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روش نامـه و نظرسـنجی از خبرگـان و بـا اسـتفاده از        و سپس ازطریق پرسش   است  

درجه ،Concept SystemوSPSS ،Lisrelافزارهاي کارگیري نرمهنگاري و با بانگاره

اي بـراي  مـدل اولیـه  و شده مشخص  مورد نظر اهمیت هر یک از معیارها در حوزه        

امتیاز طراحـی   320با سقف    ،مورد نظر  هاي بیمه خصوصی  عملکرد شرکت ارزیابی  

هـاي بیمـه خـصوصی را     ان عملکرد شـرکت   توکه می طوريهب ؛و ارائه گردیده است   

مورد سـنجش، ارزیـابی و مقایـسه    ،هاي آنها با این مدلبراساس اهداف و استراتژي 

.قرار داد

،هاي بیمه خصوصیمتوازن، شرکتامتیازيارزیابی عملکرد، روش:کلیديواژگان

هاي عملکرديمعیارها و شاخص

مقدمه.۱

له و هدف پژوهشئبیان مس.1-1

محیطی که؛ها در محیطی رقابتی و پویا در حال فعالیت هستنداغلب سازمان،امروزه

بینی این در حال تغییر بوده و امکان پیشطور دائمبهمتغیرهاي داخلی و خارجی آن 

هاي فراوان و ها هزینهسازمان،و از طرفیاسترات نیز بسیار سخت و مشکل تغیی

تا بتوانند به کنندهایی میي استراتژيزمان زیادي را صرف تهیه، تدوین و اجرا

آگاهی از اینکه ،بنابراین؛اندازهاي سازمان دست یابندمدت و چشماهداف بلند

عملکرد سازمان تا چه حد در جهت رسیدن به این اهداف بوده و موقعیت سازمان در 

. دداریها اهمیت فراوانامروز کجاست براي مدیران و سازمانيمحیط پیچیده و پویا

گویی، یندهاي راهبردي است که ضمن ارتقاي پاسخآین فرتراز مهم،ارزیابی عملکرد

نکته قابل ،میاندراین. کندهاي هر سازمان را مشخص میمیزان تحقق اهداف و برنامه

شناخت کامل پیدا ،ها نسبت به این موضوع بسیار مهماست که سازمانتوجه این

هاي برنامهدستیابی بههاي لازم را براي زمینه،از آنکرده و با برداشت تصویر واحدي 
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اقدام به فراهم کنند و همچنینهالازم از اجراي برنامهبازخوردهاياي و اخذ توسعه

.نمایندعملکرد و طی مسیر تعالیبهبود

کنند ها در هر محیطی که فعالیت میسازمان،)1386(1زعم کاپلان و نورتونبه

مند بهبود عملکرد بوده و باید تمام تلاش خود را در جهت دستیابی به نیازطور دائمبه

است که ارزیابی واقعیت دهنده این کارگیرند که این امر نشانهتعالی عملکرد ب

هاست و تعیین و تبیین برانگیز مدیریت سازمانچالشرد همواره از موضوعات عملک

ر راه رسیدن به اهداف و ها دهاي مناسب براي ارزیابی عملکرد سازمانشاخص

.اندازهاي سازمان از اهمیت فراوانی برخوردار استچشم

ظتی در اقتصاد فاکننده و محنقشی جبران،عنوان یک بخش خدماتیهصنعت بیمه ب

آمیز این صنعت، انگیزه و محرکی براي که عملیات موفقیتطوريهب؛دارديهر کشور

شدن به این امر در بنابراین براي نایل؛کندمیایجاد دیگر صنایع و توسعه آن اقتصاد

عملکردي قوي و بایدهاي بیمه نیز مانند هر شرکت دیگري ، شرکتيهر اقتصاد

هاي سازمان. باشندداشته هاي خود آمیز در انجام رسالت، اهداف و استراتژيموفقیت

و وندشاي براي بقاء و نیل به اهداف خود باید از تغییرات محیطی آگاه بیمه

دیگر عبارتبه؛وسیله این آگاهی است،کنترلکههاي لازم را به عمل آورندهماهنگی

تواند نسبت به نحوه تحقق اهداف و مدیریت میبه کمک مدیریت و ارزیابی عملکرد، 

انجام عملیات آگاهی یافته و قدرت پیگیري و در صورت لزوم سنجش و اصلاح آنها 

).1380الوانی،(را پیدا کند 

دادن ارزیابی طریق ارتباطممکن است ازيبیش از هر صنعت دیگر،صنعت بیمه

اساسصنعت بیمه براینکند؛ زیرا بنیاد دادها، سود و منفعت کسب عملکرد با نتایج و برون

خیر أاست که فاصله زمانی میان اخذ تصمیمات عادي و نتایج مورد نظر، طولانی و داراي ت

نامه تا زمانی ثیر و اثربخشی رویداد تحلیل ریسک و صدور بیمهأت،مثالعنوانبهاست؛زیاد 

1. Kaplan & Norton
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وقوع حوادث . مشخص نیست،وفصل گردندشده حلایجادهايرتکه حوادث و خسا

ل به طول انجامد و حتی ساجتواند بین دو تا پنها میاي و حل فرآیند خسارتبیمه

گونه استو اینل انجامد تواند یک دهه نیز به طواین فرآیند مییخاصتحت شرایط

شاید 1هاي عملکرديکنندهدادن معیارهاي ارزیابی نتایج به هدایتکه اهمیت ارتباط

در اینجا داشتن ترکیبی . گرددمیرحاي باشد که در صنعت بیمه مطترین شاخصهمهم

انگیزه و ارزیابی عملکرد واحدهاي براي ایجاد3و معیارهاي تابع2هادياز معیارهاي

.(Kaplan & Norton, 1992)اري ضروري استتج

حضور بخش هاي دولتی و عدمگذشته با توجه به شرایط فعالیت شرکتدر

وجود آمد که موجب شد بحثی از رقابت یا کیفیت هوضعیتی ب،خصوصی در بازار

حق انتخابی نداشت ،گذاربنابراین بیمه؛بیمه در میان نباشده خدمات و حداقل حقئارا

وجه خوبی در بازار این مسئله، .پذیرش شرایطی بود که تعیین شده بودندار به و ناچ

هاي موجود بر سر راه گسترش صنعت کرد و با توجه به محدودیتبیمه ایجاد نمی

خصوص در قوانین و مقررات، بیمه و بازار انحصاري آن، ایجاد اصلاحات اساسی به

سیس أقابتی ازطریق اجازه تنحوه مالکیت، شکستن انحصار و ایجاد فضاي ر

توسعه صنعت بیمه ضروري و جهت رشد و... هاي بیمه خصوصی وشرکت

سیس و أمجوز ت،1380رسید تا اینکه در تاریخ ششم شهریور نظر میهناپذیر باجتناب

با توجه به سابقه ،در ابتداي امر.شدهاي بیمه خصوصی صادر فعالیت شرکت

هاي بیمه شرکتجدیدالتأسیس بودنبیمه کشور و هاي بیمه دولتی در صنعتشرکت

هاي نوظهور گیر این شرکتمسائل و مشکلاتی گریبان،شناخت آنهاخصوصی و عدم

:گردید که برخی از آنها عبارتند از

1. Performance Drivers
2. Leading Measures
3. Lagging Measures
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خصوصیهاي بیمهنوپابودن شرکت-

)هاي بیمه دولتیدر مقایسه با شرکت(ناچیزبودن سرمایه اولیه -

دشبکه فروش محدو-

...نام و نشان تجاري ناشناخته و-

هاي دولت مبنی بر ارتقا و بهبود و سیاستشدهذکربنابراین با توجه به مشکلات 

هاي بیمه خصوصی صنعت بیمه کشور و ایجاد محیطی رقابتی در کشور، شرکت

جهت رسیدن به موقعیتی بایدبر این مشکلات غلبه نمایند بایدبر اینکه علاوه

افتد و این امر اتفاق نمیکنندهاي بیمه دولتی تلاش شرکتحتی بالاتر از ردیف و هم

.مگر با مدیریت عملکرد صحیح و بهبود دائمی فرآیندهاي آن

ها عنوان ابزاري براي سنجش میزان دستیابی سازمانههاي ارزیابی عملکرد بسیستم

امات اصلاحیها در جهت انجام اقدبه اهداف و تعیین نقاط ضعف و قوت سازمان

و هر ندها برخورداریندها از اهمیت فراوانی براي مدیریت سازمانآمنظور بهبود فربه

که توانایی استمنظور ارزیابی عملکرد هایی بهسیستم ارزیابی عملکرد داراي شاخص

ثیر فراوان و اهمیت أت،ها در اثربخشی و کارایی مدلبودن این شاخصو مناسب

.زیادي دارد

ها و معیارهاي آن سیستم شاخص،هاي اصلی هر سیستم ارزیابی عملکردلفهؤم

؛ زیرا ارتباط بین مدل ارزیابی عملکرد با محیط بیرونی و درونی سازمان توسط است

هاي عملکرد و ارتباط مجموعه شاخص،درواقع؛گرددمیها و معیارها برقرارشاخص

اهمیت نقش . رزیابی عملکرد استدهنده یک مدل اتشکیل،بین نتایج حاصل از آنها

ها سازمان. مشهود استها در ارزیابی عملکرد مناسب و صحیح سازمان کاملاًشاخص

هایی را ارچوبهاصول و چبایددر طراحی و انتخاب معیارهاي ارزیابی عملکرد 

طراحی و انتخاب گردند که بتوانند کارایی و ايبه گونهد، معیارها باید کننرعایت 

ها در سازمان،اما در اغلب موارد؛دکننی سیستم ارزیابی عملکرد را تضمین اثربخش
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که توانایی سنجش کنندمعیارهایی را انتخاب میاغلباین مرحله دچار غفلت شده و 

توانند و ارزیابی ابعاد مختلف سازمان اعم از داخلی و خارجی را ندارند و نمی

که تاکنون از نظرها به دور بوده است -مشکلات اساسی و طولانی مدت سازمان را 

).1386کاپلان و نورتون، ( کنندآشکار -

گیري هاي اندازهمنظور  مدیریت بهتر عملکرد، از سیستمها بهسازمان،در گذشته

هاي کنترل مالی براي نظارت در دوران انقلاب صنعتی، نظام؛کردندمالی استفاده می

اما؛ندرسیدنظر میکافی به،هاتفاده از داراییبر وضعیت  تخصیص استراتژیک و اس

ها و هاي موجود و قرارگرفتن سازماندر قرن حاضر، با توجه به تغییر پارادایم

هاي در عصر اطلاعات، نیاز به طراحی مجدد سیستمخدماتی/مؤسسات تولیدي

هاي مالی به تنهایی، ؛ زیرا در دوران کنونی، شاخصوجود داردگیري اندازه

. کنندو موفقیت بلندمدت سازمان را تضمین نمینیستندعملکرد سازمان هکنندمنعکس

گیرياندازهدرراهاسازمانکهاستجدیديابزارهايازجمله1متوازنروش امتیازي

).1380الوانی،(کندمییاريشاندعملکر

هايسیستمترینضروريوترینقويدرواقععملکردسنجشهايسیستم

هايسازيتصمیمهاسیستماینبدون.مدرن هستندهايسازمانمدیریتدریمدیریت

عملکرد فرآیندهايارزیابینیزوهااستراتژياجرايسطحسنجشواستراتژیک

تنهاعملکردسنجشهايسیستماستراتژیک،ریزيبرنامهدر. استغیرممکنسازمان

مختلفواحدهايوسطوحبینهمتفاوایجادبرايریزانسیستماتیک برنامهابزار

در لذا؛ )(Hoph et al, 1999پائین سازمان هستندسطحبهاستراتژيانتقالوسازمان

شده و فعالیت این تحقیق سعی بر آن است تا با توجه به اهمیت خدمات ارائه

مالی، بازار و مشتري، (BSCاساس چهار وجه هاي بیمه خصوصی برشرکت

1. Balanced Scorecard (BSC)
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ها و معیارهاي به بررسی و شناسایی شاخص) رشد و توسعههاي داخلی و فرآیند

هاي بیمه خصوصی با تعیین درجه اهمیت هر یک از آنها جهت عملکردي شرکت

. ها پرداخته شودارائه الگوي ارزیابی عملکرد این شرکت

روش امتیازي متوازن.2-1

سنتی ارزیابی هاي هایی که به برخی از آنها اشاره شد، روشبا توجه به محدودیت

بر معیارهاي مالی استوار بودند، نه تنها در انعکاس کامل دلایل اغلبکه عملکرد 

ها کفایت لازم را نداشتند، بلکه ارتباطی منطقی و علت و توفیق شرکتتوفیق و یا عدم

؛کردندبرقرار نمیآمدهدستبهبین عوامل محرکه توفیق و دستاوردهاي نیز معلولی 

هاي استرتژیک سازمان برنامهخصوصبه،هاي مدیریتحمایت از برنامهدر ،روایناز

استاد دانشکده بازرگانی دانشگاه -رابرت کاپلان ،1990در اوایل دهه . ناتوان بودند

که در آن زمان مدیر یک شرکت تحقیقاتی وابسته -اتفاق دیوید نورتونهب-هاروارد

منظور بررسی علل توفیق هقاتی را بطرحی تحقی-بودKPMGاي سسه مشاورهؤبه م

ها هاي ارزیابی عملکرد در این شرکتدوازده شرکت برتر آمریکایی و مطالعه روش

هاي معیارهایی که محرکه«اي تحت عنوان حاصل این تحقیق در مقاله. آغاز کردند

هاي در این مقاله اشاره شده بود که شرکت. منتشر شد1992در ژانویه 1»عملکردند

فق براي ارزیابی عملکرد خود فقط به معیارهاي مالی متکی نیستند، بلکه عملکرد مو

ز مورد خود را از سه منظر دیگر یعنی مشتري، فرآیندهاي داخلی، یادگیري و رشد نی

ترتیب کاپلان و نورتون اعلام کردند که براي انجام یک اینبه. دهندارزیابی قرار می

مورد 2این عملکرد از چهار زاویه یا منظرباید زمان ارزیابی کامل از عملکرد یک سا

:ارزیابی قرار گیرد

1. Measures that Drive Performance
2. Perspective



14/...هاي بيمه خصوصيد شركترهاي ارزيابي عملكتبيين شاخص

1منظر مالی-

2منظر مشتري-

3منظر فرآیندهاي داخلی-

4منظر یادگیري و رشد-

BSCزمینـه درانـدکی رهنمودهـاي کـه مـالی کنترلابزارهايبرتمرکزجايبه

بـراي جدیـد زبـانی عنوانبهراگیريهاندازکنند،میارائهبلندمدتهايگیريتصمیم

مـالی معیارهـاي بـر عـلاوه .گیـرد کارمیبههااستراتژيبهنیلکلیديعناصرتوصیف

مـشتري، : گیـرد مـی انـدازه دیگـر متفـاوت وجـه سـه ازطریـق راعملکرد، سازمان

تـوان مـی شرایط سـازمان بهتوجهباالبته؛ یادگیريورشدوداخلیوکارهايکسب

.(Chien-Chih, 2004)داد نیزتوسعهرابررسیوردموجوه

هاي موفق در هر یک هاي کاپلان و نورتون بیانگر این واقعیت بود که شرکتیافته

این اهداف در خود را تعیین و براي ارزیابی موفقیت در5اهداف،این چهار منظراز

هاي عیارها را دورهکمی هر یک از این م7انتخاب کرده و اهداف6هر منظر، معیارهایی

اجرایی جهت تحقق این 8کنند، سپس اقدامات و ابتکاراتارزیابی مورد نظر تعیین می

متوجه  شدند که بین اهداف آنها. گذارندو به اجرا میکنند میریزي اهداف را برنامه

ه علت و معلولی وجود دارد که آنها را به طنوعی راب،و معیارهاي این چهار منظر

.(Kaplan & Norton, 1992)دهد ارتباط میهمدیگر 

1. Financial Perspective
2. Customer Perspective
3. Internal Processes Perspective
4. Learning and Growth Perspective
5. Objectives
6. Measures
7. Targets
8. Initiatives
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آفرینی براي مشتریان خود ارزشباید ) در منظر مالی(براي کسب دستاوردهاي مالی

کار عملی نخواهد بود مگر اینکه در فرآیندهاي عملیاتی و این) در منظر مشتري(کنیم 

نظر فرآیندهاي م(هاي مشتریانمان منطبق سازیمخود برتري یابیم و آنها را با خواسته

پذیر نیست مگرآفرین، امکانو کسب برتري عملیاتی و ایجاد فرآیندهاي ارزش) داخلی

یادگیري و ،خلاقیت،نوآوريو که فضاي کاري مناسب را براي کارکنان ایجاد این

.(Kaplan & Norton, 1992)را در سازمان تقویت کنیم ) منظر یادگیري و رشد(رشد

معلولی چهار منظر رابطه علت و.1شکل

)1384پویان و عمادي، (

ولی این اهداف تبیین ؛دهستناهداف مالی و مشتري، اهدافی مطلوب و ضروري 

وکار نظیر فرآیندهاي داخلی کسب. کنند که چگونه باید به آنها دست یافتنمی

ت و تدارکات و طراحی محصول، توسعه بازار و علامت تجاري، فروش، خدما

یادگیري و رشد

افزایش درآمد و افزایش سود و بهبود نتایج مالی

ایجاد ارزش براي مشتریان با ارائه محصولات و خدمات مورد نیاز با قیمت مناسب

منظور ارتقاء کیفیت و ایجاد تمایز در محصولات و خدماتبهبود در فرآیندهاي عملیاتی به

وري و خلاقیتآوایجاد فضاي مناسب براي ن

فرآیندهاي داخلی

مشتري

مالی
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هاي مورد نظر مشتري، کنند که براي ایجاد ارزشهایی را تعریف میتیفعال،عملیات

.تمایز و کسب نتایج مالی ضروري هستند

ندهاي داخلی کنند که توانایی اجراي فرآیچهار منظر یادشده مشخص می

ا، ههاي سازمان در خصوص مهارتوکار به روشی نو و متمایز، به زیرساختکسب

برند و فضایی که در آن کار کار میهاي که آنها بورياها و دانش کارکنان، فنقابلیت

. کنیمعنوان عوامل یادگیري و رشد اشاره میما به این عوامل به. کنند، بستگی داردمی

یک منطق بالا به پایین دارد که درباره نتایج مورد نظر مالی آغاز BSCبنابراین، ساختار 

هایی وکار و زیرساختفرآیندهاي کسبهاي مورد نظر مشتریان، سپس به ارزشو شودمی

هایی را ها و نتایج مورد نظر، فرضیهرابطه بین محرکه. رسداند، میهاي تحولکه محرکه

.هستنددهد که معرف استراتژي تشکیل می

هاي بیمه نحوه عملکرد شرکتمروري بر .3-1

ها را ، این شرکتهستندمتفاوت از یکدیگراگونگونهايجهتهاي بیمه ازشرکت

، زمینه فعالیت)المللیبازارهاي محلی یا بین(توان بر مبناي گستره فعالیت می

، میزان )هاي اموال یا مختلطهاي عمر، بیمهبیمه(، نوع فعالیت)مستقیم یا اتکایی(

طبیعی است که . دبندي کرهاي دیگر گروهلفهؤشود و منظارتی که بر آنها اعمال می

. ها نیز همراه استهاي سازمانی و گوناگونی هدفچنین تنوعی با تنوع الگو

کند که ها ایجاب میگري بدون توجه به تنوع و شکلماهیت فعالیت بیمه،وجودبااین

هاي بیمه در سه زمینه عملیات شرکت. شودعملیات تخصصی مشخصی اجرا 

.استپذیرهاي مالی و خدمات اداري تفکیکیت، فعال)تکنیکی(ايهاي حرفهفعالیت

حال وجه اشتراك بین ها و درعینسسات یا سازمانؤکه وجه تمایز اصلی این مبخشی

هاي تکنیکی سپس تا حدودي شیوه فعالیت،آید در بدو امرشمار میاي بهسسات بیمهؤم

اي حرفهعملیاتهاي بیمه فرآیندهاي مختلفی را برايشرکت. ستهاي مالی آنهافعالیت
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شود که اي موجود ملاحظه میبا مراجعه به ادبیات بیمه؛ ولیگیرندخود در پیش می

:)1381مظلومی، ( اتفاق نظر دارند هاعملیاتاین نظران این رشته در مورد صاحب

1تعیین نرخ-

2تولید-

3گريبیمه-

4تسویه خسارت-

5گذاريسرمایه-

. شوندهاي بیمه در یک سطح اجرا نمیمی شرکتدر تماذکرشدههاي فعالیت

هاي بیمه در به نمایش گذاشتن تسلط شرکتعوامل متعددي در تسلط یا عدم

هاي فعالیت مسئولیت هر یک از زمینه. دارندنقش هاآمیز این عملیاتموفقیت

لذا توضیح اجمالی در ؛شوددر سازمان گذاشته مییعهده بخش خاصذکرشده به

:رسدیک از آنها ضروري به نظر میمورد هر 

تعیین نرخ -

رسد و مانند هر قیمت اي است که به فروش میقیمت هر واحد از بیمه،نرخ بیمه

که این استنکته حائز اهمیت .آیدشمار میتابعی از هزینه تولید به،دیگري

لات شده کالاي بیمه برخلاف سایر محصوگذاري در بیمه و تعیین قیمت تمامقیمت

.شودها تعیین میبینیهاي آماري و پیشبرمبناي تخمین

1. Rate-Making
2. Production
3. Underwriting
4. Loss Adjustment
5. Investment
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تولید -

در؛استبه تعداد کافیگذارانجذب بیمه،هاي بیمهاز وظایف حیاتی شرکت

»تولید«این کارکرد معمولاً . ادامه فعالیت شرکت مقدور نخواهد بود،صورتاینغیر

،بیمه. استاي هاي غیربیمهنشود و مترادف با عملیات فروش در سازمانامیده می

اي به فروش نرسد، صورت خارجی پیدا نامهکالایی نامرئی است و تا زمانی که بیمه

.معنا نیستزیاد هم بی،اعطاي نام تولید به عمل فروش،روازاین؛کندنمی

گريبیمه-

با مطابق(هابندي ریسکبه انتخاب و طبقه،که در فرآیند خودهاییتمام عملیات

نقش بسیار ،گريبیمه. دنشوگري نامیده میمنجر گردند، بیمه) اهداف عمومی شرکت

انتخاب «اي به نام و از پیدایش پدیدهداردهاي بیمه هاي شرکتدر فعالیتیحساس

گران به نفع دل پرتفوي بیمهخوردن تعاهممعناي بهکلی بهطورهکه ب1»نارس یا بد

.کندمیجلوگیري،هاي بد استریسک

تسویه خسارت-

گذاران است آمده ازسوي بیمهعملاین فعالیت به مفهوم اداره امور دعوي خسارت به

باها و حل اختلاف شده، تسویه خسارتهاي گزارشکه شامل ارزیابی خسارت

.گذاران استبیمه

گذاريسرمایه-

و بسته به شوندنمیهاگذاران بلافاصله مصرف خسارتهاي دریافتی از بیمهبیمهحق

ها بیمهمجموع این حق.ندنماهاي بیمه باقی میزمانی نزد شرکتنوع بیمه براي مدت

شده و دیگر منابع مالی آورير جمعیشوند که همراه با ذخابه مبالغ کلانی بالغ می

عامل مهمی در ،گذاريدرآمد سرمایه.شوندگذاري میهاي بیمه سرمایهشرکت

1. Adverse Selection
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یند آسو، از متغیرهاي مهم در فریکاین درآمد از. آیدشمار میهگران بموفقیت بیمه

ویژه در زمینه گران بهتوانگري مالی بیمه،حالشود و درعینتعیین نرخ محسوب می

.هاي عمر بدان وابسته استبیمه

دار وظیفه پیشبرد عملیات عهده،هاي بیمهمعمولاً دوایر تخصصی در شرکت

اجزاء تشکیلات ،ن دوایر همراه با سایر دوایر اداري و پشتیبانیای. هستندشدهذکر

توان مدعی شد که یک الگو هاي بیمه نیز میدر مورد شرکت. هستندرکت بیمه ش

ها این شرکت. شکلات باشد وجود نداردمتمامیکه حلاليسازمانی نمونه و واحد

دوره تکامل در طول دو(آگاهانه و یا ناآگاهانهصورتسسات بهؤنیز مانند سایر م

ترکیبی از عناصر سازمانی را در شکل یک سازمان واحد انتخاب کرده ) سسهؤحیات م

امکان رفع مشکلات ناشی بایداین ترکیبات قاعدتاً . دهندبرداري قرار میو مورد بهره

نمود خارجی چنین انتخابی را در . دنهاي گوناگون را فراهم آوراز فعالیت در محیط

اي، ساختار مبتنی بر بازار یا هاي سازمان وظیفهکه با ناممختلف ساختار سازمانیانواع 

شده مورد استفاده قرار اي و یا ساختار ترکیبی شناختهمحصول، سازمان منطقه

.توان بازشناختگیرند میمی

هاي بیمه نکات شده در مورد عملیات خاص شرکتاز توضیحات اجمالی داده

اهمیت این بحث در آن است که نکات مورد اشاره  . استخراج کردتوان چندي را می

، ویژه کاري )تمرکزو عدم(در عناصر عمده ساختار سازمانی که شامل تمرکز 

اثر است، ) کردنقالبی(دهیو شکل) استانداردکردن( سازي، همسان)کردنتخصصی(

:گذاردمی

یندي آوزونی اطلاعات در فرهاي بیمه با نامکتگري، شردر بخش عملیات بیمه-

هایی تواند به پدیدهاین امر می. مواجه هستند،شودگیري ایشان منتهی میکه به تصمیم

نحوه تعیین ،دیگرازسوي. منتهی شود1»مخاطره اخلاقی«و یا »انتخاب غلط«همچون 

1. Moral Hazard
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ماً هاي آماري است که الزامبتنی بر محاسبات و تخمینطورکلیبهقیمت پایه بیمه نیز 

.از قطعیت کافی برخوردار نیست

نیستپذیر بنابراین بررسی آن توسط خریدار امکان؛ی نامشهود استیکالا،بیمه-

بنابراین ارائه این ؛توان تعیین کردلوبیت آن را نیز با دقت کامل نمیو ارزش مط

به خدمات ،محصول در زمان فروش و پشتیبانی آن در زمان تسویه یک خسارت

.داردبسیار بالا نیاز باکیفیت

اي کنندهنقش تعیین،کارگزاران بیمهها یانماینده،هاهدر قالب شعب»واسطه«عامل -

دهی و هاي توزیع، نحوه سازماناهمیت کانال،دیگرعبارتبهدارد؛در موفقیت شرکت 

ون این امر توجه روزافز. هاي خدماتی استکنترل آنها به مراتب بیش از سایر سازمان

.کندبه انتخاب، آموزش و انگیزش پرسنل را گوشزد می

نخست ؛توجه به دو نکته دیگر نیز حائز اهمیت است،شدهعلاوه بر موارد گفته

گرابودن فاصله سرعت از محصولهاي بیمه در طی دو دهه بهاغلب شرکتاینکه

یت، کنشگران در این تغییر وضع. اندتبدیل شده1گراهاي مشتريگرفته و به سازمان

گذاران و کارکنان نقش کلیدي کنندگان، قانونخصوص مصرفهصنعت بیمه و ب

تر و پویاتر شده پیچیدهافزونصورت روزهها بدیگر اینکه محیط این شرکت. اندداشته

ها بودن را به این شرکتگراهاي باثبات و ایستایی که امکان محصولمحیط. است

اند که دادهییهاي متلاطم و پویارا به محیط، امروزه جاي خود نددادمی

مجموعه . اندها تبدیل کردهاي استراتژیک براي این شرکتلهئبودن را به مسپذیررقابت

هاي بیمه و تغییرات ثیر مستقیمی بر ساختار سازمانی شرکتأت،نکات و مسائل فوق

).1381مظلومی، (اندساختارها برجاي گذاشتهآمده در این پدید

1. Customer Oriented
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چرخه تولید در آن معکوس شده زیرا؛گري مالی استیک فرآیند واسطه،بیمه

. پردازنددماتی دریافت کنند بهاي آن را میدیگر، افراد قبل از اینکه خعبارتیبه؛است

هاي اداري شرکت بیمه و هزینهگانراي پرداخت کارمزد نمایندبیمه ناخالص بحق

رسانی نهایی شرکت بیمه در زمان خسارت تخدم. شودت بیمه به کار برده میشرک

عنوان خدمت یا هشدگان گاهی ببنابراین پرداخت خسارت به بیمه؛گیردانجام می

).1381اوترویل، ( شود محسوب میستانده یک شرکت بیمه 

بیمه وصول شده است اتفاقها لزوماً در همان سالی که حقاز آنجا که خسارت

که گذاران استدهنده تعهدات شرکت بیمه در قبال بیمهاننش،د، ذخایر فنینافتنمی

:گیردکار میبهرادو تکنیک اساسی این شرکت یکی از در تعیین این نوع ذخایر، 

سازيتکنیک سرمایه-

شرکت براي حفظ توانایی خود در برابر تعهدات آینده بخشی از ،در این تکنیک

یمه عمر و مستمري از این تکنیک استفاده براي مثال در ب؛کندبیمه را ذخیره میحق

لااقل در معناي (گیرد اندازکردن وجوه انجام نمیهر چند بیمه به قصد پس. شودمی

در ،)معمول این اصطلاح که انتقال قدرت خرید از یک زمان به زمان دیگر است

مدت یا شود، ذخایر میاناي که براساس این تکنیک منعقد میقراردادهاي بیمه

هاي پربازده که طول مدت آنها با سررسید شود که در زمینهبلندمدتی فراهم می

.گذاري استقرارداد برابر است، قابل سرمایه

تکنیک جبران خسارت-

شده در طول یک سال براي پوشش فوري هاي گردآوريبیمهاز حقدر این تکنیک

هایی خسارت،ایر شرکتبه زبان ساده، ذخ؛شوداستفاده میهاي همان دوره خسارت

. انداي یا مالی شرکت پرداخت نشدهولی در طول سال بودجه،دناست که باید تصفیه شو

.مدت منجر شوداي ممکن است به ایجاد ذخایر کوتاهحالت، عملیات بیمهدراین
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گذاري ذخایر فنی در کلیه مشارکت صنعت بیمه در اقتصاد ملی ازطریق سرمایه

ها منبع مهم گذاريبازده این سرمایه. یابدمالی و واقعی تحقق میهاي اقلام دارایی

گذاري توانند ازطریق سرمایههاي بیمه میشرکت. هاي بیمه استاي شرکتدیگري بر

عواید حاصل از عملکرد هر سال شرکت، ارزش ) و یا کل(مجدد بخشی از 

ي در صورتی تحقق اعواید حاصل از عملیات بیمه. هاي خود را افزایش دهنددارایی

ها و بیمه، بیش از وجوه لازم براي پرداخت کلیه هزینهیابد که درآمد حاصل از حقمی

گذاران ها باشد و ذخایر مناسبی نیز براي ایفاي تعهدات در قبال بیمهجبران خسارت

.وجود داشته باشد

پژوهشاجرايمراحلوهادادهوتحلیلتجزیه. 2

مراحل اجراي پژوهش. 1-2

پیمایشی -توصیفی،از نظر اهدافاست که کاربردي پژوهشاین پژوهش، نوعی

بر مؤثرهايمؤلفهنامهپرسشازحاصلهايدادهوتحلیلتجزیهبرايوباشدمی

این. استشدهاستفاده1نگاريانگارهروشازهاي بیمه خصوصی،عملکرد شرکت

ارتباطو چگونگیبررسیتحتموضوعهدربارگروهتفکرتصویر،حقیقتدرروش

هايرویهمناسبی ازترکیب،نگاريانگاره.آنهاستاهمیتمیزانویکدیگرباهاایدهاین

خبره وگروهرویکردهمروشاین،دیگرعبارتبهاست؛پژوهشقیاسیواستقرایی

ودهد پوشش میرا پیمایشیوآماريرویکردهايهموگیردمیبردررادلفیروش

گردآوريبراي). 1378، تیرانیسلطانی(استبرخورداراعتبار بالاییازدلیلهمینبه

روشدر. ه استشداستفادهکنار همدرمیدانیوايکتابخانههايروشازاطلاعات

ازواستفاده شدهمداركواسناد،آماربررسیا،محتوتحلیلهايشیوهازايکتابخانه

1. Concept Mapping
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کارشناسان و خبرگان استفادهازنظرسنجیومصاحبهازمیدانیهايروشمجموعه

.استشده

شاخص 64تعداد ،اي و میدانیهاي کتابخانهپس از گردآوري اطلاعات از روش

سه معیار در حوزه مالی، سه معیار در حوزه بازار و مشتري، دو (معیار 11در قالب 

با توجه به ) توسعهمعیار در حوزه فرآیندهاي داخلی و سه معیار در حوزه رشد و 

تایی 5نامه براساس طیف صورت پرسشهو بشده شناسایی BSCوجوه چهارگانه

و نتایج شده استلیکرت جهت تعیین درجه اهمیت و امتیاز هر معیار و شاخص تهیه 

مورد تحلیل قرار گرفته و SPSSوIisrel ،Consept Systemافزارهايآن از طریق نرم

.شده استه الگوي مورد نظر ارائ

BSCهاي عملکردي براساس وجوه معیارها و شاخص.2-2

BSCايارزندهابزارودهدیاريضعفوقوتنقاطشناساییدرراسازمانتواندمی

هاشاخصوشوندمیمعرفیبررسیموردوجوهتکتک،ادامهدر. باشدراستاایندر

وهاشاخصازاستفادهبا. دشونداده میشرحوجههردرشدهتعریفهاينسبتو

باودادهقرارارزیابیموردراسازمانکنونیوضعیتتوانمیشدهتعریفمعیارهاي

خوبیبهراموجودهايشکافوکردمقایسهسازمانهايآلهایدوهانصابحد

.(Mitchison & Porter, 1998)داد تشخیص

وجه مالی.1-2-2

واحدبلندمدتاهدافعملکردکهاستمالیوجه،BSCدربررسیمورداولین وجه

سودآوريکهاهدافیبروکارهاکسببیشترکهدرحالی.کندمیرا مشخصوکارکسب

وجوداستممکندیگري نیزمالیاهدافداشت،خواهندکیدأتدهندمینشانرا

کههاییوکارکسبمثالبراي؛باشندنداشتهصرفکیدأتسودآوريبرکهدنباشداشته

بلوغکهآنهاوسریعرشداهدافاستممکنکنندمیطیراخودعمرچرخهاوایل

وکارهاکسب،دیگرعبارتبه؛باشندداشتهمدنظررانقدینگیجریانسازيبیشینه،اندیافته
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در این .کنندمیدنبالرامتفاوتیمالیاهدافخودعمرچرخهمختلفمراحلدر

شاخص در قالب سه معیار ترکیب درآمدها، 12،در وجه مالی)1(پژوهش طبق جدول 

.ده استشها شناسایی و تعیین ي از داراییروها و بهرهکاهش هزینه
هاي عملکردي در حوزه مالیمعیارها و شاخص. 1جدول 

وجه بازار و مشتري.2-2-2

دروکارکسبواحدهايکهرامشتریانوبازارازییهابخشبایدمدیرانوجه،ایندر

کهاستاینوجهایندراهمیتنکته حائز.کنندشناساییکنند،میرقابتآنها

.گرددتعیینبایدوکارکسبواحدهايعملکرداصلیمعیارهاي

مشتريقبالدرسازمانعملکردسنجشبرايعملکرديهايشاخصتدوینازهدف

مشتریان و بازارهايآوردندستهنگهداري، بوحفظوفاداري،رضایت،دبهبو،و بازار

بههاشاخصاین.استرقابتموردبازارهايومشتریانمورددرسودآوريوجدید

شاخصمعیار

)دریافتیبیمه اتکایی علاوه حقهبیمه خالص بحق(بیمه خالص و ناخالصمیزان حق

بیمه خالص نسبت به سال قبلدرصد تغییر در حق ترکیب درآمدها

)بیمه دریافتیکل حقی واگذاري به یبیمه اتکاحق(نسبت واگذاري ریسک

ضریب خسارت

هزینه متوسط سالانه هر کارمند

المعاملههاي سریعذخایر فنی بر دارایی

بیمه خالصحقمجموع ذخایر فنی و ارزش ویژه تقسیم بر 

هاکاهش هزینه

درصد ذخایر فنی به سود خالص

ايدرصد سود بیمه

گذاريسود ناشی از سرمایه

ايها به سود بیمهگذارينسبت سود سرمایه

وري بهره

هااز دارایی

گري متوسط هزینه هر نوع بیمهسود ناشی از بیمه
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بهشدهارائهغیراقتصاديواقتصاديارزشکهدهدمیامکان رااینسازمانمدیران

وهاي اقتصاديارزش.دهندقرارسنجشموردرامختلفبازارهايومشتریان

سنجشهايشاخصسطحکنندهتعییناصلیعوامل،مشتریانبهشدهعرضهغیراقتصادي

.(Nanni et al, 1992)هستندمشتریانوضعیت

شاخص در قالب سه معیار وضعیت شرکت 18،در وجه بازار و مشتري) 2(جدول طبق 

.ده استشو تعیین در بازار، شبکه فروش و وضعیت مشتریان شناسایی 

هاي عملکردي در حوزه بازار و مشتريمعیارها و شاخص.2جدول 

شاخصمعیار

سهم پرتفوي شرکت از کل پرتفوي بازار

هاي بیمه خصوصیسهم پرتفوي شرکت از کل پرتفوي بازار مربوط به شرکت

ها نسبت به سال قبلنامهرشد تعداد بیمه

هاي بازاریابیشده به هزینهکسبدرآمد

وضعیت شرکت در بازار

درصد پرتفوي بیمه شخص ثالث از کل پرتفوي شرکت

رشد تعداد شعب و نمایندگان

هاي کل شرکتنامههاي کارگزاران به تعداد بیمهنامهنسبت تعداد بیمه

بیمه ناخالصشده توسط کارگزاران به حقنسبت حق بیمه جذب

اران موجودحفظ تعداد کارگز

جذب کارگزاران جدید

شبکه فروش

هاي بیمه در کشورها به کل نمایندگیتعداد نمایندگی

)شاخص وفاداري مشتریان(حفظ و بقاء مشتریان فعلی شرکت 

جذب مشتریان جدید علاوه بر مشتریان فعلی

)آنهاوکار با نسبت درآمد به هزینه ناشی از کسب(سودمندي مشتریان بزرگ 

شده به مشتریانکیفیت خدمات ارائه

گذارانتعداد شکایات و اعتراضات بیمه

درصد رضایت شخصی مشتریان

وضعیت مشتریان

هاي تمدیدينامهدرصد تعداد بیمه
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وجه فرآیندهاي داخلی.3-2-2

درسازمانبایدکه-شرکتداخلیمهمفرآیندهايتااستآنبرسعیوجهایندر

متمرکزفرآیندهاییبربایدمعیارها،این وجهدر.شوندشناسایی-اشدببهترینآنها

سازمانمالیاهدافبهدستیابیومشتريرضایتبرراثیرأتبیشترینکهشوند

.(Lipe & Salterio, 2002)دارند

این.هاستسازماندرارزشایجادکوتاهموجمبینعملیاتی،یاتولیديیندآفر

خدماتیامحصولاتارائهوتحویلو باشدهآغازمشتريازسفارشدریافتبایندآفر

مداوموکارآمدموقع،بهارائهوبر تحویلیندآفراین. رسدمیپایانبهمشتريبه

استفادهازناشینقایص،حاضردرحال.استمتمرکزمشتریانبهو خدماتمحصولات

کارگیريهباثردرد تولید،ینآفرعملکردسنجشدررمحوهزینهسنتیهايشاخص

همینکهاستشدهآشکارزمانبرمبتنیرقابتیهايروشو1جامعکیفیتمدیریت

باراخودايهزینههايشاخصکهاستداشتهآنبرراهاشرکتازبسیاريامر

مدیراناینهابرعلاوه. کنندکاملتولیدعملیاتکیفیتوسیکلزمانهايشاخص

ارائهنحوهیاوخودتولیدیندآفرازدیگريوجوهکهباشندمایلاستممکنسازمان

شاملاستممکنهاشاخصاین.دهندقرارارزیابیموردشان راخدماتومحصولات

توانندمیباشند کهخدماتیومحصولاتخاصهايجنبهیاوپذیريانعطافارزیابی

خدماتیامحصولاتاستممکنهاشرکتمثلاًد؛کننارزشایجادمشتریانبراي

مصرفیاوضوحسرعت،اندازه،دقت،نظرازباشدلازم کهکنندتولیدفرديهمنحصرب

.(Towill et al, 2000)گیرندقرارارزیابیموردانرژي

شاخص در قالب دو معیار تولید و 12،در وجه فرآیندهاي داخلی) 3(طبق جدول 

.سایی و تعیین گردیده استوري شناازفروش و بهرهخدمات پس

1. Total Quality Management (TQM)



٩١-٩٢، شماره مسلسل١٣٨٧مستانپاييز و ز، ٤و٣شمارهسوم، وسال بيست، فصلنامه صنعت بيمه/  27

هاي عملکردي در حوزه فرآیندهاي داخلیو شاخصهامعیار.3جدول 

وجه رشد و توسعه. 4-2-2

شرکتآیندهولیفعموفقیتبرايکهراعواملیداخلی،فرآیندهايومشتريوجوه

هاشرکتکهرسدمینظربهبعیدوجودبااین.کنندمیشناسایی،هستندحیاتیبسیار

و مشتریانمورددربلندمدتشان رااهدافکنونی،هايقابلیتوهافناوريبابتوانند

فناوري،وتوسعهرشد،یعنیBSCچهارمین وجه .سازندبرآوردهداخلیفرآیندهاي

شناسایی ،کندایجادبلندمدتبهبودرشد وبرايبایدسازمانکهرایهایزیرساخت

.(Olve et al, 1999)کندمی

فرعیچهارچوبی،سازمانیدانشفناوريوتوسعهرشد،بهمربوطهايشاخص

عبارتیبه.کنندمیایجادداخلییندهايآفرومشترياولیه،اهدافبهدستیابیبرايرا

سه برتر درنتایجبهدستیابیمحرکهنیروي، سازمانیدانشرشدویادگیريهايشاخص

وکارگیريهبکسب،سازمانی،فناوريوتوسعهرشد،ازمنظور.هستندمذکورحوزه

شاخصمعیار

هانامهو صدور بیمه) هاي بیمهنامهپرسش( سرعت در فرآیند پردازش پیشنهادات 

هانامهپرسنلی به تعداد بیمه/متوسط هزینه اداري

)سرعت در تصفیه خسارت(ن تصفیه خسارتمتوسط زما

هاي مشتریانگویی مرکز تلفن به تماسدرصد جواب

نامه خودگذار جهت تمدید قرارداد بیمهیادآوري به موقع به بیمه

تولید و خدمات 

ازفروشپس

گردرصد موارد دعوي ردشده در دادگاه به نفع بیمه

)نگرایی کارکنان با اهداف سازمامیزان هم(روحیه کارکنان

هاها و مشوقاثربخشی پاداش

درآمد کل به تعداد پرسنل

وقتسود خالص به تعداد پرسنل تمام

هاي اداري و عمومیر در هزینهینسبت تغی

وريبهره

اشتباه بدونشدهانجامدرصد قراردادهاي
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کلیديیندهايآسریع فربهبودکهاستجدیديابزارهايوهاروشبریافتنتسلط

).1377لاودن و لاودن، (کنند میمقدورراسازمان

و ITشاخص در قالب سه معیـار بـازار،      18،توسعه و در وجه رشد  ) 4(جدول  طبق  

.منابع انسانی شناسایی و تعیین گردیده است
هاي عملکردي در حوزه رشد و توسعهها و شاخصمعیار. 4جدول 

شاخصمعیار

تحلیل بازاروتجزیه

ثیر قرار دهدأتحقیقات آماري بر مباحث گوناگون که سیستم اجتماعی اقتصادي را تحت ت

شده در صنعت در طول سالهاي تولیدنامهاد بیمهها به تعدنامهدرصد تعداد بیمه

جدیدبازارهايتوسعهدرگذاريسرمایه

رشدهاي جدید براي صنایع درحالنامهطراحی بیمه

شده ناشی از عرضه محصولات جدیددرصد سهم درآمدهاي ثبت

بازار

)تعداد(مشتريبهآموزشدرگذاريسرمایه

هزینه تحقیق و توسعه

شدهنامه بکارگرفتهافزارهاي صدور بیمهعداد نرمت

میزان انجام فرآیندها و امور شرکت ازطریق اینترنت

ITروزرسانی دانش بهوبازنگري
IT

توسعهوتحقیقشده جهتصرفساعات

اتیهاي اطلاعافزارهاي پیشرفته و سیستمتعداد ساعات آموزش کارکنان در استفاده از نرم

هادیده براي مدیریت واحدها و بخشتعداد کارکنان آموزش

درصد کارکنان داراي مدرك لیسانس به بالا 

دائمبهموقتنسبت کارکنان

متوسط غیبت و ترك شغل کارکنان

شرکت دراستخدامبرايتقاضاتعداد

مشتريباارتباطدرکارکنانتعداد

)ریال(نفر هرآموزشسالانههزینه

دیدهنمایندگان آموزشتعداد 

منابع انسانی

ايعات آموزش کارکنان در امور بیمهتعداد سا
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هاوتحلیل دادهتجزیه. 3-2

نفر30آنهاتعدادکهاستصنعت بیمهخبرگانتمامی،آماريدر این پژوهش جامعه

12،و از بین خبرگان صنعت بیمهاست صورت هدفمندهگیري بمونهروش ن.باشدمی

وشده تعیین1خبرگانقضاوتازطریقنامهپرسشروایی. اندنفر انتخاب گردیده

فرد خبره توزیع 12بین پرسشنامه کهازطریق محاسبه ضریب آلفاي کرونباخ پایایی

شده با استفاده از وريآهاي جمعداده.دست آمده استهب87/0، برابر با شده

ي استنباطی نظیر هاهاي آمار توصیفی نظیر فراوانی، درصد، میانگین و آزمونروش

ارزیابی عملکرد در و براي طراحی مدل اند شدهتحلیل دوو کاياي دوجمله

هاي آماري و علی استفاده نگاري، روشاز روش انگارههاي بیمه خصوصی شرکت

،نگاري و ازطریق روش کدبندي مستندتفاده از روش انگارهابتدا با اس.گردیده است

64در قالب هاي بیمه خصوصیثر بر عملکرد شرکتؤهاي ملفهؤهاي مربوط به مداده

و SPSSافزارهاي کارگیري نرمهبندي شده و با بعبارت اصلی استخراج و خوشه

Concept Systemاري چند متغیره وتحلیل آممورد تجزیهوگردیده است بنديرتبه

اي اي و خوشهاي، خوشهاي رتبهاي، نقطههاي نقطهقرار گرفته و با استفاده از انگاره

شدهطراحی هاي بیمه خصوصیعملکرد شرکتارزیابی مدل اولیه براي ،ايرتبه

23/0وتحلیل آماري چند متغیره برابر با حاصل از تجزیه2میزان نرخ تنیدگی. است

توان به می35/0بودن این عدد از تر، بنابراین با توجه به کوچکه استدست آمدهب

نتایج .(Trochim,1989)د کرهاي حاصل اعتماد انگارهشده و هاي انجامبنديخوشه

)2(شکل و شده استتحلیل علی ،Lisrelافزارنرمازطریقنگاري حاصل از انگاره

درصد 95در سطح اطمینان صیهاي بیمه خصوعملکرد شرکتارزیابی عنوان مدل هب

.طراحی گردیده است

1. Expert Judgment
2. Stress Value
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هاي بیمه خصوصیعملکرد شرکتارزیابی الگوي .2شکل

هاي بیمه معیار در ارزیابی عملکرد شرکت11دهدنشان می)2(شکل طورکه همان

:ازترتیب اولویت عبارتنداین معیارها  بهدارندخصوصی اهمیت زیادي 

8/9و ضریب وزنی 305/4ازفروش با وزن و خدمات پستولید-

7/9و ضریب وزنی 26/4وضعیت مشتریان با وزن -

6/9و ضریب وزنی 25/4وري با وزن بهره-

ترکیب و رشد

درآمدها

عملکرد 

هاي بیمه شرکت

خصوصی

تولید و خدمات 

پس از فروش

وضعیت 

شرکت در 

بازار

وضعیت 

مشتریان کاهش 

هاهزینه

وريبهره

هااز دارایی

فناوري

اطلاعات

وريبهره

فروششبکه

توسعه بازار 

و محصول

توسعه و 

بهبود منابع 

انسانی
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6/9و ضریب وزنی 249/4ترکیب درآمدها با وزن -

6/9و ضریب وزنی 23/4وري اطلاعات با وزن افن-

1/9و ضریب وزنی01/4شبکه فروش با وزن -

7/8و ضریب وزنی 83/3منابع انسانی با وزن -

5/8و ضریب وزنی 76/3وضعیت شرکت در بازار  با وزن -

4/8و ضریب وزنی 70/3وري با وزن بهره-

3/8و ضریب وزنی 65/3بازار با وزن -

3/8و ضریب وزنی 64/3ها با وزن کاهش هزینه-

دهنده دست آمد که نشانهب23/0برابر با درصد 95نرخ تنیدگی نیز در سطح اطمینان 

.استشده و در نتیجه اعتبار کل مدل ها و معیارهاي استخراجاعتبار بالاي شاخص

ب و امتیاز معیارهاي عملکرديیضرا. 5جدول 

امتیازضریب اهمیتنام معیارردیف

8/930ازفروشتولید و خدمات پس1

7/935وضعیت مشتریان2

6/920هااز داراییوريبهره3

6/915ترکیب و رشد درآمدها4

6/925اطلاعاتناوريف5

1/930شبکه فروش6

7/850توسعه و بهبود منابع انسانی7

5/825وضعیت شرکت در بازار8

4/830وريبهره9

3/835توسعه محصول و بازار10

3/825هاکاهش هزینه11

100320جمع

.استامتیاز 320،دهد سقف امتیازي مدلنشان می)5(طور که جدولهمان
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ها و ریشه میانگین مجذور ماندهدوبراي ارزیابی برازش کل مدل از شاخص کاي

)RMSR ( و ضریب تبیین پدیده)PD(در مورد مدل ارزیابی . ه استاستفاده شد

با توجه به مقـدار و است0028/0برابر دو کايمقدار،هاي خصوصیعملکرد شرکت

P-valueوPD گیردیید قرار میأمدل مذکور مورد تاست8678/0آن که نزدیک .

بودن دهنده مطلوبکه نشاناست) 00/0(این مدل نیز نزدیک به صفر RMSRمقدار 

.باشدمدل می

توانهاي عملکردي میب و امتیازي معیاریبراین با توجه به مدل و جدول ضرابنا

هاي بیمه خصوصی را  با این مدل مورد سنجش، ارزیابی و مقایسه کتعملکرد شر

نامه مدل را توزیع نموده و با توجه به پرسشبایدبدین منظور ابتدا ؛قرارداد

ترتیب این هاي استراتژیک و اهداف سازمانی به ازاء هر شاخص به انداز، برنامهچشم

:امتیازدهی کرد
نامهها در پرسشبندي امتیاز معیاردرجه.6جدول 

توضیحمیزان امتیاز

میزان خیلی کم یا عدم وجود شاخصهبوجود شاخص 1

میزان کمهوجود شاخص ب2

طور نسبیهوجود شاخص ب3

میزان زیادهوجود شاخص ب4

میزان خیلی زیادهوجود شاخص ب5

خص شود بیشترین امتیازي که به هر شاملاحظه می6طور که در جدول همان

پس از اختصاص امتیاز . باشدمی1، عدد و حداقل امتیاز5عدد شود اختصاص داده می

ها محاسبه ها، میزان امتیاز هر معیار ازطریق جمع امتیاز شاخصبه هر یک از شاخص

.شودشده و در جدول تطبیقی وارد می
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گیري و پیشنهاداتنتیجه. 3

ایـن ضمنکهاستمدلیازاستفادهن،سازمادرعملکردارزیابیهايچالشازیکی

مختلفهايجنبهتواند بکند،برقرارارتباطسازماناستراتژیکهايبرنامهبابتواندکه

. کنـد ارائهسازمانعملکردازکاملیگزارشودادهقرارنظردمارزیابیدرراسازمان

نظراناحبصاکثرکههاستچالشازیکیاستفادهموردهايشاخصتعدادهمچنین

تعـداد زیـرا ؛شـوند درگیـر هاشاخصازيزیادبسیارتعدادبامدیراننبایدمعتقدند

خواهنـد کنترلـی اهـداف تحقـق جهـت درکمتريفایدهواثرازحد،بیشمعیارهاي

.داشت

تصویري روشن ،هاي ارزیابی عملکرد باید بتوانند در درجه اولعیارها و شاخصم

یعنی افزایش ثروت -یابی شرکت به هدف اصلی آن از میزان دستی راو شفاف

افزایش ثروت ،زیرا هدف اصلی و نهایی هر بنگاه اقتصادي؛ارائه نمایند-دارانسهام

اي طراحی شوند که میزان دستیابی گونهها باید بهشاخص،بنابرایناست؛داران سهام

ها همچنین شاخص.سرعت و با سهولت ارائه نمایندهشرکت به این هدف اصلی را ب

هاي اصلی بینی انحرافات احتمالی در فعالیتامکان پیش،طرق مختلفباید بتوانند به

.گردد را فراهم نمایندو حیاتی شرکت که منجر به دورشدن از اهداف سازمان می

براي مشتریان خود باید ) در منظر مالی(براي کسب دستاوردهاي مالی 

کار عملی نخواهد بود مگر اینکه در و این) تريدر منظر مش(آفرینی کنیم ارزش

هاي مشتریانمان منطبق فرآیندهاي عملیاتی خود برتري یابیم و آنها را با خواسته

و کسب برتري عملیاتی و ایجاد فرآیندهاي ) منظر فرآیندهاي داخلی(سازیم 

ایجاد و را براي کارکنانینکه فضاي کار مناسبایپذیر نیست مگر آفرین، امکانارزش

منظر یادگیري و (یادگیري و رشد را در سازمان تقویت کنیم ،خلاقیت،نوآوري

دادن ممکن است ازطریق ارتباطيصنعت بیمه بیش از هر صنعت دیگر). رشد

صنعت بیمه زیرا،؛دکندادها، سود و منفعت کسب -ارزیابی عملکرد با نتایج و برون
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انی میان اخذ تصمیمات عادي و نتایج مورد اساس نهاده شده است که فاصله زمبراین

بخشی رویداد تحلیل ثیر و اثرأمثال تعنوانبهاست؛يخیر زیادأنظر، طولانی و داراي ت

وفصل شده حلایجادهاينامه تا زمانی که حوادث و خسارتریسک و صدور بیمه

ین تواند بها میاي و حل فرآیند خسارتوقوع حوادث بیمه. مشخص نیست،گردند

تواند یک این فرآیند مییخاصانجامد و حتی تحت شرایطسال به طول جدو تا پن

معیارهاي ارزیابی نتایج به دادن اهمیت ارتباطبنابراین، ؛دهه نیز به طول انجامد

اي باشد که در صنعت بیمه مطرح شاید مهمترین شاخصههاي عملکردي کنندههدایت

هاي تابع براي ایجاد انگیزه و ي هادي و معیارداشتن ترکیبی از معیارها. گرددمی

تواند به میBSCمدل ،بنابراین.هاي تجاري ضروري استارزیابی عملکرد واحد

هاي سازي استراتژي، ارزیابی و مدیریت عملکرد شرکتعنوان الگویی در جهت پیاده

.کار روداي بهبیمه

ها در راه رسیدن د سازمانهاي مناسب براي ارزیابی عملکرتعیین و تبیین شاخص

هاي لذا با توجه به یافتهاست؛اندازهاي سازمان بسیار حائز اهمیت به اهداف و چشم

سه معیار در حوزه مالی، سه معیار در (معیار 11شاخص در قالب 64تعداد ،تحقیق

حوزه بازار و مشتري، دو معیار در حوزه فرآیندهاي داخلی و سه معیار در حوزه رشد 

شناسایی و پیشنهاد گردیده است که BSCبا توجه به وجوه چهارگانه) وسعهو ت

د خود را ارزیابی و توانند با توجه به آنها عملکرهاي بیمه خصوصی میشرکت
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