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 چكیده

با بررسی نظام های ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای در صنعت بیمه ایران، میتوان دریافت که مانند بسیار از  
مورد استفاده به منظور قضاوت در رابطه با عملکرد آن  شرکت ها در سایر صنایع، مهمترین معیارها و شاخص های  

ها، برگرفته از سیستم های حسابداری سنتی و تاکید بر عناصر و اقلام گزارش شده در صورت های سود و زیان و  
تراز نامه می باشد. مشکل اصلی این روش آن است که عمدتا تاکید بر شاخص های مالی دارد و بیمه گذاران بزرگ  

نی و همچنین بیمه گذاران انفرادی هیچ جایگاهی در تراز نامه و صورت های سود و زیاد شرکت های بیمه  و سازما
از عملکرد شرکت در نظر گرفته شود و نیمه دوم    %50ای ندارند. این امر سبب می شود تا در بهترین حالت حدود  

ری عملکرد واقعی شرکت های بیمه ای  که همان شاخص ها و معیارهای مبتنی بر بازار می باشد، در اندازه گی
لحاظ نگردد. این امر سبب خواهد شد تا شرکت های بیمه ای درک درستی از پتانسیل های بازار نداشته باشند و 

دیگر افزایش دهد را در نظر نمی گیرند.    %50نیروها و محرک های کلیدی دیگر که می تواند عملکرد آن ها را تا 
اسایی شکاف ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای در صنعت بیمه ایران، عملکرد مبتنی لذا در این مقاله ضمن شن

ارائه مدلی مفهومی به منظور سنجش   به  نهایت منجر  بازاریابی مورد بررسی و تحلیل قرار می گیرد که در  بر 
وهشی می باشد که عملکرد مبتنی بر بازاریابی شرکت های بیمه ای می گردد. مقاله حاضر بخش اول از یک کار پژ

بر مفاهیم تئوریک و نظری مسئله اصلی تاکید دارد. بخش دوم مقاله که در آینده نوشته خواهد شد، به مباحث  
 کاربردی و آزمون واقعی مبتنی بر داده های شرکت های بیمه گر خواهد بود.

تنی بر بازاریابی، عملکرد  عملکرد مبتنی بر بازار، نظام های سنتی حسابداری، شاخص های مب  های کلیدی:واژه 
 شرکت های بیمه ای، شاخص های سنتی ارزیابی عملکرد. 
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 مقدمه   -1

اندازه اند. ارزیابی عملکرد موجب رشد و پیشرفت  گیری عملکرد سازمان خود داشتهمدیران از دیرباز احتیاج به 

نیاز به سنجش عملکرد  سازمان می امروزه مدیران سازمان ها نه تنها  بلکه به ضرورت  سازمانشود.  شان دارند، 

آوری اطلاعات عملکرد  گیری عملکرد تامین کنندگان، مشتریان، رقبا و محیط شرکت خود نیز واقفند. جمعاندازه

ارزیابی آن موجب بهبود رشد و عملکرد می شود. موفقیت سازمانی به کیفیت مدیریت بستگی دارد، کیفیت  و 

زمان وابسته است، کیفیت تصمیم و شناخت سازمان به کیفیت اطلاعات  مدیریت به کیفیت تصمیم و درک سا

خانی و همکاران،  گیری و تناسب آن بستگی دارد )حاجیبستگی دارد و درنهایت کیفیت اطلاعات به کیفیت اندازه

و    (. بنابراین هر چه دقت اندازه گیری و سنجش عملکرد بیشتر باشد، ارزیابی و شناخت بهتری از سازمان 1389

 عملکرد آن حاصل می شود.  
بیمه به عنوان   از  اقتصادی کشورهاست؛ در کشورهای مختلف  ارکان توسعه  از مهمترین  صنعت بیمه یکی 

. با توجه به روند خصوصی سازی نهادهای مالی از جمله صنعت  شودابزاری جهت مدیریت ریـسک اسـتفاده می  

  شده الی بیش از گذشته نمایان  آغـاز شـده اسـت جایگاه آن در بازارهای م ما نیز چند سالیست  بیمه که در کشور  

در حال حاضر صنعت بیمه ایران در مقایسه با بخش های مشابه در کشورهای رو به توسعه از کمبودهای  ت.  اس

نیاز دارد چون در شرایطی که  برخوردار است.    راهبردی بـه فضای رقابتی بیشتری  امروزه صنعت بیمه کـشور 

رکتهای بیمـه ای کـه نتواننـد خدماتی مطابق با سلیقه و خواست مردم  نیازهای جامعه رو به تنوع پذیری است، شـ

با توجه به تشدید رقابت در صنعت بیمه، امروزه در تمام  ارائه دهند، ناخواسته از چرخه رقابت خارج خواهند شد. 

ی فعال  سازمان های فعال در این صنعت بحث کارایی و بهره وری به صورت یک الزام مطرح شده است و شرکت ها

   (.1397)خمویی و همکاران،    در صنعت بیمه باید همواره به پایش عملکرد خود، شعب و نمایندگی هایشان بپردازند

 است؛ کرده اجتناب ناپذیر را  ارزیابی نظام وجود مدیریت دانش  شگرف تحولات کنونی عصر  از سویی دیگر در

 کارکنان، امکانات، و  منابع از  استفاده در ارزیابی از اعم سازمان، یک مختلف ابعاد در ارزیابی نظام که فقدان گونه ای به

 از  آگاهی منظور به سازمان هر کنند. قلمداد  سازمان آن بیماریهای علائم  از یکی عنوان  به را  و استراتژیها اهداف

دارد.   ارزیابی به مبرم نیاز پویا و پیچیده محیط های در خصوص به خود فعالیتهای مرغوبیت و میزان مطلوبیت

سرمایه   عدم یا گذاری سرمایه درباره گیری تصمیم جهت به سازمان یک داخلی سطوح و واحدها در همچنین ارزیابی

دلیل   به بزرگ فروشگاه های همچون بزرگ سازمان های  ضرورت دارد. در آن خاص  های حوزه و  بخشها گذاری روی

سازمان   ویژه برای اهمیتی از سازمانی درون کنترل های  فروش، و تامین  فرآیند پیچیدگی و  آنها فرآیندهای وسعت

ارزیابی  و گیری اندازه طریق  از مدیریتی هایگیریتصمیم برای  لازم  اطلاعات از  زیادی بخش  زیرا  است، برخوردار 

یاضی می آید. بر این اساس در این پژوهش به دنبال طراحی یک مدل ر فراهم مختلف هایبخش عملکرد سیستم

آمیزی در    های بیمه باید عملکرد موفقیت  شرکت  برای ارزیابی عملکرد مبتنی بر بازار در صنعت بیمه هستیم. 

ینکه عملکرد سازمان تا چه حد در جهت رسیدن به این اهداف و موقعیت  ا آگاهی از  .انجام اهداف خود داشته باشند

ها اهمیت فراوانی دارد. توانایی رقابت و    مدیران و سازمانسازمان در محیط پیچیده و پویای امروز کجاست، برای  

استفاده  می کند.   ترین سیاست در مقابل تغییرات محیطی، ادامة حیات و فعالیت سازمان را تعیین  اتخاذ مناسب
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 . ها برای تعیین نقاط ضعف و قوت آنهاست  های مورد استفاده سازمان  از ارزیابی عملکرد یکی از مؤثرترین روش

تژی  استرا  تعیین و پیاده سازی  وه بر کمک به سازمان برای افزایش توانایی رقابت، درلا یابی و مدیریت عملکرد عارز

سازمان ضروری    استراتژیدر این راستا، داشتن الگویی برای ارزیابی عملکرد    .کند   ای را ایفا می  نقش برجسته  ها نیز

 (.  1398)رزقی و ولی،    است

 

 .مسئله اصلی تحقیق 2

سی نظام های ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای نشان دهنده این واقعیت است که شاخص های عمده برای  برر 

اندازه گیری و سنجش عملکرد آنها تاکید بر جنبه های داخل شرکت داد. منظور از شاخص های داخلی شاخص هایی  

تند که آن ها به چه خوبی فعالیت های  هستند که نگاه به گذشته شرکت های بیمه ای دارد و بیانگر این حقیقت هس

گذشته را انجام داده اند.حال آنکه یک شرکت به منظور ارزیابی و سنجش عملکرد خود نیاز به این دارد که به بازاری  

 که در آن رقابت می کند توجه داشته باشد و شاخص های مبتنی بر بازار را در ارزیابی ها لحاظ نماید. 

  آتی است. رضایت   سودهای  و  ابزار سنجش درآمدها  و  بازار  بر  مبتنی  معیار اصلی عملکرد   مشتری،  رضایت

سنجد.    می  آینده  را در  شرکت  به  که مطلوبیت پاسخ مشتریان  است  کار  و  کسب  آینده نگر موفقیت  مشتری، شاخص

نشان    آن ها  .هستند  یتبازار، معیارهای گذشته یا حال نگر موفق  سهم  و  فروش  مانند  بازار،  عملکرد  دیگر  معیارهای

  بنابراین،  .نمود  خواهد  عمل  خوب  چقدر  آینده  نه اینکه در  چقدر خوب عمل کرده  گذشته  در  شرکت  که  می دهند

 نتایج  است  ممکن  کار  و  یک کسب  .است  آینده  عملیاتی  برای عملکرد  مناسب  رهبری  یک شاخص  مشتری  رضایت

  از .باشد خود مشتریان از ای فزاینده تعداد کردن ناامید مأیوس ودر حال  حالیکه در ایجاد کند، عالی بسیار مالی

  اغلب خود   مشتری  نارضایتی  روی آورند،  جایگزین  های  حل  راه  به  نمی توانند بلافاصله  همیشه  مشتریان  آنجاییکه

  کسب   از  بسیاری  برای  ازاینرو،  .نمایان می سازد  سودآوری  و  فروش  در  کاهش  و  مشتری  از دست دادن  به صورت  را

  برای سنجش عملکرد آتی است. اگر   عالی معیار  یک  مشتری  رضایت  ماهه  سه  کارها، شاخص های اندازه گیری  و

  از  قبل  مشکل  اصلاح  را برای  فرصت  که  اولیه است  دهنده  هشدار  سیگنال  یک  باشد،  افول  حال  در  مشتری  رضایت

حل    را برای  فرصت  این  نباشد،  مشتری  رضایت  پیگیر  کار  و  کسب  یک  اگر  البته،  .فراهم می کند  واقعی  بروز آسیب

  2اکسپرس   فدرال  شرکت  و  1موتورولا   شرکت  مثال،  برای  .از دست خواهد داد  سود   و  فروش  کاهش  از  قبل  مشکلات

.  اند برگزیده رقابتی استراتژی یک عنوان به  را مشتری رضایت بر  تمرکز که  هستند  هایی سازمان از بارز نمونه دو

  این نصیب را 3بالدریج جایزه  اینکه بر علاوه  مشتری، رضایت تأمین به پایبندی و کیفیت به موتورولا  شرکت تعهد

 قیمتی  با  براحتی  را  خویش  مرغوب  محصولات  رقابت  سخت  شرایط  در  سازمان  این  تا  شد  سبب  ساخت،  شرکت

  شده   بالدریج  جایزه  دریافت  به  موفق  که  نیز  اکسپرس  فدرال  شرکت.  برساند  فروش  به  رقبا  سایر  به  نسبت  بالاتر

  ارسال   صنعت  عرصه  در   ممتاز  موقعیتی  رقابتی،  ابزار  یک  بعنوان  مشتری  رضایت  بر  تمرکز  سیاست  اتخاذ  با  است،
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  سراغ یک   به  سرعت  به  تواند  می  اکسپرس  فدرال  ناراضی  مشتری  یک  .نمود  خویش  نصیب  پستی  های  محموله

  منظور  به  معامله  هر  را برای  1خدمات   کیفیت  شاخص  اکسپرس  فدرال  که  شده  باعث  واقعیت  برود. این  شرکت دیگر

  بلندمدت،   مشتریان، توسعه دهد. در  دادن  دست  از  از،  جلوگیری  برای  و  شناسایی و رفع مشکلاتی که رخ می دهد

است    فعلی، سودآورمشتریان    و جایگزین  جدید  مشتریان  جذب  مستمر برای  بجای تلاش  موجود  مشتریان  حفظ

(Calantone et al., 1994)درآمد    خدمات،  بهبود کیفیت  با  مشتری،   رضایت  کسب  که  داد  نشان  اکسپرس  . فدرال

  در  و  کنند  می  منتشر  را  مثبت  2شفاهی  تبلیغات  راضی  بسیار  مشتریان  .ها میسر می شود  هزینه  کاهش  و  بالاتر

  کاهش   را  جدید  مشتریان  جلب  هزینه  صورت  این  در  و  شوند  می  متحرک  سخنگوی  آگهی  شرکت، یک  برای  نتیجه

  به   دهان  تبلیغات  و  شهرت  است، چراکه  مهم  تخصصی  خدمات  کنندگان  تأمین  برای  بویژه  مسأله  این  .دهند  می

  به  دهان  اطلاعات  به  کنندگان  مصرف  آیند. اکثر   می  حساب  به  جدید  مشتریان  برای  اصلی  اطلاعاتی منابع  دهان،

  های  آگهی از تر موثق را اطلاعات این زیرا کنند، می اتکا بیشتر آورند می بدست آشنایان و دوستان از که دهانی

  های   توصیه  تحقیقات صورت گرفته در جنرال موتورز نشان می دهد که  .دانند  می  بازاریابان  اظهارات  و  تجاری

در یک    .است  خرید  گیری های  تصمیم  هنگام  در   تبلیغاتی  های  آگهی  از  مؤثرتر  برابر  دو  آشنایان  و  دوستان  کلامی

درصد مصاحبه شوندگان گفتند که لااقل یکبار در طول یکسال برای انتخاب رستوران متکی  69نظرسنجی اخیر،  

درصد گزارش دادند که از ارجاع برای تصمیم گیری در مورد خرید سخت افزار و نرم  36به ارجاع افراد هستند؛  

درصد برای تصمیم گیری در مورد اینکه به کجا سفر کنند از دوستان و  22ی کنند و  افزار کامپیوتری استفاده م

  آگهی های   در  که  به آنچه  افراد  درصد  14  تنها  که  می دهد  نشان  تحقیقات  همکاران کمک می گرفتند. نتایج

  خدماتی   یا  محصولاتبه    افراد  از  درصد  90  ضمناً،.  می کنند  اعتماد  یا می شنوند،  و  می خوانند  می بینند،  بازرگانی

  افراد   این  که   مطمئن هستند   زیرا  می کنند  اعتماد  شود،  تأیید  همکاران  یا  خانواده، دوستان  اعضاء   از  یکی  توسط  که

 .  (Best, 2015)نمی برند    مسئله  این  از  نفعی

کنون افزایش ضریب نفوذ صنعت بیمه یکی از اهداف محوری بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران می باشد. تا  

محققین و پژوهشگران صنعت بیمه دلایل و عوامل مختلفی را به منظور پایین بودن ضریب نفوذ صنعت بیمه مورد  

بررسی قرار داده اند. در این طرح پژوهشی محقق به مسئله پایین بودن ضریب نفوذ صنعت بیمه در ایران با نگاه  

ک برنامه استراتژیک بازاریابی پرداخته است. ستون و پایه به مدیریت و عملکرد بازار محوری و با تاکید بر داشتن ی

اصلی این نقشه راه، بیمه گذار محوری و تبیین سودآوری شرکت های بیمه گر از طریق توجه به بیمه گذاران،  

افزایش سطح رضایت و وفاداری آن ها، حفظ و نگهداری بیمه گذاران می باشد. بررسی شاخص های ارزیابی عملکرد  

ای بیمه گر نشان دهنده این واقعیت است که آن ها در گذشته به چه خوبی توانسته اند فعالیت های  شرکت ه

بیمه گری خود را انجام دهند و دارای این ضعف اساسی است که نمی تواند به شرکت های بیمه گر نشان دهد که  

ی از برنامه های پایه ای، یعنی آن ها در آینده به چه سمت و سویی خواهند رفت. در این طرح با تاکید بر یک

عملکرد مبتنی بر بازار قصد داریم تا نشان دهیم که چگونه می توانیم  به کمک فنون و تکنیک های ریاضی مدلی 

 
1 . Service Quality Indicator (SQI) 
2 . Word of Mouth 
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طراحی شود تا بتوایم عملکرد بازاریابی شرکت های بیمه ای را مورد اندازه گیری قرار گیرد. امروزه اهمیت ارزیابی 

ختلف بر هیچ فرد و سازمانی پوشیده نیست. به طوری که یکی از اساسی ترین شروط لازم  عملکرد در حوزه های م

اهمیت صنعت بیمه در توسعه ی   با توجه به  امروز محسوب می شود.  برای بقای سازمان ها در دنیای رقابتی 

ی کارایی شرکت  اقتصادی و اجتماعی جوامع، بهبود و ارتقای کارایی و اثربخشی در این صنعت که در گرو ارتقا

های بیمه ی فعال در آن است، از ضروریات اقتصاد هر کشوری به شمار می رود. به علاوه، صنعت بیمه ی ایران  

در دهه ی اخیر تحولات چشم گیری نظیر ورود بخش خصوصی یه صنعت و خروج از انحصار کامل دولت را پشت  

گیری روش های مناسب سنجش کارایی در سطوح  سر گذاشته است که این تحولات نیز ضرورت و اهمیت به کار

 (. 1396مختلف سازمانی را آشکارتر می سازد )نهاوندی و شریفی نیا،  

با توجه به مباحث مطرح شده در فوق، حال مسئله اصلی تحقیق این است که چرا شرکت های بیمه ای تاکنون  

ند؟ و اینکه چه حوزه هایی از عملکرد وجود دارد  نتوانسته اند تصویر واقع بینانه تری از عملکرد کلی خود ارائه ده

که می تواند مکمل ارزیابی و سنجش عملکرد قبلی شرکت های بیمه ای باشد؟ آیا می توان شاخص های آن را  

شناسایی و ایندکس سازی نمود؟ واینکه آیا در نهایت می توان به کمک فنون و تکنیک های ریاضی مدلی طراحی 

 ایی جامع شرکت های بیمه ای، آن ها را بطور منطقی رتبه بندی نماید؟نمود که ضمن سنجش کار

 

 تحقیق و نتایج مورد انتظار اهداف  . 3

  شناسایی معیارها و شاخص های ارزیابی عملکرد مبتنی بر بازار 

  اندازه گیری و سنجش این شاخص ها و معیارها در شرکت های بیمه ای 

   شرکت های بیمه ای اندازه گیری عملکرد مبتنی بر بازار 

 رتبه بندی شرکت های بیمه ای بر اساس سیستم نوین اندازه گیری عملکرد 

  شناسایی دلایل ناکارامدی شرکت های بیمه ای به منظور توسعه بازار 

   ارائه راهکارهای عملی به منظور افزایش ضریب نفوذ بیمه بر اساس نتایح حاصل از ارزیابی عملکرد مبتنی

 های بیمه ای بر بازار شرکت  
توجه به این نکته ضروری است که اهداف بیان شده در فوق برای کل فرآیند تحقیق در نظر گرفته شده است که  

 بخشی از آن در مقاله حاضر و بخشی دیگر در مقاله دوم که درآینده نزدیک به چاپ خواهد رسید، اشاره دارد. 

 

 .ضرورت و اهمیت تحقیق 4

رابطه را    این  مختلف  رقابتی  شرایط  اینحال،  تشخیص است. با  قابل  آسانی  به  یمشتر  حفظ  و  رضایت  بین  رابطه

  رضایت  ضعیف  سطح  با  حتی  راحتی  به  مشتریان  رقابتی،  کمتر  بازارهای  در  مثال،  تغییر و تعدیل می کند. برای

  در  که بازاری در .باشد بالا می  1رویگردانی  های هزینه  یا دارد و های اندکی وجود جایگزین حفظ می شوند چون

  زمانیکه   حتی  است  ممکن  ها،  بیمارستان  یا  آب  های  تلفن، شرکت  خدمات  مانند   محدود است،  نسبتاً  آن انتخاب

 
1 . Switching Costs 
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های    هزینه  یا  و  محدود  انتخاب  آنها  در  بازارها که  دراین نوع  .بماند  هم باشند، با کسب و کار باقی  ناراضی  مشتریان

 یافتنی   دست  مشتری  رضایت  از  تری  پایین  نسبتاً  سطح  در  مشتری  بالاتر حفظ  سطوح  بالاست،  رویگردانی بسیار

  رویگردانی پایین برای مشتری،   های  هزینه  و  بسیار  های  انتخاب  با  رقابتی  بشدت   بازارهای  در  این همه،  با  .است

  مشتریان  نباشد. اگرمشتری    از دست دادن  برابر  در  تضمینی  است  ممکن  مشتری  رضایت  از  بالایی  نسبتاً  سطح  حتی

دهند.    آنها را تغییر  توانند  می  سرعت  نباشند، به  راضی  کامل   ها بطور  بانک  و  رستوران ها  غذایی،  های مواد  فروشگاه

  نیز  مصرفی الکترونیکی لوازم و خودرو شخصی، های رایانه طولانی تر می شود، مشتریان بین خریدها زمان وقتی

مشتری    حفظ  بازار،  این  در  .حرکت کنند  دیگر  سمت برندهای  به  توانند  راحتی می  در صورت عدم رضایت کامل، به

از یک خرید به خرید دیگر میسر می شود )نمودار    بنابراین، حفظ مشتریان با رضایت بیشتر  .است  تر  مشکل  بسیار

1.) 

 
 

 
 او  حفظ مشتری و عمر . متوسط1نمودار

 (Best, 2015 .) 

 

  استراتژی   هر  نهایی  مقصود  .پیوند خورده است  سودآوری  بازار و  بر  مبتنی  استراتژی   به  مشتری  حفظ  و  رضایت

  در  رقابتی  ایجاد مزیت  با  بتواند  کاری  و کسب  اگر  .هدف باشد  مشتریان  حفظ  و  رضایتمندی  جذب،  باید  بازاریابی

  در   حیاتی  جزء   کرد. مشتری  خواهد  ایجاد  متوسط  حد  از  سودی بالاتر  دست یابد،  هدف  این  جذاب به  بازارهای

  . شده است  گرفته  سالانه، کاملاً نادیده  های   گزارش  یا  و  های مالی  تحلیل  و  تجزیه  در  اما  است  سودآوری  معادله

کمیت سازی    خود  های حسابداری  سیستم  کارها آنها را در  و  هنوز کسب  بازاریابی هستند که  دارایی  یک  مشتریان
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نماید؛    خریدشان حفظ  عمر  در تمام طول  و  راضی  را جذب،  مشتریان  کاری که بتواند  و  کسب  همه،  این  با  .نکرده اند

  بازارمحور، به   کار  و  یک کسب  .قرار می گیرد  سودآوری  از  بالاتری  سطح  دستیابی به  قدرتمند برای  موضعی  در

  همینطور نرخ   و  خود  مشتریان  حفظ  1تایمز   العمر می نگرد. برای مثال، نیویورک  مادام  شرکای  عنوان  به  مشتریانش

 ,Best)مدت زمان اشتراک روزنامه ها پیگیری می کند    را با طول  های رقیب  توسط روزنامه  مشتری  نگهداری

2015 .) 

 
 

  بازار، نتیجه  در  سازمان  موفقیت.  است  بازار  عملکرد  بخشی  هر  و  اندازه  هر  در  سازمانی  هر  مفاهیم  ترینمهم    از  یکی

بنیان    .است  سازمان  نتایج  مهم  هایمشخصه    از  یکی  بازار  عملکرد  گفت  توانمی  واقعدر    است.  سازمان  بازار  عملکرد

سودآوری بازاریابی و بازارگرایی قوی   بازار، بر مبتنی بازار، تعهد عمیق به شاخص های عملکرد بر مدیریت مبتنی

و کسب عملکرد برتر، یک واحد تجاری نیاز دارد    بازار، بازارگرایی  بر   است. بنابراین برای نفوذ کامل مدیریت مبتنی

 توجه به موارد زیر مدیریت کند:  تا خودش را با  

 بازار: اندازه های خارجی عملکرد.   شاخص های عملکرد •

 بازاریابی.  استراتژی  : اندازه سودآوری یک2سودآوری بازاریابی •

 بازارمحوری.   به  دستیابی  برای  استفاده  مورد  های  سیستم  و  بازارگرایی: رفتارها •

بازار،  های عملکرد  شاخص بر  قراردادی  برای  قدرتمند  مکمل  یک  مبتنی  اند  عملکرد  معیارهای    شاخص   .مالی 

  مدیریت   و  پیگیری  بازاریابی را درک،  استراتژی   یک  سود  تأثیر  تا  دهد  می  اجازه  بازاریابی، به مدیران  سودآوری

  مشتری   نیازهای  فراهم می سازد که نسبت به  شرکت  گسترده ای در  های  بازارگرایی زیرساخت  نهایت،  نمایند. در

هر یک    .متعهد باشند  بازارمحور  های  استراتژی  سازی  پیاده  و  توسعه  تیمی برای  کار  به  و  رقبا حساس،  اقدامات  و

 ,Kao et Hwang)  کار حیاتی هستند  و  کسب   از این عناصر، در بالاتر بردن اثربخشی بازاریابی و موفقیت کلی یک

2014 .) 
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در این بخش به معرفی پژوهش های انجام شده با تاکید بر ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه گر و نمایندگی ها و  

 شبکه فروش آن ها پرداخته می شود و در نهایت جمع بندی از شاخص های ارزیابی عملکرد آن ها ارائه می شود:  

  اساس   بر  عملکرد  مداوم  ارزیابی  کار،  و  کسب   ط محی  یک  در  ماندن  رقابتی  ( معتقدند برای2020بیرق و همکاران )

 به  گیری   تصمیم  واحدهای  افزایش  از  ناشی  محاسباتی  هزینه  در  آن ها  .است  ضروری  پایداری  گانه  سه  استاندارد

 
1 . New York Times 
2 . Marketing Profitability 

 (N) مشتری = طول عمر 

 1- (CR) مشتری حفظ
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  را  شکاف دو این موفقیت با یافتند و شکافی ارزیابی، در بیشتر دقت تا عملکرد ارزیابی های شاخص افزایش دلیل

ارزیابی مرتفع    های  شاخص  تعداد  کاهش  برای (  PCA)  اصلی  های  مؤلفه  تحلیل  و  تجزیه  از  استفاده(  1)  طریق  از

  دامنه  با  مرتبط  دانش  گرفتن  نظر  در  بدون  را  ها  داده  توزیع  از  استفاده  مشکل  خود  PCA  که  آنجایی  از(  2)  و  کرده،

  خبرگان مرتبط  دانش  طریق  از  ها  شاخص  بندی  رتبه  برای(  AHP)  مراتبی  سلسله  فرآیند تحلیل  از  استفاده  با  دارد،

 کمی  و  کمی  اندازهای  چشم  در  پایداری  عملکرد  ارزیابی  برای  یکپارچه  رویکرد  یک  آن ها.  استفاده نمودند  حوزه  با

  اجتماعی  شاخص  چهار  و  محیطی  سه  اقتصادی،  شاخص  هشت  از  استفاده  را با  بیمه  شرکت  چهارده  کرده و  پیشنهاد

  به   تحلیلی   مراتبی  سلسله  فرآیند  یک  شد، گرچه از  بندی  رتبه  کارشناسان  قضاوت   با  ها  شاخص.  نمودند  ارزیابی

  ها   شاخص  تعداد  کاهش  برای  هدف  وزنی  عنوان  به   اصلی  های  مؤلفه  تحلیل  روش  از  سپس   و  ذهنی  وزن  عنوان

  استفاده   مورد  ها  داده  پوششی  تحلیل  مدل  در  متغیر  عنوان  به  آمده  بدست  اصلی  فاکتورهای  سپس.  گردید  استفاده

  های  آزمون از نتایج، اعتبارسنجی برای در پایان،. شدند یکپارچه عینی  و ذهنی های ارزیابی بنابراین،. گرفت قرار

  عملکرد   بهترین  دی  و  رازی  بیمه های دانا،  که  دهد  می  نشان  نتایج.  شد  استفاده  Tau  کندال  و  اسپیرمن  همبستگی

 . (Gharizadeh Beiragh, et al., 2020)  داشتند  را  پایداری

  جهانی را مورد مطالعه قرار دادند. این پژوهشگران   بیمه  صنعت  در  سودآوری  و  ( کارآیی2019الینگ و جیا )

  بیمه   شرکت  5000  از  با بیش  جهانی  داده های   مجموعه  را با(  P)   سودآوری  و(  E)   شرکت  وری  بهره  بین  رابطه

وجود دارد و وابستگی قابل توجهی در   مستقیمی  رابطه  سودآوری  و  وری  بهره  بین  آن ها دریافتند .  نمودند  بررسی

  سودآوری   برای  وری  بهره  که  حالی  در  سودآوری  حاصل از ویژگی هر صنعت دیده می شود؛  –رابطه بهره وری  

میان بهره   رابطه که دادند نشان همچنین آن ها. تر است همم غیرعمر بسیار  گران بیمه  به نسبت عمر گران بیمه

  بهره   حاشیه ای  اثر  وضعیت است،  بهترین  به  نزدیک  گر  بیمه  زمانی که بهره وری  : است  غیرخطی  وری و سودآوری

آن ها در این تحقیق از یک روش دو مرحله ای تحلیل پوششی داده ها استفاده    .یابد  می  کاهش  سودآوری  بر  وری

  دارندگان   از  گذاری  سرمایه  برای  را  هایی  دارایی  و  آورد  می  بدست  را  بیمه  حق   گر  بیمه  اول،  مرحله  نمودند. در

 و هستند بدهی های سرمایه و سهام های سرمایه کار، نیروی ها ورودی که  جایی کند، آوری می جمع نامه بیمه

گر ریسک    بیمه  دوم،  مرحله  در.  هستند  گذاری شده  دارایی های سرمایه  و   مکتوب  های  بیمه  حق  ها  خروجی

  سود  کسب  برای  را  ها  دارایی  و  کند  می  مدیریت  پرتفوی بیمه ای را که برای کسب سود به دست آورده است

خروجی سود است. آن ها از    گذاری شده  سرمایه  های  دارایی  و  بیمه  حق  ها  ورودی  که  کند؛  می  گذاری  سرمایه

  شرکت های   اطلاعات  برای  کاملی  منبع  که  2013تا    2003از سال    A.M. Best's Non-US  گزارش های بیمه ی

گیرد، استفاده نمودند   می قرار استفاده مورد ای گسترده طور به بیمه کارآیی به مربوط تحقیقات در و است بیمه

(Eling & Jia, 2019) . 

( یک مقاله مروری از کاربرد روش تحلیل پوششی داده ها در صنعت بیمه جهان  2019کفاش و همکاران )

متغیرهای ورودی و خروجی را به شرح جدول    2018تا    1993مقاله از سال    132منتشر نمودند. آن ها با مطالعه  

 : (Kaffash, Azizi, Huang, & Zhu, 2019)تقسیم بندی نمودند    1
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 . خلاصه ای از متغیرهای ورودی خروجی 1جدول 

 فراوانی  شرح متغیر نوع متغیر

 ورودی

 %  50.28 حق بیمه 

 %  22.95 خطوط فردی کوتاه مدت و بلند مدت 

 %  22.13 شده  متحمل  زیان و ضرر 

 %  21.31 گذاری  سرمایه بازده  ، گذاری سرمایه  سود/  درآمد

 خروجی 

 %  60.72 کارشناسان /  کارمندان تعداد کار،نیروی 

 %  49.18 سرمایه  بدهی سرمایه، 

 %  37.70 سرمایه   سهام،  صاحبان  حقوق

 %  32.79 خدمات تجاری و مواد 

 (. 2019)کفاش و همکاران،  

 

  غیرعمر   بیمه  شرکت های  در  مدیره  هیئت  ترکیب  و  هزینه  بهره وری  بین  ارتباط  بررسی  ( به2014کادر و همکاران )

  داده  پوششی  تحلیل  از  آن ها  .پرداختند  2007تا    2004  سال های  های  داده  از  استفاده  با  اسلامی  کشور  17  در

  نمودند   استفاده  دوم  مرحله  در  رگرسیون  هزینه و سپس از مدل  بهره وری  امتیازات  محاسبه  برای  ناپارامتریک  های

وری    آن ها دریافتند که میانگین سطح بهره.  کند  آزمایش  ها  کارآیی  این  روی  بر  را  شرکت  های  ویژگی  تأثیر  تا

  هیئت   ترکیب  نسبی  بیمه عمر، منعکس کننده بهره وری در بازارهای بیمه غیر عمر است. تأثیر  هزینه در  بازارهای

  با   آن   تعامل  عمر به  گذاران  بیمه  هزینه  بهره وری  بر  مدیره،    هیئت  غیراجرایی در  مدیران  نسبت  جمله  از  مدیره،

  شرکت   حاکمیت  های  سیستم   تأثیر  رو،  این  از.  دارد  هیات مدیره بستگی  اندازه  مانند  شرکت  خاص  خصوصیات  سایر

  دو   از  در این مطالعه،.  باشد  پیچیده  تواند  می  ها  بنگاه  مختلف  عوامل  توسط عمر  گذاران  بیمه  هزینه  بهره وری  بر

  بیمه   ،( آتش سوزی)  اموال  بیمه  موتوری،  نقلیه  وسیله  بیمه  خروجی  چهار  فیزیکی و  سرمایه  و  کار  نیروی  ورودی

 .  (Abdul Kader, Adams, Hardwick, & Kwon, 2014)دیگر استفاده می شود    بیمه های  هواپیمایی، و  و  دریایی

استفاده از داده های فازی دریافتند ( با استفاده از روش دومرحله ای تحلیل پوششی داده ها با 2011کائو و لیو )

که در شرکت های بیمه ای )غیر عمر( در تایوان فرآیندهای محاسبه بهره وری هنگامی که از داده های فازی  

 .  (Kao & Liu, 2011)استفاده می شود، محاسبه دقیق تری به دست می دهد  

منتشر کردند با استفاده از روش تحلیل پوششی داده ها    2010که در سال  کامینز و همکاران در مقاله ای  

صنعت بیمه امریکا را از لحاظ بهره وری در خدمات مالی مورد بررسی قرار دادند. آن ها با استفاده از داده های  

  در   سازی  تنوعم  با  توانند  می  به بررسی این فرضیه پرداختند که آیا بنگاهها  2006تا    1993صنعت بیمه از سال  

  تمرکز   با  ها  بنگاه  است  معتقد  که  استراتژیک قرار دارد  تمرکز  فرضیه  مقابل  در  کنند؟ این تفکر  سازی  بهینه  مشاغل،

  بیمه  که   دارد  مزیت  گران  بیمه  برای  آیا  که  کردند  تحلیل   و  تجزیه  آن ها.  کنند  می  سازی  بهینه  اصلی،  مشاغل  روی

  با   آن ها.  باشند  داشته  تخصص  صنعت  عمده  بخش  یک  در  یا  دهند  ارائه  را  دارایی  مسئولیت  و  سلامت  و  زندگی

  به این نتیجه رسیدند که تمرکز   زده  تخمین  را  وری  بهره  و  درآمد  هزینه،(  DEA)  ها  داده  پوششی  آنالیز  از  استفاده
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  اظهارنامه  شامل  تحقیق  این  اطلاعاتی  بانک   . دارد  برتری  بیمه  صنعت  در  بزرگ  های  شرکت  به  نسبت   استراتژیک

با نمودنه هایی از سال    (NAIC)  بیمه  های  کمیسیون  ملی  انجمن  با  متحده  ایالات  گذاران  بیمه  نظارتی  سالانه  های

  های   دارایی  در صنعت بیمه عمر و سلامت در این تحقیق عبارتند از:  ورودی  بوده است. شش  2006تا    1993

  فردی،   ذخیره شده برای بیمه فردی، مقرری هایسود حاصل شده، اضافات    واقعی  شده و ارزش  گذاری  سرمایه

 مسئولیت دارایی   گذاران  بیمه  برای  خروجی  پنج  تصادف.-سلامت  بیمه   و  گروهی  های  مقرری  گروهی،  بیمه عمر

  برای   شده  متحمل  واقعی  ضررهای  فعلی  های  ارزش  و  واقعی  شده  گذاری  سرمایه  های  دارایی  استفاده گردید:

گردید:    استفاده  گذاران  بیمه  از  دسته  هر  برای  همین ورودی ها  از.  بلند مدت  و  کوتاه مدت  تجاری  و  شخصی  خطوط

 ,Cummins, A. Weiss)دارایی    سهام  سرمایه  و  نمایندگی، خدمات تجاری و مواد  کار  اداری، نیروی  کار  نیروی

Xie, & Zi, 2010) . 

  سلامت   بیمه  های  شرکت  گذاری   سرمایه  و تولید  عملکرد  همزمانی از  تحلیل  و  ( تجزیه2007وو و همکاران )

 پوششی تحلیل  مدل ها ارائه دادند. آن ها با معرفی یک داده پوششی تحلیل از استفاده با کانادا سلامت و زندگی

 و عملیاتی های استراتژی دوگانه تأثیرات ارزیابی هنگام مدیریتی ارزشمند های بینش ارائه داده های جدید برای

  و  تولید   همزمان  محور-مسئله  جدید  مدل  این.  استفاده نمودند  کانادا  سلامت  و  زندگی  بیمه  صنعت  برای  تجاری

  عملکرد   برای ارزیابی  DEA  کلاسیک  های  مدل  از  نموده و  متفاوت  ارزیابی  را  گذاران  بیمه  گذاری   سرمایه  عملکرد

-1997)  ساله  3  یک دوره  برای  عمر و سلامت کانادایی  بیمه  های  شرکت  هایآن ها از داده  .  مستقل عمل می کند

 : (Wu, Yang, Vela, & Liang, 2007)استفاده نمودند. مدل مفهومی این محققان به صورت زیر می باشد  (  1998

 تلفیقی از روش استفاده با دولتی و  خصوصی بیمه های  شرکت مالی  ( به ارزیابی1397پور آزاد و همکاران )

 بر (DEAها ) داده پوششی تحلیل در متقاطع کارایی روش مقاله این  شانون پرداختند. در آنتروپی و متقاطع کارایی

 با مصاحبه طریق از ابتدا که صورت این به رفت. کار  ایران به در  بیمه های شرکت ارزیابی شانون برای آنتروپی پایه

 6 شامل  ها  شاخص  این  که  شده شناسایی  مالی  وری  بهره ارزیابی های  مهم ترین شاخص زمینه این  در خبرگان 

 بیمه شرکت 20 شامل آماری جامعه در  بندی رتبه و عملکرد ارزیابی منظور به بعد اند. در مرحله بوده شاخص

 در  های بیمه شرکت بندی رتبه شد. استفاده  شانون آنتروپی و متقاطع کارایی تلفیقی مدل از دولتی خصوصی و

 بیمه های شرکت کامل رتبه بندی از نشان تحقیق نتایج باشد. می 1395 سال تا    1393 متوالی سال سه برای ایران

احدزاده نمین,    &شاهوردیانی,  )پورآزاد, خمسه,  دهند   می مقاله این در شده معرفی مدل از استفاده با ایران در

1397) 

 کارمزد و کارمزد هزینه عملیاتی و های هزینه نهانده: شامل عبارتنداز: متغیرهای  تحقیق متغیرهای مستقل

 و  سود بیمه ای،  فعالیت ناخالص سود  آتی،  های  سال بیمه حق  صادره،  بیمه ستانده: شامل حق  منافع، متغیرهای 

 با که است  بیمه شرکت  هر برای آمده  بدست کارایی نمره  شامل وابسته تحقیق سال. متغیر پایان در  انباشته زیان

 .آید می بدست بیمه شرکت  هر بهره وری  آن از  استفاده

 ( می باشد: 2به عبارت دیگر، مدل مفهومی تحقیق به شرح زیر )نمودار  
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 . مدل مفهومی پژوهش 2نمودار  

 1397پورآزاد و همکاران، 

 

 موثر های شاخص به توجه با  .اند شده آوری جمع سالیانه صورت به ها شرکت ترازنامه از متغیرها این اطلاعات تمام

بود و نتایج به دست آمده از حل مدل ها، کارا ترین بیمه ها   خروجی چهار و ورودی دو شامل  که ارزیابی مورد

 (. 1397همکاران،  انتخاب و رتبه بندی گردیدند )پورآزاد و  

 شده تعدیل دامنه با  گیری  اندازه  مدل ترکیب  کمک  به  کارایی ارزیابی برای  ( مدلی 1397ابراهیمی و همکاران )

 ضعف از یکیایران ارائه دادند. این محققان معتقد بودند   بیمه شرکت های شعبه وزنی با مطالعه های  و محدودیت

تصمیم خبرگان نظر  از نبردن بهره  بیمه،  های شرکت ارزیابی در  ها داده پوششی تحلیل کاربرد  جدی های  و 

 مسئله این هاست. خروجی و ها ورودی به وزن تخصیص در بررسی تحت بیمه شرکت های کامل آزادی و گیرندگان

 مهم خروجی های و  ها  ورودی  برخی حذف با  را  زیادی  مجازی کارایی امتیاز که  دهد  می اجازه بیمه  های به شرکت 

 پوششی  تحلیل در گیرندگان تصمیم و خبرگان  نظر  گرفتن نظر  در برای  ها  روش ترین متداول  از آورند. یکی دستبه  

 گیرندگان تصمیم و  خبرگان  نظر ترکیب اجازه وزنی های محدودیت  است. وزنی های  کردن محدودیت وارد  ها، داده

 این محققان در پژوهش خود بنابراین می کند. فراهم را ها داده پوششی در تحلیل ها وزن تغییرات دامنه کنترل و

 کار به وزنی های محدودیت بدون و های وزنی یت محدود با حالت دو در شده تعدیل دامنه با گیری اندازه مدل یک

 وزنی، محدودیت های بدون و وزنی های محدودیت با شده تعدیل دامنه با گیری اندازه مدل  کارایی بردند. میانگین

 71 از وزنی های محدودیت کارگیری به  زمان در کارا های شعبه تعداد آمد. دست به  959/0و    927/0ترتیب  به  

می دهد. بنابراین، این محققات تلاش   نشان را  ها محدودیت این تأثیر این نتیجه که داشت  کاهش  واحد  24 به  واحد 

 وزنی های گرفتن محدودیت نظر در و شده تعدیل دامنه با ها داده پوششی تحلیل حوزه در جدیدی مدل که نمودند

 های مقاله و ها کتاب مطالعه از پژوهش، این در شده ارزیابی کنند. معیارهای آزمون ایران بیمه شرکت در و ارائه

 با شدند.  تعدیل ایران،  بیمه  سهامی شرکت خبرگان  با  مصاحبه  از  پس که  آمد دست  به   پیشین  مطالعات  و  علمی

 بندی دسته خروجی متغیرهای و ورودی متغیرهای گروه دو در معیارها خروجی، ورودی و معیارهای تعریف به توجه

شدند. ورودی ها عبارتند از: کارکنان، نمایندگان )حقیقی و حقوقی(، وجوه نقد، هزینه اداری و کارمندی. خروجی 

 خسارتی  شده بررسی های  پرونده نامه، تعداد  بیمه  بیمه، تعداد عملیاتی(، حق عملیات )سود مانده ها عبارتند از:  

هزینه عملیاتی -

هزینه کارمزد و کارمزد منافع-

مدل تلفیقی کارایی متقاطع و
و آنتروپی شانون برای ارزیابی
مهمحاسبه کارایی شرکت های بی

حق بیمه صادره-

حق بیمه سال های آتی-

یسود ناخالص فعالیت بیمه ا-

ن سود و زیان انباشته در پایا-
سال
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خسارت   نسبت ای، معکوس بیمه بدهکاران عکوسشعب، م سایر خسارتی شده بررسی های پرونده شعبه، تعداد

 (. 1397)ابراهیمی کردلر و همکاران،  

در ادامه به منظور ارائه تصویر واضح تر از فراوانی عمده ترین شاخص های ورودی و خروجی مورد ارزیابی عملکرد  

 است. ارائه شده    4و    3شرکت های خدمات بیمه ای و شبکه فروش آن ها نمودار های شماره  

 

 
 عمده ترین شاخص های ورودی مورد ارزیابی عملكرد شرکت های بیمه ای . 3نمودار 

 

 
 عمده ترین شاخص های خروجی مورد ارزیابی عملكرد شرکت های بیمه ای. 4نمودار 
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 . روش موجود ارزیابی عملكرد شرکت های خدمات بیمه ای 6

بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران به منظور ارزیابی عملکرد شرکت های خدمات بیمه ای در صنعت بیمه ایران  

از مجموعه معیارها و شاخص های متنوعی استفاده می کند. به منظور سهولت در درک این شاخص ها و فراهم 

ای از مهمترین آن ها در جدول  آوردن بستری مناسب به منظور ارزیابی شاخص های بکارگرفته شده، خلاصه  

 (.  1399ارائه شده است )بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران،    2شماره  

لازم به ذکر است که شاخص هایی که به منظور ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای مورد استفاده قرار می گیرد  

 با توجه به هدف و متولی تصمیم گیری به دو دسته عمده تقسیم می شوند: 

 الف( شاخص های ارزیابی عملکرد مورد استفاده بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران 

 ب( شاخص های ارزیابی عملکرد مورد استفاده خود شرکت های بیمه گر 

توجه به این نکته ضروری است که شاخص های مشترک زیادی بین این دو مجموعه وجود دارد. به منظور درک  

یابی عملکرد مورد استفاده این دو مجموعه، خلاصه ای از مهمترین شاخص  صحیح تر از ماهیت شاخص های ارز

 می باشد:   2ها به شرح جدول  

 
 . خلاصه ای از مهمترین شاخص های ارزیابی عملكرد مورد استفاده در صنعت بیمه 2جدول  

 شاخص  ردیف 
 مورد استفاده 

 شرکت بیمه گر  بیمه مرکزی

 ✓ ✓ بازده سرمایه گذاری 1

 ✓ ✓ نسبت خالص درآمد سرمایه گذاری ها به خالص درآمد حق بیمه  2

  ✓ سود خالص بعد از کسر مالیات به حقوق صاحبان سهام  3

 ✓ ✓ نرخ بازده دارایی ها  4

  ✓ نرخ بازده حقوق صاحبان سهام  5

 ✓ ✓ ذخایر فنی ناخالص به مازاد صاحبان سهام 6

 ✓ ✓ ذخایر فنی خالص به حق بیمه  7

 ✓ ✓ نسبت حق بیمه صادره به حقوق صاحبان سهام  8

 ✓ ✓ نسبت مطالبات به دارایی ها  9

 ✓ ✓ نسبت توانگری مالی  10

  ✓ ضریب ترکیبی  11

 ✓ ✓ نسبت بازدهی به درآمد  12

 ✓ ✓ نسبت دارایی نقد به ذخایر فنی 13

 ✓ ✓ ضریب خسارت  14

  ✓ پورتفوی صنعت نسبت سهم شکایات وارده شرکتهای بیمه به سهم  15

 ✓ ✓ هزینه عمودی و اداری به حق بیمه صادره 16
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 شاخص  ردیف 
 مورد استفاده 

 شرکت بیمه گر  بیمه مرکزی

 ✓ ✓ سود و زیان رشته های بیمه ای  17

 ✓ ✓ رشد حق بیمه  18

  ✓ تعداد تخلفات شرکت بیمه در صنعت بیمه  19

  ✓ ارتباط با نهاد ناظر  20

  ✓ عملکرد حسابرس داخلی  21

 ✓ ✓ نسبت آنی و جاری  22

 ✓ ✓ واگذاری ریسک نسبت  23

 ✓ ✓ نسبت ایفای تعهدات  24

 ✓ ✓ نسبت بدهی  25

 ✓  ترکیب نمایندگان  26

 ✓  ساختار پورتفوی نمایندگان  27

 ✓  حق بیمه تولیدی نمایندگان و کارگزاران به کل حق بیمه  28

 ✓  تعداد شعب  29

 ✓  تعداد نمایندگان و کارگزاران  30

 ✓  کارمزد پرداختی 31

 

 .روش اجرای تحقیق 7

تحقیق حاضر از نظر نوع بنیادی و بخاط اینکه در نهایت با داده های واقعی جمع اوری شده از اسناد و مدارک  

شرکت های بیمه گر مورد آزمون قرار میگیرد، کاربردی است. این تحقیق بصورت آمیخته )کیفی و کمی( می 

  12ز روش مصاحبه استفاده شده است. برای انجام مصاحبه باشد. در بخش کیفی به منظور جمع آوری داده ها، ا

نفر مدیر   6فرد مصاحبه شونده،    12متخصص و استاد آشنا با صنعت بیمه مورد مصاحبه قرار گرفتند. در ترکیب  

استاد دانشگاه که سابقه تدریس در دروس مدیریت    3عامل و معاونت مالی و بازاریابی شرکت های بیمه بوده اند. با  

نفر از مدیران ارشد بیمه    3ک داشته اند و نیز مشاور صنعت بیمه بوده اند مصاحبه صورت گرفت و در نهایت با  ریس

مکزی مصاحبه صورت گرفت. پس از انجام مصاجبه و جمع بندی نتایج حاصل از مصاحبه، شاخص های زیر توسط  

 (: 3کید قرار گرفت )جدول  مصاحبه کنندگان به منظور ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای مورد تا
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 . معیارهای نهایی حاصل از فرآیند مصاحبه با خبرگان صنعت بیمه ایران3جدول 
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 شاخص 

 توازن پرتفوی   ✓ ✓  ✓ ✓  ✓ ✓  ✓  7

 توزیع پرتفوی  ✓ ✓  ✓ ✓  ✓  ✓ ✓  ✓ 8

 توزیع ریسک   ✓  ✓  ✓ ✓  ✓  ✓  6

 تحقق سود ✓   ✓   ✓   ✓  ✓ 5

 سهم نسبی بازار     ✓    ✓  ✓ ✓  4

 وصول مطالبات  ✓  ✓   ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 7

 تحقق سود ✓ ✓ ✓  ✓ ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 9

 نرخ رشد حق بیمه  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 12

 خسارت نرخ رشد  ✓  ✓   ✓ ✓  ✓   ✓ 6

 ضریب خسارت  ✓  ✓  ✓  ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ 8

 نسبت توانگری مالی  ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 10

 تعداد بیمه نامه های صادره  ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 11

 حق بیمه تولیدی  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  10

 جذب بیمه گذار جدید نرخ   ✓  ✓    ✓    ✓  4

 رضایت بیمه گذاران    ✓  ✓  ✓  ✓   ✓ 5

 تعداد کارکنان   ✓   ✓   ✓  ✓   4

 تعداد نمایندگی ها   ✓ ✓ ✓ ✓  ✓   ✓  ✓ 7

 

متخصص در    17در مرحله بعدی به منظور طراحی مدل تحلیلی، از روش دلفی استفاده گردید. در این روش  

ابتدا شاخص های مورد بررسی از ادبیات و مصاحبه های انجام شده، در اختیار  صنعت بیمه مشارکت داشتند.  

مشارکت کنندگان در فرآیند دلفی قرار گرفت و سپس با توجه به شاخص های پیشین تلاش شد تا فرآیند ارزیابی 

 می باشد:   5عملکرد طراحی گردد. نتایج حاصل از فرآیند روش دلفی به شرح نمودار شماره  
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 . مدل مفهومی عملكرد شرکت های بیمه ای5 نمودار

 

 بحث و نتیجه گیری/ پیشنهادات  . 8

با توجه به بررسی پیشینه تحقیقات انجام شده در رابطه با ارزیابی عملکرد شرکت ها بیمه ای و شبکه فروش آن  

ها، بررسی شاخص های مورد استفاده بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران و شرکت های بیمه گر و همچنین  

عمده ترین این شاخص ها از نظر  مصاحبه با متخصصین و خبرگان و مدیران صنعت بیمه، کاملا واضح است که  

ماهیت و جنبه هایی که اندازه گیری میکنند گرایش مالی و مباحث فنی و تکنیکی دارند. بعبارت دیگر، تاکید آن  

ها پرداختن به فعالیت های درون سازمانی می باشند و جنبه های محیط بازار و بیمه گذاران کمتر مورد توجه قرار  

اخص های طبقه بندی شده در مباحث پیشین ماهیت بازاریابی و مدیریت بازار و بیمه  گرفته است. هیچکدام از ش 

از عملکرد مورد انتظار شرکت های بیمه گر را    %50گذار محوری ندارند. آن شاخص ها در بهترین حالت تنها  

باشد و شرکت  نمایش می دهند. اگر چشم انداز بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران افزایش ضریب نفوذ بیمه ای  

های بیمه گر ملزم به دستیابی به اهداف تعیین شده در این رابطه باشند، آنگاه به راحتی می توان تحلیل نمود که  

شاخص های ذکر شده در فوق قادر به پوشش دادن جنبه های کامل عملکرد شرکت های بیمه ای نمی باشند.  

می دهند که شرکت های بیمه ای به چه خوبی توانسته    این شاخص ها در بهترین حالت خود این واقعیت را نشان

اند در گذشته عمل کرده باشند و به هیچ وجه نشان نمی دهد که آن ها در آینده به چه سمت و سویی خواهند  

رفت. شاخص هایی که شرکت های بیمه گر از آن ها بعنوان معیارهای عملکردی مورد استفاده قرار می دهند نگاه  
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انجام گرفته در  به گذشته دارن با توجه به بررسی های  ندارند. حال  آینده آن ها را  د و قادر به تصویر کشیدن 

تحقیقات متخصصین دانشگاهی و مطالعات مبانی تئوریک و نظری و همچنین تجربه های عملی در صنعت بیمه  

عملکرد شرکت های بیمه    ایران، به راحتی می توان دریافت که شاخص های مبتنی بر بازاریابی در نظام ارزیابی

ای جایگاه بالایی ندارد و تا کنون تلاش قابل توجه ای به منظور شناسایی و گنجاندن این گونه شاخص ها در  

. شاخص هایی از  1سیستم ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای صورت نگرفته است. لذا پیشنهاد می گردد تا  

ن، وفاداری بیمه گذاران، شاخص توسعه بازار، شاخص پتانسیل های  قبیل نرخ بازده بازاریابی، رضایت بیمه گذارا

ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه گر لحاظ گردد ایندکس سازی شاخص هایی که مکانیزم  2بازار در نظام  با   .

. برای اندازه گیری عملکرد شرکت  3محاسبه کمی برای آن ها وجود ندارد، شاخص ها را قابل اندازه گیری کنند

اجتناب ورزند. با گنجاندن شاخص    Black Box یمه گر، نگاه به فرآیندهای داخلی داشته باشند و از نگاه  های ب

های ارزیابی عملکرد مبتنی بر بازار، تصویر کامل تری از عملکرد شرکت های بیمه ای به نمایش کشیده می شود.  

واقع بینانه تری از عملکرد شرکت های بیمه    آنگاه بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران می تواند به راحتی مقایسه

ای داشته باشد. همچنین به محققین آتی پیشنهاد می گردد تا به بررسی ایندکس سازی شاخص های ارزیابی  

عملکرد بازاریابی بپردازند. ایندکس کردن این شاخص ها می تواند حوزه مطالعاتی جدیدی برای کارشناسان و  

اهم آورد. با ایندکس کردن این شاخص ها به راحتی می توان آن ها را مورد اندازه  محققین صنعت بیمه ایران فر

 گیری قرار داد و بطور تدریجی به نظام ارزیابی عملکرد شرکت های بیمه ای اضافه نمود. 
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Abstract 

By investigating the performance evaluation systems of insurance companies in Iran 

insurance industry, it is simply implied that, as many companies in other industries, the most 

important criteria and indicators used to judge their performance are derived from traditional 

accounting systems and the emphasis is on the elements and items reported in the profit and 

loss statements and balance sheets. The main problem with this approach is that it mainly 

focuses on financial indicators, and large and corporate insurers, as well as individual 

insurers, have no place in the balance sheets and profit and loss statements of insurance 

companies. This means that at best, about 50% of the company's performance is taken into 

account, and the second half, which indicates the market-based indicators and criteria, are 

not taken into account in measuring the actual performance of insurance companies. This will 

lead to lack of clear understanding of market potentials and not considering the other key 

forces and drivers that can increase the performance by another 50%. Therefore, in this 

article, in addition to identifying the gap in evaluating the performance of insurance 

companies in the Iranian insurance industry, marketing-based performance is also examined 

and analyzed, and it ultimately leads to providing a conceptual model to measure the 

marketing-based performance of insurance companies. The present article is the first part of 

a research work that emphasizes on the theoretical concepts of the main problem. The second 

part of the article, which will be written in the future, will focus on practical topics and real-

time testing based on data from insurance companies. 

Keywords: Market-Based Performance, Traditional Accounting Systems, Marketing-Based 

Indicators, Insurance Company Performance, Traditional Indicators of Performance 

Evaluation. 



 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 


