنها بود، اطلاع یافتند. در مرحله بعد پرسش

نفر از خبرگانی که در مرحله اول تحقیق شناسایی شده بودند، قرارگرفت. جهت تبیین و تأیید  42فروشندگان بیمه تنظیم شد و در دسترس 

شد. در طی این روش محقق قصد دارد طرح و  افزار لیزرل بهره گرفتهو از نرم 2بیمه از روش تحلیل عاملی تأییدي مدل شایستگی فروشندگان

 (.1386نقشه خاصی از عوامل پنهان را در ماوراي متغیرها آزموده و به آزمون فرضیات مربوط به یک ساختار عاملی خاص اقدام نماید )هومن، 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 
 

براي فروشندگان بیمهگیري از روش دلفی شده با بهرههاي تبیینشایستگی :1شکل  

 

                                                 
1. Pragmatism 
2. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

 دانش بیمه

 مدیریت ریسک

اياخلاق حرفه  

گیري از فناوري توانایی بهره

اطلاعات ترنتیبه فنون بازاریابی اینآشنایی   

 خلاقیت 

 آشنایی با خدمات مالی متنوع

 توان حل مسئله

 هوش عاطفی

 ارتباطات

 انهاي فروشندگشایستگی

 بیمه

ايصلاحیت حرفه  

هاي متنوعصلاحیت  

 صلاحیت فروش

 و همکاران یلیاب اریخدا
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 آورده شده است. 2هاي برازندگی مدل که بیانگر روایی سازه مدل است در جدول نتایج حاصل از تحلیل عاملی تأییدي و شاخص

 
 هاي فروشندگان بیمههاي برازندگی تحلیل عاملی تأییدي ابعاد مدل شایستگیشاخص :2جدول

 هاي فروشصلاحیت هاي متنوعصلاحیت ايهاي حرفهصلاحیت دامنه مقبول شاخص تناسب مدل مفهومی

df

2

  5 87/2 0 0 

p-value  0/05 056/0 1 1 

RMSEA 0/1 06/0 048/0 000/0 

GFI 0/ 9 99/0 1 1 

AGFI 0/ 9 97/0 98/0 91/0 

 

گیري همه ابعاد اندازههاي دهد که مدلها در تحلیل عاملی تأییدي نشان میهاي برازندگی و مقادیر این شاخصدامنه مقبول شاخص

شایستگی فروشندگان بیمه، روا هستند. در ادامه، جهت سنجش معناداري مدل شایستگی فروشندگان بیمه، از روش تحلیل عاملی تأییدي 

dfگرفته شد. با توجه به خروجی لیزرل مقداربهره

2

ن شاخص نشان دهند تفاوت بودن ایآمد که مقدار مناسبی است. پاییندستبه 86/1، 

را براي مدل  =RMSEA 05/0شده پژوهش است. همچنین خروجی، میزان مناسب هاي مشاهدهاندک میان مدل مفهومی پژوهش با داده

هاي برازندگی مدل هاي بسیار مناسبی براي مدل هستند. مقادیر شاخصنیز تخمین=AGFI 96/0و =GFI 99/0دهد. مقادیر نشان می

هاي فروشندگان گانه شایستگی فروشندگان بیمه به درستی در قالب عامل شایستگیدهد که ابعاد سهروشندگان بیمه نشان میشایستگی ف

 اند.بیمه جاي گرفته

 
هاي فروشندگان بیمههاي برازش مدل شایستگیشاخص :3جدول   

 
df

2

 
CFI GFI AGFI RMSEA 

86/1 مدل شایستگی فروشندگان بیمه  94/0  99/0  96/0  05/0  

 

ریزي منابع انسانی ایدئال از روش تحلیل هاي شغلی مورد نیاز جهت تعیین میزان اهمیت هریک جهت برنامهپس از شناسایی شایستگی

بود. روایی تنظیم شده  1اي فازياي استفاده گردید که بر اساس مفهوم فرایند تحلیل شبکهنامهگرفته شده و از پرسشاي فازي بهرهشبکه

ها نیز از نامهتر اشاره گردید مورد تأیید قرار گرفت. پایایی پرسشگیري از روایی سازه و تحلیل عاملی تأییدي که پیشها با بهرهنامهپرسش

صورت استاندارد جهت فازي ها در مقایسات زوجی که به به تأیید رسید. اعداد فازي متناظر با ارجحیت 1/0طریق نرخ ناسازگاري بالاتر از 

 نشان داده شده است. 4شود در جدول نمودن عبارات کلامی استفاده می

 
ها در مقایسات زوجیاعداد فازي متناظر با ارجحیت :4جدول   

 معکوس اعداد فازي مثلثی اعداد فازي مثلثی عبارات کلامی

 (1، 1، 1) (1، 1، 1) ارجحیت برابر
 (3/2، 1، 2) (2/1 ،1، 2/3) ارجحیت خیلی ضعیف

 (2/1، 3/2، 1) (1، 2/3، 2) ارجحیت ضعیف
 (5/2، 2/1، 3/2) (2/3، 2، 2/5) ارجحیت زیاد

 ارجحیت خیلی زیاد

 

 

(3 ،2/5 ،2) (2/1 ،5/2 ،3/1) 
 (7/2، 3/1، 5/2) (2/5، 3، 2/7) ارجحیت کامل یا مطلق

)Dagdeviren et al., 2008( 

                                                 
1. Fuzzy Analytic Network Process (FANP)  

 331-315ص ، 9شماره پیاپی  ،1393 تابستان ،3شماره  ،3دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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ها، نرخ ناسازگاري هر جدول براي هر یک از اعضاي گروه پنل محاسبه شد و هاي مقایسات زوجی نهادهنامهآوري پرسشپس از جمع

نماید. پس از اینکه تمام  بیشتر بود به فرد مربوطه عودت داده شد تا در نظر خود تجدید نظر 1/0هایی که نرخ ناسازگاري آنها از نامهپرسش

نامه (، میانگین هندسی نظر خبرگان براي هر پرسش1/0ها، از نرخ ناسازگاري قابل قبولی برخوردار شدند )نرخ ناسازگاري کمتر از نامهپرسش

مراحل فرایند تحلیل با توجه به  5ها به ذکر جزئیات محاسبه براي جدول محاسبه شد. در ادامه به منظور دستیابی به وزن نهایی مؤلفه

اي فازي پرداخته شده است. به دلیل مشابه بودن روش محاسبات و حجم زیاد آن، از آوردن سایر جداول و محاسبات مشابه براي آنها شبکه

 است.آورده شده  1صرف نظر گردیده و نتیجه نهایی در ماتریس 

 

 نیاز فروشندگان بیمه هاي مورد: ماتریس میانگین هندسی مقایسات زوجی شایستگی5جدول 

 ارتباطات هوش عاطفی توان حل مسئله

 آشنایی با خدمات

 مالی متنوع

 خلاقیت

آشنایی با فنون 

یبازاریابی اینترنت  

گیريتوانایی بهره  

 از فناوري اطلاعات

اياخلاق حرفه  دانش بیمه مدیریت ریسک 

هايشایستگی  

 فروشندگان بیمه

(11/1 ،87/0 ،96/0)  (56/1 ،11/2 ،14/1)  (12/1 ،89/0 ،28/0)  (69/1 ،58/0 ،28/1)  (92/0 ،42/1 ،89/0)  (48/1 ،56/0 ،35/1)  (8/0 ،56/0 ،5/1)  (56/0 ،61/0 ،69/0)  (5/0 ،8/0 ،33/1)  (1،1،1)  دانش بیمه 

(33/0 ،98/0 ،33/1)  (75/0 ،89/0 ،63/0)  (11/1 ،87/0 ،95/0)  (13/1 ،53/0 ،74/0)  (75/0 ،43/1 ،62/0)  (95/0 ،12/1 ،52/0)  (82/1 ،95/0 ،23/1)  (99/0 ،11/1 ،89/0)  (1،1،1)  (75/0 ،02/1 ،03/3)  مدیریت ریسک 

(63/0 ،95/0 ،2/1)  (68/0 ،83/0 ،87/0)  (59/0 ،45/0 ،89/0)  (63/0 ،82/0 ،11/1)  (11/1 ،89/0 ،67/0)  (08/1 ،92/0 ،89/0)  (12/1 ،06/1 ،33/1)  (1،1،1)  (83/0 ،05/1 ،58/1)  (2 ،75/0 ،25/1) اياخلاق حرفه   

(11/1 ،69/0 ،49/0)  (11/0 ،38/0 ،64/0)  (89/0 ،12/1 ،32/2)  (23/1 ،89/0 ،56/0)  (98/0 ،58/0 ،11/0)  (62/1 ،89/0 ،14/1)  (1،1،1)  (13/1 ،91/0 ،01/1)  (12/1 ،9/0 ،01/1)  (78/1 ،44/1 ،63/1)  

گیريتوانایی بهره  

 از فناوري اطلاعات

(48/0 ،69/0 ،78/0)  (56/1 ،11/2 ،14/1)  (12/1 ،89/0 ،28/0)  (69/1 ،58/0 ،28/1)  (92/0 ،42/1 ،89/0)  (1،1،1)  (87/0 ،12/1 ،61/0)  (75/0 ،94/0 ،89/0)  (81/0 ،05/1 ،54/0)  (78/1 ،74/0 ،25/1)  

 آشنایی با فنون

 بازاریابی اینترنتی

(63/0 ،95/0 ،2/1)  (68/0 ،83/0 ،87/0)  (59/0 ،45/0 ،89/0)  (98/0 ،58/0 ،11/0)  (1،1،1)  (12/1 ،7/0 ،08/1)  (9/0 ،72/1 ،02/1)  (92/0 ،08/1 ،12/1)  (05/1 ،89/0 ،92/1)  (08/1 ،12/1 ،7/0)  خلاقیت 

(11/1 ،69/0 ،49/0)  (11/0 ،38/0 ،64/0)  (89/0 ،12/1 ،32/2)  (1،1،1)  (02/1 ،72/1 ،02/1)  (59/0 ،72/1 ،78/0)  (78/1 ،12/1 ،81/0)  (49/1، 12/1 ،9/0)  (61/1 ،69/0 ،75/1)  (59/0 ،78/0 ،72/1)  

 آشنایی به خدمات

 مالی متنوع

(98/0 ،58/0 ،11/0)  (62/1 ،89/0 ،14/1)  (1،1،1)  (12/1 ،89/0 ،12/1)  (69/1 ،22/2 ،69/1)  (57/3 ،12/1 ،89/0)  (43/0 ،89/0 ،12/1)  (9/0 ،58/1 ،21/1)  (88/0 ،88/1 ،35/1)  (89/0 ،57/3 ،12/1)  ارتباطات 

(11/1 ،87/0 ،96/0)  (1،1،1)  (61/0 ،12/1 ،61/0)  (56/1 ،63/2 ،56/1)  (14/1 ،2/1 ،14/1)  (87/0 ،47/0 ،64/0)  (56/1 ،63/2 ،9/0)  (12/1 ،22/2 ،69/1)  (05/1 ،14/1 ،9/0)  (25/1 ،74/0 ،78/1)  هوش عاطفی 

(1،1،1)  (92/0 ،14/1 ،9/0)  (02/1 ،72/1 ،02/1)  (9/0 ،44/1 ،9/0)  (58/1 ،05/1 ،58/1)  (28/1 ،44/1 ،08/2)  (04/2 ،44/1 ،9/0)  (14/1 ،2/1 ،47/1)  (58/1 ،12/1 ،33/1)  (08/1 ،12/1 ،7/0)  توان حل مسئله 

 

 

 براي تحقق مدیریت مبتنی بر شایستگی مهیفروشندگان ب یستگیمدل شا
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 آوردن بسط مرکب فازي براي هر یک از معیارهادستمرحله اول: به -

1

2

10

1

1

(1.00,1.00,1.00) (1.33,0.8,0.5) (0.69,0.61,0.56) (1.5,0.56,0.8) (1.35,0.56,1.48) (0.89,1.42,0.92)

(1.28,0.58,1.69) (0.28,0.89,1.12) (1.14,2.11,1.56) (0.96,0.87,1.11) (6.13,7.54,8.87)

j

gj

j

gj

M

M





      

   



3

10

10

1

(3.03,1.02,0.75) (1.00,1.00,1.00) (0.89,1.11,0.99) (1.23,0.95,1.82) (0.52,1.12,0.95) (0.62,1.43,0.57)

(0.74,0.53,1.13) (0.95,0.87,1.11) (0.63,0.89,0.75) (1.33,0.98,0.33) (9.11,9.29,8.69)

j

gj
M



      

   



 (1.25,0.75,2) (1.58,1.05,0.83) (1.00,1.00,1.00) (1.06,1.12,1.33) (0.89,0.92,1.08) (0.67,0.89,1.11)

(0.82,0.63,1.11) (0.89,0.45,0.59) (0.87,0.45,0.59) (0.87,0.83,0.68) (1.2,0.95,0.63) (10.11,7.35,11.4

      

    

4

10

1

3)

(1.63,1.44,1.78) (1.01,0.9,1.12) (1.01,0.91,1.13) (1.00,1.00,1.00) (1.14,0.89,1.62) (0.11,0.58,0.98)

(0.56,0.89,1.23) (2.32,1.12,0.89) (0.64,0.38,0.11) (0.49,0.69,1.11) (10.29,9.11,10.29)

j

gj
M


      

   



5

6

10
j

g

j 1

10

1

M (1.25,0.74,1.78) (0.54,1.05,0.81) (0.89,0.94,0.75) (0.61,1.12,0.87) (1,1,1) (0.89,1.42,0.92) (1.28,0.58,1.69)

(0.28,0.89,1.12) (1.14,2.11,1.56) (0.78,0.69,0.48) (8.39,9.42,7.67)

(j

g

j

M





       

  







7

10

1

0.7,1.12,1.08) (1.92,0.89,1.05) (1.12,1.08,0.92) (1.02,1.72,0.9) (1.08,0.7,1.12) (1,1,1) (0.11,0.58,0.98)

(0.89,0.45,0.59) (0.87,0.83,0.68) (1.2,0.95,0.63) (9.65,8.43,10.11)

(1.72,0.78,0.59)j

g

j

M


      

  



8

10

1

(1.75,0.69,1.61) (0.9,1.12,1.49) (0.81,1.12,1.78) (0.78,1.72,0.59) (1.02,1.72,1.02) (1,1,1)

(2.32,1.12,0.89) (0.64,0.38,0.11) (0.49,0.69,1.11) (10.86,11.67,10.37)

(1.12,3.57,0.89) (1.35,1.8j

g

j

M


      

  

 

9

10

1

8,0.88) (1.21,1.58,0.9) (1.12,0.89,0.43) (0.89,1.12,3.57) (1.69,2.22,1.69) (1.12,0.89,1.12)

(1,1,1) (1.14,0.89,1.62) (0.11,0.58,0.98) (9.58,10.32,9.23)

(1.78,0.74,1.25) (0.9,1.14,1.05) (1.69j

g

j

M


     

  

  

10

10

1

, 2.22,1.12) (0.9,2.63,1.56) (0.64,0.47,0.87) (1.14,1.2,1.14)

(1.56,2.63,1.56) (0.61,1.12,0.61) (1,1,1) (0.96,0.87,1.11) (11.08,11.59,8.42)

(0.7,1.12,1.08) (1.33,1.12,1.58) (1.47,1.2,1.14) (j

g

j

M


  

    

   

10 10

1 1

0.9,1.44,2.04) (2.08,1.44,1.28) (1.58,1.05,1.58)

(0.9,1.44,0.9) (1.02,1.72,1.02) (0.9,1.14,0.92) (1,1,1) (11.2,9.25,8.75)

( ) (6.13,7.54,8.87) (9.11,9.29,8.69) (10.11,7.35,11.43) (10.29,
i

j

g

i j

M
 

 

    

   

10 10
1

1 1

9.11,10.29) (8.39,9.42,7.67) (9.65,8.43,10.11)

(10.86,11.67,10.37) (9.58,10.32,9.23) (11.08,11.59,8.42) (11.2,9.25,8.75) (93.56,91.43,88.76)

( ) (0.01,0.011,0.012)
i

j

g

i j

M 

 

  

   



 

 

 ؛دانش بیمه: -

 : مدیریت ریسک؛-

 اي؛: اخلاق حرفه-

- 4Sگیري از فناوري اطلاعات؛: توانایی بهره 

- 5S آشنایی با فنون بازاریابی اینترنتی؛ : 

- 6S خلاقیت؛ : 

- 7Sآشنایی با خدمات مالی متنوع؛ : 

- 8S ارتباطات؛ : 

- 9Sهوش عاطفی؛ : 

- 10S .توان حل مسئله : 

 در ادامه آورده شده است: 1S ها، تنها نحوه محاسبهمربوط به هریک از شایستگی Sبه دلیل تشابه محاسبات میزان 
(0.01,0.011,0.012)= (0.0613,0.0829,0.106)  = (6.13,7.54,8.87)1S 

  kSبر  iSمرحله دوم: محاسبه درجه ارجحیت  -

 آورده شده است:  KSبر  1Sبه علت تشابه محاسبات، در ادامه تنها درجه ارجحیت 

1S

2S

3S

 و همکاران یلیاب اریخدا
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169.0)( 81  SSV 531.0)( 51  SSV 249.0)( 21  SSV 

38.0)( 91  SSV 23.0)( 61  SSV 1)( 31  SSV 

16.0)( 101  SSV 42.0)( 71  SSV 528.0)( 41  SSV 
 

عدد فازي  kتر از که بزرگ Sپذیري( یک عدد فازي محدب مرحله سوم: محاسبه درجه ارجحیت )درجه امکان -

;محدب 1, 2,...,iS i k .باشد 

16.0))(),(),(),(),(),(),(

),(),(min(),,,,,,,,(

101918171615141

312110987654321





SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSV

SSVSSVSSSSSSSSSSV 

287.0),,,,,,,,( 10987654312  SSSSSSSSSSV 

553.0),,,,,,,,( 10987654213  SSSSSSSSSSV 

292.0),,,,,,,,( 10987653214  SSSSSSSSSSV 

12.0),,,,,,,,( 10987643215  SSSSSSSSSSV 

114.0),,,,,,,,( 10987543216  SSSSSSSSSSV 

175.0),,,,,,,,( 10986543217  SSSSSSSSSSV 

519.0),,,,,,,,( 10976543218  SSSSSSSSSSV 

159.0),,,,,,,,( 10876543219  SSSSSSSSSSV 

322.0),,,,,,,,( 98765432110  SSSSSSSSSSV 
 شده آوردن بردار نرمالیزهدستو به کردن بردارنرمالیزهمرحله چهارم:  -

 به این صورت حاصل شد: بردار
W= (0.16, 0.287, 0.553, 0.292, 0.12, 0.114, 0.175, 0.519, 0.159, 0.322) 

شده و هریک از اعداد بر مجموع حاصل تقسیم شد تا بردار نرمال حاصل با هم جمع W، تمامی اعداد بردار Wجهت نرمالیزه نمودن بردار 

 در ادامه آورده شده است: شده گردد. بردار نرمالیزه

= (0.053,0.095,0.184,0.097,0.04,0.038,0.058,0.173,0.053,0.107) 
 

ها محاسبه گردیده است، به این صورت زوجی روابط داخلی مؤلفه هاي مقایساتماتریس وابستگی عوامل که با استفاده از وزن نهایی ماتریس

 است:

 























































































































303.0

037.0

182.0

052.0

034.0

057.0

052.0

109.0

082.0

031.0

107.0

053.0

173.0

058.0

038.0

04.0

097.0

184.0

095.0

053.0

1807.0307.0412.0740.0000.0038.0612.0289.0149.0

333.01000.0066.0280.0530.0745.0043.0310.0000.0

136.0200.01000.0057.0120.0312.0061.0021.0368.0

213.0000.0000.01012.0030.0612.0812.0011.0000.0

022.0331.0081.0832.01000.0000.0000.0431.0547.0

312.022.0096.0085.0631.01000.0063.0000.0123.0

000.0000.0000.0104.0325.0132.01419.0269.0504.0

023.0147.041.0000.0136.0031.002.01663.0314.0

042.0032.0051.0000.0182.032.0000.0581.01182.0

000.0018.0000.041.0000.0036.028.0000.0069.01

 
 : ماتریس وابستگی عوامل1ماتریس 

 

 است. 6بندي آنها به شرح جدول بهها و رتبنابراین وزن هریک از شایستگی

W W

W

W 

W 
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 هاي فروشندگان بیمهاي فازي شایستگیدرجه اهمیت حاصل از فرایند تحلیل شبکه :6 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتایج و بحث

هایی خواهد شد که یکم، سرمایه انسانی است. به عبارتی مزیت رقابتی نصیب سازمانوبیستها در قرن ترین مزیت رقابتی سازمانمهم
ترین استعدادهاي انسانی را جذب نموده، پرورش داده و نگه بتوانند در بازار رقابتی، بهتر از سایرین، گروه متنوع و مشتمل بر بهترین و درخشان

ریزي، انتخاب، انتصاب و پرورش هاي برنامهرا براي طراحی نظام منسجم و یکپارچه در نظام ها، دیدگاه جدیديدارند. متدولوژي شایستگی
 دهد.کارکنان ارائه می

هاي فرد شاغل، هاي مورد نیاز براي انجام یک شغل با توجه به ویژگیکارگیري مدیریت مبتنی بر شایستگی، شناسایی شایستگیلازمه به
انداز، (. لذا در این مطالعه ابتدا با بررسی چشم1389رسالت سازمان و اجتماع و محیط حاکم بر سازمان است )ابیلی، انداز و الزامات شغل، چشم

ر صنعت بیمه بیمه فعال د هاي مورد نیاز فروشندگانگیري از رویکرد کیفی و فن دلفی، شایستگیرسالت و اهداف صنعت بیمه کشور و با بهره
 کشور شناسایی گردید.

-هاي فروش، صلاحیتهاي توان در سه بعد صلاحیتهاي مورد نیاز فعالان حوزه بیمه را میتوجه به نتایج حاصل از این بخش شایستگیبا 

هایی است که فروشندگان بیمه جهت فروش و ارائه هاي فروش، شایستگیبندي نمود. منظور از صلاحیتهاي متنوع تقسیماي و صلاحیتحرفه
باشد. مطالعات صورت پذیرفته در مسئله میحل عاطفی و توان هاي ارتباطات، هوش مند آن هستند که دربرگیرنده شایستگیخدمات خود نیاز

 Bhawuk and Brislin, 2000; Goleman, 2004; Losyk)نمایدها تأیید میاین حوزه نیز تأثیرپذیري میزان فروش را از این شایستگی

and Davie, 1996, Salleh and Kamaruddin, 2011). 
بیمه جهت ورود به دنیاي بیمه از آن  رود فروشندگانهاست که انتظار میاي از شایستگیاي دربرگیرنده مجموعههاي حرفهصلاحیت

اي است. این یافته بر نتایج تحقیق محققینی که اعتقاد داشتند برخوردار باشند که شامل دانش بیمه، مدیریت ریسک و اخلاق حرفه
-باشند نیز صحه میاي و مدیریت ریسک میحرفههاي اخلاقی، دانشروشندگان بیمه جهت ارائه خدمات بهتر نیازمند برخورداري از شایستگیف

 (.Fan and Cheng, 2006; Kadam and Karandikar, 2012) نهد
ها جهت دستیابی به بیمه در انجام بهتر فعالیتگان گیرد که به فروشندها را دربرمیاي از شایستگیهاي متنوع، مجموعهدر نهایت صلاحیت

گیري از فناوري هاي توانایی بهرهرساند که در برگیرنده شایستگیاهداف سازمان خود در سطح خرد و صنعت بیمه در سطح کلان، یاري می
مطالعات این حوزه نیز بیانگر آن است که اطلاعات، آشنایی با فنون بازاریابی اینترنتی، خلاقیت و آشنایی با خدمات مالی متنوع است. 

هاي متنوع نیز برخوردار اي از شایستگیاي و فروش، از مجموعههاي حرفهفروشندگان موفق در حوزه بیمه، علاوه بر برخورداري از شایستگی
 .((Sandberg, 1994ها به آنها کمک خواهد نمود باشند که در انجام بهتر فعالیتمی

هاي اطلاعات و تسلط بر فنون بازاریابی اینترنتی و همچنین خلاقیت و گیري از فناوريمه تحول صنعت بیمه، توانایی بهرهبا توجه به برنا
پذیرفته آن در بیشتر تحقیقات صورتبرنوآوري در ارائه محصولات و خدمات نوین بیمه از ضروریات مورد نیاز فعالان در حوزه بیمه است. علاوه

هاي اطلاعاتی و آشنایی با خدمات مالی متنوع تأکید گیري آنها از فناوريهاي مورد نیاز فروشندگان بیمه، بر توانایی بهرهدر خصوص شایستگی
 (.(Glen, 2003; Rohm and Sultan, 2004شده است 

 رتبه از لحاظ میزان تاثیرگذاري اي فازيدرجه اهمیت حاصل از فرایند تحلیل شبکه هاي فروشندگان بیمهشایستگی

 1 303/0 توان حل مسئله

 2 182/0 ارتباطات

 3 109/0 دانش بیمه

 4 082/0 اياخلاق حرفه

 5 057/0 گیري از فناوري اطلاعاتتوانایی بهره

 6 052/0 خلاقیت

 7 052/0 مدیریت ریسک

 8 037/0 هوش عاطفی

 9 034/0 آشنایی با خدمات مالی متنوع

 10 031/0 آشنایی با فنون بازاریابی اینترنتی
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فازي بیانگر آن بود که توان حل مسئله، ارتباطات و دانش بیمه اي ها با استفاده از مدل تحلیل شبکهبندي شایستگینتایج حاصل از اولویت
ها از کمترین به ترتیب بیشترین و هوش عاطفی، آشنایی با خدمات مالی متنوع و آشنایی با فنون بازاریابی اینترنتی نسبت به سایر شایستگی

 باشند.سطح اولویت برخوردار می
 

 بندي و پیشنهادهاجمع

و تحقق  1404انداز اي در راستاي چشمتوانند از نتایج این پژوهش در صنعت بیمه تجاري، رقابتی و حرفهبیمه می مدیران فعال در عرصه
 گیرند:اهداف برنامه تحول صنعت بیمه بهره

ن برخورداري شده در پژوهش حاضر میزاگیري از مدل ارائهتوانند با بهرهریزي منابع انسانی، مدیران صنعت بیمه میدر عرصه برنامه -
هاي محوري را جهت تعیین میزان نیروي انسانی مورد نیاز از منظر کمیّ و کیفی سنجیده و پس از شناسایی فروشندگان بیمه از شایستگی

 شکاف موجود میان شرایط کنونی و شرایط ایدئال، جهت کاهش شکاف عملکردي، اقدامات مقتضی را انجام دهند.

هاي فروشندگان بیمه با توجه به عوامل فردي، سازمانی، بر شایستگی در صنعت بیمه، شناسایی شایستگیمبتنینیاز فرایند مدیریت پیش -
-خواهی و شایستهکارگیري فرایند شایستهگر بهتواند تسهیلالزامات شغل و محیط حاکم بر سازمان است. لذا نتایج حاصل از این پژوهش می

هاي کارمندیابی و جذب در صنعت دهنده نیاز به بازنگري در روشیگر نتایج حاصل از این تحقیق نشاندگزینی در صنعت بیمه گردد. ازسویی
مندي بیمه است که سنجش بهره هاي فروشندگانترین شایستگیبیمه است. همانگونه که بیان شد، توانایی حل مسئله و ارتباطات از مهم

پذیر نبوده و نیازمند استفاده از هاي معمول از قبیل مصاحبه و بررسی رزومه امکانبا روش هامتقاضیان فعال در حوزه بیمه از این شایستگی
 رویکردهاي نوینی در فرایند گزینش مانند کانون ارزیابی است.

واهند بود از هاي مورد نیاز فروشندگان بیمه قادر خها و قابلیتدر عرصه آموزش نیروي انسانی، مدیران این حوزه با آگاهی از شایستگی -
هاي آموزشی، جهت بالنده نمودن آنها و توسعه منابع انسانی آگاهی یابند. با توجه به آنکه دانش نیازهاي آموزشی کارکنان و نحوه اجراي برنامه

ط با بیمه به هاي مورد نیاز فروشندگان بیمه به خود اختصاص داده، برخورداري از تحصیلات مرتببیمه سومین اولویت را در میان شایستگی
هاي مرتبط ریزي آموزشی در جهت برگزاري کارگاهگوي نیازهاي آموزشی فروشندگان بیمه نبوده و مدیران سازمان باید با برنامهتنهایی پاسخ

 اي باشند.ههاي فروش حرفساز ارتقاء شایستگیبا حضور مدیران با تجربه و از طریق تسهیم دانش و اطلاعات در میان فروشندگان بیمه، زمینه

تواند معیاري جهت ارزیابی عملکرد ها میشده در این تحقیق و میزان اولویت هریک از شایستگیدر عرصه ارزیابی عملکرد، مدل ارائه -
 نمایندگان فعال درعرصه فروش بیمه باشد.
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