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 با متوازن کارت ارزیابی رویكرد مبنای بر بیمه دولتی ایران شرکتهای بندیاولویت

 تكنیك تحلیل سلسله مراتبی گروهی یریگبكار

 1آمنه کیارزم
 دانشجوي دکتري مدیریت بازرگانيا دانشگاه پیام نورا تهرانا ایران

 هچکید

 اهريت و اعتبا  خا ج  و داخل  تجا ت و جديد اقتصاد د  كه است صنايع  جرله ا  بيره صنعت

 د  بنگا  كل  جايگا  كرد  مشخص بر علاو  بيره مركتهاي بندي تبه و عرلکرد خاص  دا د. ا  ياب 

ميگردد. ا   معهجا تزسعه و صنعت پزياي  و  قابت افزايش باعث رينفعا ، به داد  آگاه  و و با ا  صنعت

ترين پيش نيا  هاي تدوين طرف ديگر ا  ياب   اهبردي عرلکرد سا ما  هرزا   يک  ا  اولين و اساس 

يک  ا  مدل هاي  اهبردي  بامد و ا  اهريت بالاي  بر خز دا  است.هاي بهبزد براي سا مانها م  برنامه

-هاي سا ما  م ه بر س  متعادل ترام  جنبهمدل كا ت امتيا ي متزا   ميبامد كه ب ،كا ا د  اين  مينه

-بامند. براي جرع( م ولت  )آسيا، ايرا ، البر  و داناجامعه آما ي اين تحقيق مامل چها  بيره د پردا د.

گيري تصادف  استفاد  مد. ابزا  مز د استفاد  د  اين تحقيق پرسشنامه آو ي اطلاعات ا   وش نرزنه

  معيا  آلفاي كرونبا  و معيا  ضريب ناسا گا ي، و براي بر س  است كه جهت سنجش پاياي  آ  ا

صز ي با اخذ نظرات كا مناسا  ميدا  مطالعه استفاد  مد  است، كه نتايج،  - واي  آ  ا   وش محتزاي 

ها، ا   وش تلفيق  كا ت امتيا ي داد. د  بخش تجزيه و تحليل داد پاياي  و  واي  مناسب ابزا   ا نشا  

دا اي نرر    D مركت بيرهكه و تحليل سلسله مراتب  گروه  استفاد  مد. نتايج نشا  دادكه  متزا  

 Bو C، Aهاي بيره  هاي بيره ميبامد. و بعد ا  آ  به ترتيب مركتنهاي  بالاتري نسبت به ساير مركت

 اند.قرا گرفته

 ب  گروه متزا  ، تحليل سلسله مرات كا ت ا  ياب  بيره،  ويکرد ها:کلید واژه

                                                      
 amene.kiarazm@yahoo.com                                                                                         نویسنده مسئول . 3
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 مقدمه

تزا  ا  صنعت بيره كه خزد به نزع  باعث تزسعه  و  ا  صنايع بسيا  با ا  ش هر جامعه م 
گرا، بيره  ا عامل  مهم د  مزد، ياد كرد. امرو   د  ترام  جزامع تزسعهافزو  آ  جامعه م 
اي برجسته دانند،  يرا معتقدند بيره د   مد بخشهاي مختلف اقتصادي نقشتزسعه كشز ها م 

-اي جامعه، انگيز كند و با پزمش خسا ات نام  ا  انجام فعاليتهاي اقتصادي و تزسعهايفا م 

هاي يک  ا  مدل د  اين  استا(. 1392، 1دهد)دانشز گذا ي  ا نيز افزايش م هاي سرمايه
اي مال  و هكه به بر س  متعادل ترام  جنبه بامدمدل كا ت امتيا ي متزا   م  ، اهبردي كا ا

مدل كا ت امتيا ي پردا د. د  اين تحقيق با د  نظر گرفتن نقاط قزت غير مال  سا ما  م 
جهت ا  ياب   تحليل سلسله مراتب  ا  ياب  عرلکرد  اهبردي، ا  تركيب آ  با تکنيکمتزا   د  

 . تبه بندي چها  بيره دولت  )آسيا، ايرا ، البر  و دانا( استفاد  مد  است و
 نظری تحقیق مبانی

 کارت امتیازی متوازن 

، 1كا ت امتيا ي متزا   امرو   يک  ا  قابل قبزلترين ابزا هاي مديريت عرلکرد است)اتکينسز 
(.  ويکرد كا ت امتيا ي متزا   د  دانشکد  ها وا د 1011، 4؛ ماهين1001، 3؛ استف1000

ي متزا   يک  ويکرد چند بعدي تهيه مد. كا ت امتيا  80تزسط كاپلا  و نز تز  ا  اوايل دهه 
  يادي (تعداد1888، 2استراتژي هاي سا مان  ا تباط دا د و)اتل  د  سنجش عرلکرد است و با

مزد كه (. د  اين مدل پيشنهاد م 1011كنند)ماهين، ا  سا مانها بطز  گسترد  ا  آ  استفاد  م 
فرآيندهاي كسب و كا  و  ،تريا بايد به ملزومات مش ،هاي مال  عرلکردد  كنا  تزجه به سنجش
هاي (. ا  كا ت امتيا ي متزا   د   مينه1013، 3تر نيز تزجه مزد)كيا  مپايدا ي/اثبات بلندمدت

(، 1004و 1003، 9(، كتابدا ي)سلف1001، 3پژوهش  مختلف ا  جرله ا  ياب   اهبردها)پروت 
هاي فناو ي اطلاعات و مناس  طرح(، آسيب1004و هرکا ا ،  8بر س  عرلکرد مال )دويس

                                                      
1 Daneshvar 
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(، ا  ياب  1002، 1)ميچالسکا (، ا  ياب  اثربخش  مركتها1004هرکا ا ،  و 1)ميليس ا تباطات

گيري عرلکرد مديريت (، اندا  1009و هرکا ا ،  3عرلکرد بخشهاي فناو ي اطلاعات)ل 
زسسات ها و مهاي ا  ياب  عرلکرد دانشگا ( و استخراج ماخص1008وهرکا ا ،  4دانش)چن

( استفاد  مد  است. هدف 1013؛ كيا  م و هرکا ا ، 1008آمز ش عال )چن و هرکا ا ، 
كا ت امتيا ي متزا   تهيه عزامل كليدي مزفقيت كسب و كا  براي مديرا  و ايجاد ا تباط بين 
عرلکرد و استراتژي كل  سا ما  م  بامد. نز تن وكاپلا  ادعا نرزدند كه كا ت امتيا ي متزا  ، 

(. 1000و هرکا ا ،  2بزا  هدايت سا ما  جهت  قابت پذيري  ا فراهم م  نرايد)اما اتانگاا
م  كنند بايد آ   ا با محيط خاص خزدما  و  هاي  كه ا  كا ت امتيا ي متزا   استفاد سا ما 

ها كا ت (. جنبه1883و هرکا ا ،  3هرچنين فرآيندهاي د ون  خزد هراهنگ سا ند)كاپلا 
 مد  است. نرايش داد  1تزا   د نرزدا  مرا   امتيا ي م

 های کارت امتیازی متوازن: جنبه۱نمودار شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Kaplan & Norton (1996) 
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ا مدل كا ت امتيا ي متزا   به طز اثربخش  د  سا مانها ي تزليدي و سا ما  هاي خدمات  و 

كا ت امتيا ي متزا   د  بخش صنعت به خزب  اگر چه  غيرانتفاع  و دولت  استفاد  مد  است.

بکا گرفته مد  و مدا ک  يادي د  اين  مينه وجزد دا د ول  تحقيقات بسيا   اندك  د   مينه 

بکا گيري و انطباق كا ت امتيا ي متزا   د  بخش خدمات ، بخصزص صنعت بيره، انجام مد  

  است.

 تحلیل سلسله مراتبی

گيرند  با گيري، هنگام  كه تصريماي مز د استفاد  د  تصريمهيک  ا  پر كا بردترين  وش

ميلادي تزسط  90مزد، تحليل سلسله مراتب  است. اين  وش د  دهه معيا هاي كيف  مزاجه م 

(. د  اين  وش مسئله به صز ت كزچکتري كه براي فرد 188: 1380ا ائه مد) اصغرپز ، 1ساعت 

ها مزد و با استفاد  ا  ماتريس مقايسات  وج ، گزينهگيرند  قابل د ک بامد تجزيه م تصريم

-به آنها تخصيص داد  م  8تا  8/1دو به دو با هم مقايسه و بنا به ترجيحات فرد اعدادي بين 

 . (1010 ،تسينيدو و هرکا ا )مزد

  وش تحليل سلسله مراتب  ا  سه گام تشکيل مد  است: 

هاي  تزاند با تقسيم به  ير مجرزعهسئله پيچيد  م گام اول: تعيين ساختا  سلسله مراتب . يک م

اند بيا  مزد. بالاترين سطح هدف است و عناصر كه به صز ت سلسله مراتب  د  نظر گرفته مد 

ها ها هستند. عناصر د  سطزح وسط معيا ها يا  يرمعيا هاي ا  ياب  گزينهترين سطح گزينهپايين

 هستند.

ين گام عناصر هر سطح نسبت به عنصر مربزط خزد د  سطح بالاتر گام دوم: محاسبه و  . د  ا

هاي نسب ، و   مزد. سپس با تلفيق و  به صز ت  وج  مقايسه و و   آنها مشخص م 

 نامند.مزد كه آ   ا و   نهاي  م نهاي  هر گزينه مشخص م 

اساس قضاوت  محاسبات مربزط به فرايند تحليل سلسله مراتب  برگام سزم:آ مز  سا گا ي. 

پذيرد و هر  مزد، صز ت م  اوليه تصريم گيرند  كه د  قالب ماتريس مقايسات  وج  ظاهر م 

سا د. نر   ها نتيجه نهاي   ا مخدوش م  گزنه خطا د  مقايسه و تعيين اهريت بين گزينه

هاي حاصل ا  تزا  به اولزيت دهد كه تا چه حد م  اي است كه نشا  م  وسيله1ناسا گا ي

                                                      
1 Saati 

2 Inconsistency Ratio (I.R) 
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بامد  10/0سا گا ي كرتر ا  اتجربه نشا  داد  است كه اگر نر  ن اعترادكرد.  وج  ايساتمق

كرد. ها تجديد نظر  مقايسهبايد د  صز ت  سا گا ي مقايسات قابل قبزل بزد  و د  غير اين

 (.1398)نهاوندي، 

 پیشینه تحقیق

 مديريت مناخت ابزا  يک  عنزابه متزا   ا  ياب «باعنزا    ا تحقيق  فرانسه د  (1009) وگرن

 ا  ياب  هايجنبه بين ا تباط ا  ابتدا تحقيق، اين د  كرد. ا ائه »فرانسزي بيره هاي مركت د 

 اين به نهايت د  و كرد فرانسه بحث بيره مركتهاي د  متزا   ا  ياب  چگزنگ  سپس و متزا  

 به دستياب  و هدايت جهت مديريت  مناسب  ابزا   ا متزا   ا  ياب  مديرا ، كه  سيد نتيجه

 .ميدانند مؤسسه اهداف

  اهبردي د  كنترل ابزا  يک به عنزا  متزا   ا  ياب  مدل كا برد مز د د  ( تحقيق 1003مرل )

 مديريت براي مفيدي  ا اطلاعات متزا   ا  ياب  مدل كه گرفت نتيجه و داد انجام بيره مركتهاي

 آمز ش( و داخل  فرآيندهاي غيرمال  )مشتري، هايجنبه بر مال  اقلام بر علاو  كه ميکند فراهم

 دا د. نيز تأكيد

 "ا  ياب  عرلکرد مزسسات آمز ش عال "( د  پژوهش خزد با عنزا  1013كيا  م و هرکا ا  )

 هاي برتر استا  خراسا  پرداختند.بندي دانشکد با استفاد  ا  مدل تحليل سلسله مراتب  به اوليت

يک مدل ا  ياب  عرلکرد با بکا گيري "( د  پژوهش خزد با عنزا  1380  )و هرکا ا 1تصديق 

د  معب بيره خدمات د مان  مهرهاي مختلف  "Taxonomy كا ت امتيا ي متزا   و تحليل

د يافتند كه تحليل و بهينه كرد  مخا ج، افزايش د امد و  ضايت مشتريا  د   بهبزد عرلکرد 

 كنند. مهرترين نقش  ا ايفا ممعب بيره 

پردا د كه به اين مزضزع م  "ا  ياب  عرلکرد كامل "( د  پژوهش خزد با عنزا  1001) 1فيلد

هاي مزفق ا وپاي  ا  د صد مركت 40هاي مزفق آمريکاي  و بيش ا  مركتد صد  20بيش ا  

 (.1011، 3كنند)ماهينكا ت امتيا ي متزا   براي سنجش عرلکرد خزد استفاد  م 
 

                                                      
1 Tasdighi 

2 Field 

3 Shahin 
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 روش تحقیق

هاي مرتبط با هريک ا  چها  معيا  كا ت مناساي  و تعريف ماخص منظز  به تحقيق، اين  د

 و پرسشنامه مصاحبه هرچنين و بيره صنعت آما ي هايسالنامه مقالات، كتب، امتيا ي متزا   ا 

 .مد  است استفاد 

 م  نرايد. مد  د  اين تحقيق  ا ا ائه  كا ت امتيا ي متزا   بکا گرفتهمدل  1 جدول مرا  

 کارت امتیازی متوازنها . متغیرهای مورد بررسی در جنبه۱ جدول شماره

 متغیرها جنبه

 
 مشتری

 

 كشز  بيره هاي كل نرايندگ  به نرايندگ  تعداد د صد
 كشز  بيره كل معب به معب تعداد د صد
 مشتريا  تعداد  مد
 نرايندگا  تعداد  مد
 معب تعداد  مد
 زليديبيره ت حق با ا  ا  سهم

 
 فرآیندهای درونی

 تعداد پرسنل به خالص سزد نسبت
 و پرسنل  ادا ي هاي هزينه  مد
 عايدمد  بيره به حق ادا ي هاي هزينه نسبت

 
 رشد و یادگیری

 كا كنا  تحصيلات ماخص
 انسان  نيروي افزايش
 گذا ي سرمايه ميزا 

 
 
 
 
 مالی

 بيره تزليدي تغييرد حق د صد
 جا ي نسبت
 آن  نسبت
 بده  بتنس

 طلب وصزل متزسط دو  
 فروش به سزد نسبت
 دا اييها مجرزع با د 
 كسر ماليات ا  قبل سزد  مد

 گذا ي سرمايه كل با ده 
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به كا ت امتيا ي متزا   مزد د  اين مدل براي سنجش چها جنبه مدل چنانکه مشاهد  م 

ها برگرفته ا  تحقيقات پيشين ها و متغيرها د  هر جنبه پرداخته مد  است. اين متغيرتزسعه سا  

ها ا  آو ي داد جرعاند. مد  بزم  سا ي و اصلاح كا مناسا بامند كه با نظر م  ،ا ائه مد 

پرسشنامه نظرسنج   -1پرسشنامه نظرسنج  مشتريا  -1چها  بخش مجزا تشکيل مد  است: 

 ا .پرسشنامه نظرسنج  خبرگ -4هاي بيره آما ها و اطلاعات مركت-3كا كنا  

پرسشنامه مشتريا  و كا كنا  با استفاد  ا  طيف پنج گانه ليکرت و پرسشنامه خبرگا  با استفاد  

است. براي بر س  پاياي  پرسشنامه خبرگا ، ها پرداختهآو ي داد ا  مقايسات  وج  به جرع

آ   محاسبه مد و ا  آنجا كه مقدا  Expert Choiceافزا  ضريب سا گا ي با استفاد  ا  نرم

هاي مشتريا  و ( سا گا  است. براي بر س  پاياي  پرسشنامه001بدست آمد)كرتر ا   0003

محاسبه مد كه به ترتيب مقادير  SPSSافزا  كا كنا ، ضريب آلفاي كرونبا  با استفاد  ا  نرم

بامند. براي بدست آمد. جامعه آما ي اين تحقيق مامل چها  چها  بيره دولت  م  0091و  033

با تزجه به عدم يکسا  بزد   گيري تصادف  استفاد  مد. آو ي اطلاعات ا   وش نرزنهعجر

گانه ليکرت 2چنانکه اما   مد تعدادي ا  متغيرهاي د  مقياس )مقياس داد  هاي گردآو ي مد 

، جهت انطباق پذير نرزد ، (اندهاي واقع  محاسبه مد و تعدادي ا  متغيرها مانند بزدجه با داد 

بدين ترتيب امتيا ات به مکل متناسب  بين يک تا  اند.سا ي مد ها مختلف نرمالهاي جنبهداد 

تحليل سلسله ا  تکنيک جنبه  اند. هرچنين براي مشخص كرد  اهريت هرصد تز يع مد 

  انجام مد. Expert Choiceافزا  ها با استفاد  ا  نرمتحليل داد  مد. استفاد مراتب  

 هاادهتجزیه و تحلیل د

به اين  مد. استفاد  گروه تحليل سلسله مراتب  ا  تکنيک جنبه  براي مشخص كرد  اهريت هر

اين طراح  مد  است.  جنبه، وج  بين چها   مقايسهسؤال  3حاوي  ايترتيب كه پرسشنامه

نفر ا  خبرگا  ميدا  مطالعه تکريل مد. د  اين  وش عناصر ماتريس  19پرسشنامه تزسط 

هاي مقايسه  وج  ج  ا  ميانگين هندس  عناصر متناظر با هر يک ا  ماتريسمقايسات  و

انجام  Expert Choiceافزا  ها با استفاد  ا  نرمآيد. تحليل داد گيرندگا  به دست م تصريم

 .ا ائه مد است 1جدول مرا   د جه اهريت هر يک ا  جنبه ها د   مد.
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 از نظر خبرگان کارت امتیازی متوازن یبه ها. درجه اهمیت هر یک از جن2 جدول شماره

 رشد و یادگیری فرایندهای درونی مشتری مالی جنبه

 001332 001143 004331 001343 اهمیت

-امتيا  آ  جنبه  ا تشکيل م كا ت امتيا ي متزا   ميانگين مقادير متغيرهاي مربزط به هر جنبه 

 است.نشا  داد  مد  3ي، د  جدول مرا   سا امتيا  مربزط به هر جنبه بعد ا  نرمال دهد.

 شرکت بیمههر کارت امتیازی متوازن برای . امتیاز مربوط به هر جنبه ۳ جدول شماره

امتیاز شرکت  BSCهاي  جنبه

 Aبیمه 

امتیاز شرکت 

 Bبیمه 

امتیاز شرکت 

 Cبیمه 

امتیاز شرکت 

 Dبیمه 

 38031 34013 34013 24089 مال 

 80001 93011 33081 31002 مشتري

 92039 33013 91013 91009 فرايندهاي د ون 

 91014 34011 23042 22083  مد و يادگيري

)اهريت نسب  آ ( هر منظر د  و   آ   امتيا ا  مجرزع حاصلضرب مركت بيره نرر  نهاي  هر 

هرچنين  تبه هر مركت بيره ا  نظر عرلکرد آ ، بر اساس مدل تلفيق   حاصل مد  است.

 است.نشا  داد  مد  4سله مراتب  و كا ت امتيا ي متزا   د  جدول مرا   تحليل سل

 شرکت بیمهنمره نهایی هر :  ۴ جدول شماره

 A B C D شرکت بیمه

 9303009 3309399 3403084 3300318 نمره نهایی

 1 1 4 3 رتبه

 گیرینتیجه

 قوزيترين و  ا  و كشوز   هور  اقتصوادي  نهادهواي  مهرتورين  ا  يکو   بيروه  صنعت حال حاضر د 

مزد، لذا ا  ياب  عرلکرد ايون  م  تلق  اقتصادي بخشهاي ساير پشتيبان  كنند  نهادهاي مهرترين
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سا مانها يک  ا  مهرترين مزضزعات  است كه تزجه مديرا   ا به خوزد جلوب كورد  اسوت. بوا      

مطالعوه  مزد جنبه مشتري ا  ديود خبرگوا  ميودا     مشاهد  م  1هاي جدول مرا   تزجه به داد 

بيشترين اهريت  ا د  ا  ياب  عرلکرد دا د و بعد ا  آ  به ترتيب مال ،  مد و يادگيري  و نهايتا 

موزد  مشاهد  مو   4و  3هاي جدول مرا   فرايندهاي د ون  حائز اهريت است. با تزجه به داد 

زجه  دا اي مزيت نسوب  قابول تو   كا ت امتيا ي متزا   د  چها  منظر مدل  D كه مركت بيره 

قرا   هاي بيرهمركتد  نرر  نهاي  نيز بالاتر ا  ساير  مركت بيرهاست كه باعث مد  است اين 

د  سه جنبه مشتري، مال  و  مد و يوادگيري  ا  دوموركت    C. ا  آنجاي  كه مركت بيره بگيرد

  امتيا  بالاتري كسب كرد  است )با تزجه به و   بالاي دو جنبه مشوتري و موال  ا   Bو  Aبيره 

نظر خبرگا ( اين مركت بيره د  جايگا  دوم ا  ياب  عرلکرد قرا  ميگيرد. هرجنين با تزجه بوه  

د  سه جنبوه مشوتري، فراينودهاي د ونو  و      Bد  مقايسه با مركت بيره  Aبرتري مركت بيره 

علو  الورغم    Bبندي قرا  ميگيورد. نهايتوا موركت بيروه      مد و يادگيري د  جايگا  سزم اولزيت

هاي مال  و فرايندهاي د ون ، با تزجه به ضعف موديد د  جنبوه   سب  مناسب د  جنبهوضعيت ن

مشتري د  مقايسه با سايرين و هرچنين به دليل ا  ش بسيا  بالاي اين جنبه ا  نظر خبرگوا ، د   

موركت  كوه   نشا  ميدهود  4 بندي مركتهاي بيره قرا  ميگيرد. جدول مرا  مکا  چها م اولزيت

هاي بيره ميبامد. و بعد ا  آ  به ترتيوب  نرر  نهاي  بالاتري نسبت به ساير مركتدا اي   D بيره

 اند.   قرا گرفته Bو C، Aهاي بيره  مركت
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