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  سیستم هوش تجاري بیمه  KPIارزیابی 
  

  1مونا پرستش
  2طیبه قنبري

  چکیده
از صنعت مورد نظر موقع  دریافت اطلاعات مفید، دقیق و بهدر بازار رقابتی امروز،  هاي دوام هر صنعت ترین شاخص از مهم
هاي بزرگی مانند بیمه، که  مواقع بحرانی شود. و بزرگترین چالش صنعتموقع در هاي دقیق و به منجر به راهکار کهاست 

ابزاریست که  تجاري هوش هاست. هایی با حجم و پیچیدگی بالا هستند، چگونگی تحلیل و بررسی مفید از داده داراي داده
است و این اطلاعات مفید را در اختیار  دقیق و هوشمند تصمیمات اتخاذ از استفاده با سازمان آوري سود افزایش دنبال به

، ثرؤداشبورد هوش تجاري مبراي ایجاد یک دهد.  موقع و صحیح قرار می هاي به نظران جهت اخذ تصمیم مدیران و صاحب
) بسیار حائز اهمیت است. در این مقاله یک الگوي مناسب براي KPIدي عملکرد (هاي کلی استخراج صحیح شاخص

هاي فراوان ارائه شده، از سوي مدیران و کارشناسان ارشد در صنعت بیمه ارائه  هاي مفید از بین شاخص استخراج شاخص
براي ارزیابی این  AHPاز روش  ،هاي عملکرد هاي مرسوم براي ارزیابی کارایی شاخص از بین روش شده است و

دهنده  آمده، و نشان دست به 1/0هاي تحقیق، نرخ ناسازگاري کمتر از  توجه به یافتهت و باها استفاده شده اس شاخص
  باشد.    ها می هاي صحیح در یافته سازگاري تحقیق و اولویت

  KPI ،AHPبیمه، هوش تجاري، کلیدي:  واژگان
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  مقدمه
جهت اتخاذ موقع  اطلاعات مفید، دقیق و بهدریافت  در بازار رقابتی امروز، صنعت هر هاي چالش ترین مهمیکی از 

اي ه پیچیده هر سازمان، خصوصاً سازماننمودن اطلاعات سازماندهی و هوشمند جهت .است مؤثرتصمیمات هوشمندانه و 
نعت بیمه از جمله نمونه هاي بارز ص رسند. نظر می هاري بسیار کارآمد و مفید بهاي هوش تج بزرگ با حجم داده بالا، سیستم

در  تجاري هوش .در بازارهاي رقابتی سنگین موفق عمل کند ها به کمک این سیستم تواند می هاست که سیستمنیازمند این 
است.  دقیق و هوشمند تصمیمات اتخاذ از استفاده با سازمان سودآوري افزایش دنبال تعریفی، به هر قالب یک نگاه کلی و در

چالشی که م. را شناسایی کنیاهداف اساسی و راهبردي سازمان ، ابتدا باید مؤثرداشبورد هوش تجاري یجاد یک براي ا
از میان فهرست هزاران شاخص  )KPI( کلیدي عملکرد شاخص رو هستند انتخاب صحیح  ا با آن روبهه بسیاري از سازمان

کلیدي عملکرد این خطر را براي سازمان به ارمغان خواهد آورد که آن را در مسیر  . انتخاب اشتباه شاخصاستعملکرد 
 يها شاخص براي آنها حاصل نخواهد کرد. که هیچ پیشرفتی راهی نمایداشتباهی قرار دهد و آنها را تشویق به حصول 

دهنده موفقیت  عبارتی نشان ند و بهف سازمان باشکلیدي عملکرد از هر نوعی که انتخاب شوند، باید منعکس کننده اهدا
هاي  شاخص هاي مفید ازبین تخراج شاخصاین مقاله یک الگوي مناسب براي اس در .گیري باشند سازمان بوده و قابل اندازه

رات هاي کلیدي عملکرد به وسیله بررسی نظ ه است، که شامل استخراج شاخصیمه ارائه شدصنعت ب شده در ن ارائهفراوا
هاي مرسوم  از بین روش AHPها با استفاده از روش  کارایی شاخصبررسی و  هاي شناسنامه شاخص شده در فرم منعکس

ناسان و صاحب نظران صنعت بیمه هاي اولیه از کارش جهت استخراج شاخص باشد. هاي موردنظر می شاخصبراي ارزیابی 
ي عملیات پاکسازي در مرحله بعدو  نمایند هاي درخواستی را تکمیل اسنامه شاخصهاي مربوط به شن شده تا فرم استدرخو

در مرحله توسط کارشناسان تحقیق صورت گرفت.  IMPACTو  SMARTهاي منطبق بر معیارهاي  و استخراج شاخص
نرخ  دهی شد، سپس نرخ نازگاري محاسبه گردید. بندي و وزن اولویت AHPباقیمانده با استفاده از روش  بعد، مجموعه

  در بررسی ها می باشد.قابل قبول  سازگاريدهنده  ، نشان1/0سازگاري کمتر از ان

  تعریف سیستم هوش تجاري 
 هوش واژه از اي مقاله در لان اولین بار، براي 1958 سال در. مفعوم هوش تجاري ارائه شده است تعاریف بسیاري براي

 عمل راهنماي عنوان به شده ارائه حقایق متقابل روابط درك را توانایی تجاري هوش ويLuhn , 1958) (. نمود استفاده تجاري

  .کند می معرفی اهداف دستیابی به جهت
از  اي هوش تجاري مجموعه ،شدارائه   Oracle، توسط  2007، که در سال تر تر و مفهومی در یک تعریف دقیق

مدیریت  هاي برنامهشامل مدیریت عملکرد سازمانی یکپارچه که یک سیستم است  کاربردي هاي برنامهو ها  تکنولوژي
  .نماید را ارائه می هوش تجاري، و پایگاه داده تحلیلی هاي ابزارهوش تجاري عملیاتی، شالوده و  هاي برنامهعملکرد مالی، 
Oracle, 2000(  

 از مدیران بهتر به درك که است راهکارهایی و ابزارها ها، تکنولوژي ها، توانایی مجموعه تجاري هوش دیگر عبارت هب

وسیله یکی از  به ،هاي تحلیل کار، و همچنین شیوهو هاي دقیق کسب تحلیل عمیق دادهو با کرده  کمک کار و کسب شرایط
، گیري و در مقاطع مختلف و شرایط تصمیم می کند، نمود گرافیکی پیدا دهش  ف هوش تجاري که امروزه ارائهابزارهاي مختل

  .به کمک مدیران میانی و مدیران ارشد سازمان خواهد آمد
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 ضرورت استفاده از هوش تجاري
  دارند. تجاري هوش از استفاده به نیاز اصلی مقصود دو براي مؤسسات گسترده، نگاه یک در
  کمک آنها به وتحلیل تجزیهواقع، در .کند کمک بهتر گیري تصمیم در آنها به تواند می که تحلیل و تجزیه انجام براي 

   .آورند فراهم مهم و شکایات مشتریان براي را ها مراقبت و بشناسند را فروش روندهاي که کند می
 کند می تقاضاي بازار و مشتري رفتار آینده بینی پیش به زیادي کمک. 

 در صنعت بیمه  ضرورت استفاده از هوش تجاري
 با سازمان سودآوري افزایش دنبال به تعریفی هر قالب در تجاري هوش شود می استنباط متعدد تعاریف از که همانطور

ه یدگذار نام وي رفتاري مشتري (که عموماً بیمههمچنین دستیابی به الگو است دقیق و هوشمند تصمیمات اتخاذ از استفاده
 را زیر اهداف توان می اعم طور به باشد. بسیار حائز اهمیت می ،ده ان برتر، سود ده و یا زیانارگذ و شناسایی بیمه شود ) می

 )1390 (سالاري و طاهري، کرد: عنوان بیمه صنعت در رویکرد هوش تجاري براي
 سایر در انرژي و هزینه و وقت اتلاف بدون سازمان تا شود می موجب که بیمه هاي شرکت تجاري هاي گرایش تعیین 

 .شود متمرکز خود اساسی و کلان اهداف دنبال به ها مسیر
 بیمه مشتریان و بازار عمیق تحلیل 
 را  بازار در آمده وجود به جدید منافع دهند، توسعه را خود بازار سهم رقبا اینکه از قبل تواند می که بازار بینی پیش
 . کند سازمان عاید
 اعتماد این دادن ازدست چون باشد وکار کسب استمرار موجبات واندت می که بیمه مشتریان رضایتمندي سطح بالابردن 

 . داشت خواهد همراه به مشتریان  بنگاه براي را مراتبی منديیترضا و
  و وفادار و پیگیري الگوي رفناري آنها  دائمی مشتریان شناساییو راهبردي با   کلان هاي گیري جهتتنظیم 
  مشتریان از گروه هر با برخورد روش در تنوع دایجا متعاقباً و مشتریان بندي قسیمت 
  کلیدي فرایندهاي رویه سازي وشفاف داخلی امور در سازمان کارایی فزایشا . 
  سازمانی ساختارهاي بین سازگاري ایجاد و ستانداردسازيا . 
 شود می محسوب تجاري هوش اساسی اهداف جزء که گیري تصمیم در سهیلت . 
  و کسب يها فرصت شناسایی و بکشاند جدیدي مخاطرات به را سازمان اینکه از بلق خطرات هنگام زود تشخیص 

  .کنند تصاحب را آن رقبا اینکه از قبل کار
    بیمه هاي شرکت ارزش زنجیره

 
  )1390توچایی، (زاهدي
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  سازي سیستم هوش تجاري پیاده در KPIنقش 
. این پرسش مرا شناسایی کنی هستیم، ابتدا باید سوالاتی که بدنبال جوابشان مؤثرداشبورد هوش تجاري براي ایجاد یک 

پنهان  کارو هاي انبوه کسب در دادهالات عموما کند. پاسخ به این سو اساسی، نحوه ایجاد گزارش هوش تجاري را هدایت می
  باشند. شاخصوانند انواع سنجه، یا ها می ت . این سوالکند را طراحی می داشبورد هوش تجاري ها است. پس انتخاب این سوال

  تفاوت سنجه و شاخص کلیدي
 ها نیز فرایندکارگیري آن هد. بنابراین طراحی و بها یکسان باشن ممکن است میان بسیاري از سازمان سنجه یک مفهوم عام دارد و

  .است بیشتري ظرافت و قتد نیازمند سازمان، براي مناسب عملکرد کلیدي هاي شاخص تعریف اما. ندارد اي پیچیده چندان
   (Key Performance Indicator) هاي کلیدي عملکرد اخصش
عنوان سنجه مورد استفاده  هبگیري عملکرد شرکت  براي اندازه ،ها در اکثر سازمان) KPI( هاي کلیدي عملکرد اخصش

زمانی متفاوت و هر سا هاي کلیدي ممکن است در شاخص .اي شاخص کلیدي عملکرد نیست گیرند اما هر سنجه قرار می
کلیدي عملکرد از هر نوعی که انتخاب شوند، باید  يها شاخص .و با گذشت زمان تغیرکنند فرد باشند هبمنحصر
  .گیري باشند دهنده موفقیت سازمان بوده و قابل اندازه عبارتی نشان کننده اهداف سازمان باشند و به منعکس

گیري   ها بدون اندازه حیاتی است. شرکتي دیگر کارهاي شرکت مهم و  زهکلیدي عملکرد نیز به اندا هاي بررسی شاخص
هاي  شاخص همچنین. ي عملکرد خود نخواهند داشت کلیدي عملکرد، هیچ بازخورد مناسبی از نحوه هاي و بررسی شاخص

سازي  آمده و قابل ذخیرهدست  هب مورد نظرکار  و اي از عملکرد کسب که تاریخچه کنند را فراهم میاین امکان عملکرد  کلیدي
شوند  سپس متوجه می و کنند استفاده میشده در صنعت  هاي کلیدي عملکرد شناخته ها از شاخص گاهی اوقات شرکت .باشد

تواند هیچ تغییر مثبتی در روند کارهاي شرکت  ها را در نظر بگیرد. درنتیجه نمی تواند جوانب کاري آن که این شاخص نمی
بیشتري به تحقیق و  بع اطلاعاتی، نیازها و منا پراکندگی و حجم زیاد داده، ت بیمه باتوجه به پیچیدگیدر صنع داشته باشد.

  هاي کلیدي عملکرد وجود دارد. بررسی جهت استخراج شاخص

 هاي کلیدي عملکرد  اقدامات لازم جهت طراحی و پیاده سازي شاخص
 توان خلاصه کرد: سازي آن را در مراحل زیر می یدي عملکرد تا پیادههاي کل شاخص رکلی اقدامات مورد نیاز از استخراجوط هب

 سازمانهمان  مدیران ارشد کلی وهمچنین اهداف راهبردي سازمان، به کمکاستراتژي تعیین  - 1

 کردن اهداف مشخص - 1- 1

 CSF    کردن فاکتورهاي موفقیت یا مشخص - 2- 1

هاي  کار را در بازه و کسب دسترسی به اهداف یکهاي کلیدي هستند که میزان  فاکتورهاي موفقیت، تعدادي از فعالیت
ند: فعالیت قابل ک عنصر را باهم ترکیب می دوهمیشه  )CFS(خوب موفقیت  یک فاکتور. کنند گیري می اندازه زمانی
  .ي زمانی مشخص گیري و بازه اندازه
 )CFS( از روي فاکتورهاي موفقیت )KPIهاي کلیدي عملکرد( خصشا طراحی - 2

اي موفقیت یک فاکتورهاي موفقیت عناصر ضروري برند. نیست کلیدي عملکرد شاخص ي موفقیت لزوماًي فاکتورها همه
کنند.  اي هستند که کمیت فاکتورهاي موفقیت را تعیین می شده ها معیارهاي محاسبهKPIکه  حالیاستراتژي هستند. در

هاي زیادي براي سنجش وجود دارند. اما تنها  معیارها و متریک. ها هستند هاي کلیدي عملکرد، محاسباتی از متریک شاخص
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توانند اطلاعات  هایی می د. تنها متریکنده ها اطلاعات مفیدي از عملکرد را در اختیار ما قرار می تعداد کمی از این متریک
  .باشند KPI مفید به ما بدهند که

 )Measureاندازه یا معیار ( آوري جمع - 3

 یک معیار، شوند و به خودي خود ارزشی ندارند. ها دیده می ها یا گزارش ستند که در دادهها، اعداد خامی ه یا اندازه هامعیار
  ....  و مانند متر، ریالهستند  شده عددي در یک نقطه از زمان مقدار مشاهدهتنها  کهاست  خاص اصطلاح یک یا بنیادي اصل
 ها ) یا سنجه از روي معیارMetricي متریک ( محاسبه - 4

توانیم  شوند. ما می ا درصد بیان میی عنوان نرخ، میانگین، نسبت اتی از معیارها هستند و همیشه بهمحاسب ،ها متریک
به ما نشان شود و  تشکیل معیار بیشتري تعداد یا یک از تواند می متریک یک هاي مختلف تحلیل کنیم. معیارها را به روش

  .دهد کجا ایستاده ایم می
 کلیدي عملکرد نیستند. یک متریک براي اینکه بتواند به شاخص KPI ها ي متریک ها متریک هستند اما همه KPI تمام

(KPI )  تبدیل شود باید اطلاعات مفیدي از عملکرد در اختیار ما قرار دهد. 

ها  مدیران سازمان که ذکر شد،طور همانباشد.  هاي پیاده شده می یري شاخصمرحله بعدي، مرحله نظارتی و پیگ - 5
، لازم عملکردکلیدي هاي  شاخص واقع پس از طراحیدرها را همزمان در نظر داشته باشند.  ز شاخصاي ا باید مجموعه

تا درستی و عملکرد مورد بررسی و تحلیل قرار دهند  وسیله داشبوردهاي مدیریتی به ها را طور مستمر شاخص است که به
ابزارهاي هوش  مشخص گردد. شده تبیینهاي  ر جهت بهبود شاخصدمدیران سطوح مختلف و همچنین کارمندان صحیح 

هاي گرافیکی متنوع و قدرتمندي در ردیابی و بررسی شاخص ها  باشند و قابلیت ر بازار موجود میتجاري مختلفی امروزه د
 دهند. در اختیار مدیران سازمان قرار می

  هاي کلیدي عملکرد  بررسی کارایی و انتخاب بهترین شاخص
توان به مدل  ارزیابی چند معیاري مختلفی مورد استفاده قرار گرفته است، که از آن جمله میهاي  هاي اخیر مدل در دهه

، Multi Attribute Utility Theory (MAUT) »تئوري مطلوبیت چند مشخصه«، Decision Analysis (DA) »تحلیل سیستم«
 Social Judgment »اوت اجتماعیتئوري قض«Multi Criteria Decision Making (MCDM) گیري چند معیاري تصمیم«

Theory (SJT)  ارزیابی چند معیاري فرایند تحلیل سلسله مراتبی«و مدل« Analytic Hierarchy Process (AHP) شاره ا
هاي  هاي اولیه پس از بررسی توسط روش دادهشود.  استفاده می AHPحاضر از تحلیل سلسله مراتبی نمود. در مطالعه

SMART  وIMPACT شده و با روش  موعه کوچکتري تبدیلبه مجAHP این مدل که از . مورد ارزیابی قرار گرفته است
هاي هاي کمی و کیفی و در شرایطی که شاخصتواند با به کارگیري همزمان شاخص شود، می مرحله اصلی تشکیل می پنج

ادامه، مراحل فرایند انجام مدل تحلیل  واقع شود. در مؤثرسازد،  گیري متعدد، شرایط انتخاب را با مشکل مواجه می تصمیم
  است.تشریح شده IMPACTو  SMARTهمچنین معیارهاي  سلسله مراتبی

 AHPروش  - 1

مطرح گردید. این تکنیک  1980در سال   Tomas L. Saati این تکنیک ارزیابی براي اولین بار توسط توماس ال ساعتی
روش  دهد. ریزان میی سناریوهاي مختلف را به مدیران و برنامهبراساس مقایسه زوجی بنا نهاده شده است و امکان بررس

ها  گزینهبندي  نظرگرفتن اثر همزمان کلیه معیارهاي دخیل و مقایسه امتیازات آنها، به اولویتبا در AHPارزیابی چند معیاره 
ک ابتدا ساختار سلسله مراتبی در این تکنی .نماید شده گزینه مطلوب را تعیین می رفیگیري روابط معپرداخته و با به کار
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ها شاخص هاي مورد مطالعه، وزن نسبی هریک از آن شود و سپس با مقایسه زوجی بین معیارها و شاخصمسئله ساخته می
 پنج .گردد هاي مورد مطالعه محاسبه میهاي بدست آمده ارزش هر یک از نمونهتوجه به وزنگردد و سپس باتعیین می

  کار برده شود: هن روش باید بفعالیت عمده که در ای
 تعیین هدف  -1- 1

باشد. به پرسش اصلی تحقیق، یا مشکلی که قصد حل آن را  مرحله اول فرایند تحلیل سلسله مراتبی، تعیین هدف می
شود. هدف بالاترین سطح را در فرایند تحلیل سلسله مراتبی داراست و تنها یک پارامتر دارد که  داریم، هدف گفته می

  باشد. گیري پروژه می وظیفه بالاترین سطح تصمیمانتخاب آن 
  کردن معیارها و زیرمعیارها مشخص -2- 1

دهند. معیارها درواقع سنگ محک هدف یا وسیله  معیارهاي ما را تشکیل میهاي متضمن هدف و سازنده آن،  ملاك
ن کننده هدف باشند، احتمال گرفتن باشد. هر اندازه معیارها بیشتر اجزاء هدف را پوشش دهند و بیشتر بیا گیري آن می اندازه

توان  باشند. در این سطح می تر افزایش خواهد یافت. معیارها دومین سطح درخت سلسله مراتبی پس از هدف می نتیجه دقیق
 بنا به ضرورت به تعداد مورد نیاز معیار در سطح افقی ترسیم و تنظیم نمود. معیارها قابل تقسیم به زیر معیارها و زیرمعیارها

زیرمعیار در سطح عمودي و افقی  nتواند بسته به ضرورت تا  باشند. این وضعیت می قابل تقسیم به زیرمعیارهاي بعدي می
  افزایش پیدا نماید. 

 تشکیل ساختار سلسله مراتبی -3- 1
ن هدف، در آباشد که  مرحله سوم فرایند تحلیل سلسله مراتبی، ایجاد یک ساختار سلسله مراتبی از موضوع مورد بررسی می

شود. بالاترین سطح در ساختار سلسله مراتبی مربوط به هدف  ها نشان داده می ها و ارتباط میان آن گزینه معیارها، زیرمعیارها،
  باشند.  دهند که متضمن رسیدن به هدف می باشد. سطح دوم این ساختار را معیارها و سپس زیرمعیارهایی تشکیل می می

 زیرمعیارهاتعیین ضریب اهمیت معیارها و  -4- 1

شوند. وزن هر  ها با هم مقایسه می دو آن براي تعیین ضریب اهمیت (وزن) نسبی معیارها و زیرمعیارها، نخست دوبه
ها کمک بزرگی در  دهنده اهمیت و ارزش آن نسبت به عوامل دیگر است. بنابراین انتخاب آگاهانه و صحیح وزن عامل نشان

  نماید.  جهت تعیین هدف مورد نظر می
شود.  شوند و این ماتریس، ماتریس مقایسه دودویی معیارها نامیده می ثبت می n×nدو، در یک ماتریس  هاي دوبه قایسهم

 دهد. کمیتی ساعتی براي مقایسه دودویی معیارها را نشان می 9، مقیاس 1جدول شماره 
  کمیتی ساعتی براي مقایسه دودویی معیارها 9. مقیاس 1جدول 

  توضیح  تعریف  امتیاز

  در تحقق هدف دو معیار اهمیت مساوي دارند.  اهمیت مساوي  1

  است jاندکی بیشتر از  iدهد که اهمیت  تجربه نشان می  اهمیت اندکی بیشتر  3
  است jبیشتر از  iدهد که اهمیت  تجربه نشان می  اهمیت بیشتر  5
  است. jخیلی بیشتر از  iدهد که اهمیت  تجربه نشان می  اهمیت خیلی بیشتر  7
  به اثبات رسیده است. jبه i اهمیت خیلی بیشتر  اهمیت مطلق  9

  8و6و4و2
  

  هاي میانه وجود دارد. هنگامی که حالت
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 ها تعیین ضریب اهمیت گزینه -5- 1

یت ید تعیین کرد. در این مرحله، ارجحها را با پس از تعیین ضرایب اهمیت معیارها و زیرمعیارها، ضریب اهمیت گزینه
ارتباط با هریک از زیرمعیارها و اگر معیاري، زیرمعیار نداشت مستقیماً با خود آن معیار مورد قضاوت  ها در هر یک از گزینه

ها در  کمیتی ساعتی است، با این تفاوت که در مقایسه گزینه 9گیرد. مبناي این قضاوت، همان مقیاس  و داوري قرار می
است و  کدام گزینه ارجح«مطرح نیست، بلکه » تر است؟ گزینه مهمکدام «، بحث یا معیارها - ارتباط با هر یک از زیرمعیارها 

  ها، قرار خواهد گرفت قضاوت گزینه، مبناي 2کمیتی ساعتی به شرح جدول  9مطرح است. بنابراین مقیاس » چقدر؟

  )1380 (زبردست،
  کمیتی ساعتی 9. مقیاس 2جدول 

  تعریف  امتیاز
  ترجیح یکسان  1
  کمی ارجح  3
  ترجیح بیشتر  5
  ترجیح خیلی بیشتر  7
  کاملاً ارجح  9
  ترجیحات بینابین  8و6و4و2

  محاسبه شاخص ناسازگاري -6- 1
. تجربه دهی شاخص ها، باید از محاسبه نرخ سازگاري براي این منظور استفاده کرد ها و وزن جهت اطمینان از اولویت
ها  صورت مقایسه غیراینقابل قبول بوده و در اري مقایساتباشد سازگ 10/0سازگاري کمتر از انشان داده است که اگر نرخ ن

  شود: هاي زیر براي محاسبه نرخ ناسازگاري به کار گرفته می قدم باید تجدیدنظر شود.
 محاسبه بردار مجموع وزنی - 1

 . محاسبه بردار سازگاري - 2
   maxدست آوردن  هب - 3

 محاسبه شاخص سازگاري - 4

 محاسبه نسبت سازگاري - 5

  .)1383. (مهرگان م،کند سازگاري در مقایسات را بیان مییا کمتر  1/0سازگاري نانسبت 
 سازي محاسبات روش  جهت پیادهAHP  از نرم افزارEXPERT  استفاده شده است.  
 شاخص هاي کلیدي عملکردهاي  ویژگی بودن SMARTو  IMPACTارزیابی  - 2

 :است گرفته شدههاي زیر  از حروف ابتدایی ویژگی  IMPACTارزیابی   -1- 2
 Interactive   :تعاملی بودن 

 More data history هاي پیشین : دسترسی به داده 

 Personalized  :سازي شخصی 

 Analytical  :تحلیل قابلیت 

1
max





n

nCI 

CR

CI
CR 
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 Collaborative  مشارکت : 
 Track ability :قابلیت پیگیري 

 :تشده اس هاي زیر گرفته ازحروف ابتدایی ویژگی SMART ارزیابی  -2- 2

 Synergeticافزایی : هم 

 Monitorهاي کلیدي عملکرد : مشاهده شاخص 

 Accurate دقت : 

 Responsiveپاسخگویی : 

 Timely: هنگام بودن  به  

  هاي کلیدي عملکرد در صنعت بیمه  شاخص
هستند. درنتیجه مانند هر ها نوعی از ارتباطات  این است که آن هاي کلیدي عملکرد شاخص ترین مشخصات یکی از مهم

دست آمده نیز قابل  ي به تر باشند، نتیجه و واضح تر شفافکنند. هرچقدر اطلاعات  یت میتبع دیگري از قوانین خاصی ارتباط
 ( KPI) براي ساختن یک شاخص کلیدي عملکرد هاي کلیدي در صنعت بیمه نیز، تعیین شاخص تیم اعضاي شود. تر می فهم

بفرد و همچنین اهداف منحصرکلی صنعت از اهداف باید با اطلاعات پایه و اولیه شروع کنند. این افراد باید اطلاعات خوبی 
 هاي ها داشته باشند. ساختن شاخص حرکت به سمت آنتوانایی  و درنهایتباشند طور جداگانه داشته  ههر شرکت بیمه، ب

اي فراوان که  الخصوص در صنعت بیمه با حجم اطلاعاتی و تناقضات داده علی ؛ي عملکرد یک فرآیند تعاملی استکلید
گران و مدیران  از تحلیل آنها،باید در تمام مراحل ساخت باشد،  اي می به هر رشته بیمهبوط م پیچیدگی و استثنائات مرمستلز
  .بازخورد گرفته شودفنی 

 هاي عملکرد مفید در صنعت بیمه  مشکلات تعیین شاخص

هاي کلیدي عملکرد را  بسیاري از کاربران، پایش شاخص ، بار معنایی منفی داشته وهاي کلیدي عملکرد شاخصاغلب 
بحث جالبی را مطرح  "شاخص کلیدي عملکرد چیست؟" اي تحت عنوان ، در مقالهبرنارد مار. بینند کاري منسوخ می

دیگر مورد توجه نباشند ، هاي کلیدي عملکرد دهد که حتی اگر شاخص ، نشان میشده روي این مقاله نماید. نظرات ارائه می
ها همچنان به کسانی بستگی دارد که از آن  (البته بسته به اینکه از چه کسی این سؤال پرسیده شود)، اما جایگاه بالقوه آن

صورت بایست  می هاي عملکرد ز شاخصتلاش هاي قابل توجهی براي ایجاد یک مجموعه با کیفیت بالا ا .کنند استفاده می
باشد. هیچ تیم می هاي مدیریتی طراحی داشبوردو کارشناسان  سازمان مدیران، و این امر مستلزم تعامل و همکاري پذیرد

طراحی داشبورد و تهیه شاخص عملکردي، بدون همیاري و همفکري با مدیران و کارشناسان صنعت مورد نظر، به تنهایی 
توجه به در صنعت بیمه با ر مورد نظر نیست.کاو هاي عملکرد مناسب در کسب اخصمجموعه دقیق و مفید از شقادر به ارائه 

کارها خودنمایی و ها پررنگ تر از سایر کسب ، این چالشهاي مورد نظر ، پراکندگی و پیچیدگی دادهحجم بالاي اطلاعات
اخص را مورد بررسی و معیار نتیجه قرار دهند، بلکه همواره مدیران سازمان نباید تنها یک یا چند شحال هر به نمایند. می

  .ها باید مورد ارزیابی و بررسی قرار گیرد اي از شاخص مجموعه
  
  



 9   بیمه و توسعه ملی وپنجمین همایش مجموعه مقالات بیست

   توان به موراد زیر اشاره نمود: می آنهاهاي متعددي وجود خواهد داشت که از جمله  ، چالشرو در مسیر دشوار پیش
 ها صرفا تمایل به تمرکز بر نتایج مالی دارند ن نباشد، اقدامات و بررسیاگر استراتژي و اهداف کلیدي مجموعه روش. 

هاي مالی بیشتر نتیجه را مشخص کرده و چون معیار هاي مالی بسنده کنند تنها نباید به شاخصبیشتر، مدیران براي موفقیت 
 باشد. ان میهاي سازم ر شاخصهاي مالی، وابسته به ارتقا و بهبود سای . همچنین ارتقاي شاخصگویاي عملکرد نیستند

 دهد را ارائه می وکار صنعت کسبهاي مالی، دیدگاه بسیار نامتجانس در مورد سلامت  وابستگی بیش از حد به شاخص. 

 اصلا ممکن است براي دیگران  اي و یک واحد مدیریتی ي بیمه رشتههاي قابل توجه در یک  اقدامات و سنجش
 .ارزشمند نباشد

 ه اهداف کلیدي شاخص هاي عملکرد گره خورده باشد، این امر منافع متقابل و تعصب قابل اگر جبران خسارت ب
 .کند ایجاد میکار توجهی را در روند 

 دشوار است بسیار یک روند در صنعت بیمه، دهنده و بهبود بخش)، (توسعه هاي پیشرو شناسایی شاخص. 

 دهی  هاي سیستم گزارش دیتممکن است با محدوشده  گیري و گزارش اقدامات شناسایی توانایی دقیق اندازه
 .داخلی مشکل یا غیرممکن باشد

 هاي عملکرد کلیدي براي تیم  ، شناسایی و تعیین شاخصباتوجه به پیچیدگی مفاهیم مورد بحث در صنعت بیمه
قیم با کارشناسان و باید با تعامل مست ممکن است و حتماًغیر صرفاً آشنا به مفاهیم فناوري اطلاعات و هوش تجاري تقریباً

  مدیران فنی صورت پذیرد.

 هاي عملکرد در صنعت بیمه  ي شاخصساز استخراج و پیاده

هاي  ها با آن مواجه هستند، در این است که آنها وقت بسیار زیادي براي ایجاد برنامه مشکلی که بسیاري از سازمان
هاي راهبردي به اهداف کمی قابل تحقق و محصولات  هرموله کردن این برنامکنند، ولی فرصتی براي ف ي صرف میراهبرد

 این است که وجود دارده خصوصی و دولتی بیم هاي مشکلی که در صنعت بیمه و تقریبا تمامی شرکت گذارند. ملموس نمی
 و کلیات کردن دقیق برنامه راهبردي که عموماً رمولهبا ف .هاي راهبردي اهمتی داده نشده است به تعیین اهداف و شاخص

به راحتی ، کوچک، قابل تحقق و قابل سنجشهاي  به اهداف و محصولات و پروژه شود اهداف کیفی کلان را شامل می
  .کلیدي عملکرد اثربخشی همسو با برنامه راهبردي کلان سازمان ایجاد نمود توان شاخص می

ري، از کارشناسان ارشد، مدیران سازي سامانه هوش تجا هاي مناسب جهت پیاده تعیین شاخص براي تهیه این پژوهش و
هاي مورد  شاخصسازي سیستم هوش تجاري و  که پیاده آنجاییاز بهره گرفتیم. اي شرکت بیمهیک ارشد ومدیران سطح میانی 

اي قابلیت گسترش و استخراج  هاي بیمه و هر کدام از رشته باشد، اي می در صنعت بیمه، پروسه بسیار پیچیده و گسترده نیاز
شده جهت بررسی  هاي کلی ارائه ، در این تحقیق تنها تعدادي از شاخصرد منحصر به خود را داراستي عملکها شاخص

یت قابل اي، شده از پیشنهادات کارشناسان و مدیران بیمه کاربردي استخراج هاي شاخص استفاده شده است. روش پیشنهادي
  باشد. یابی، حسابرسی و .. )را دارا میمعاون فنی،مدیریت بازار مدیران ارشد سازمان (مدیر عامل، کاربرد جهت طراحی داشبورد

 روش تحقیق

 تکنیک از و گردید تعیین بیمه نخبگانو  اي بیمهیک شرکت  رشدا مدیران پیشنهادي توسط هاي شاخص تحقیق این در

AHP افزار  نر و گروهی  Expert Choiceاستفاده شد. ها شاخص بندي تمنظور اولوی به  
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کاملاً آشنا به اهداف کلی و راهبردي نظران  هایی تحت عنوان شناسنامه شاخص در اختیار صاحب اول فرم در مرحله
ت براي اهداف راهبردي سازمان واقع فاکتورهاي موفقیهاي پیشنهادي که در شاخصاز حجم زیاد  قرار داده شد.سازمان 

هاي کلیدي عملکرد در  عنوان شاخص هسازي ب پیاده تلیهایی که قاب ، متریکIMPACT و  SMARTهاي ، براساس معیاربود
 مورد بررسی ،تایی نمونه 40. این مجموعه تایی تبدیل شدند 40سیستم را داشتند، شناسایی شدند و به مجموعه کوچکتر 

هاي  گذاري شد. اولویت ارزش AHPبا استفاده از روش سلسله مراتبی  تایی حاصل، 22نهایت مجموعه در قرار گرفت و
ها جهت  یی از شاخصتا 22رد نظر تعیین گردید و پس از بررسی شاخص انحراف و وزن هاي مورد نظر ، تعداد نهایی مو

  شدند. پیشنهاد سازي  پیاده

  عملکرد ارزیابی هاي شاخص شناسایی مرحله اول:
 در و تهیه پرسشنامه سپس شد پرداخته عملکرد ارزیابی معیارهاي بررسی و تحقیق پیشینه مرور ابتدا به مرحله این در

 IMPACTو  SMARTبا استفاده از معیارهاي  سسپ .نمایند اظهار را خود نظرات تا شد داده قرار صاحبنظران اختیار
 باها به متریک قابل اندازه گیري تبدیل شد و جهت ارزیابی مجموعه مورد نظر،  مجموعه مورد نظر اصلاح شد، تمامی سنجه

  شد. آماده AHPروش 

 AHP  تکنیک از استفاده با عملکرد ارزیابی هاي شاخص بندي اولویت وم:مرحله د

 درخت نخست گام در ساعتی، مدل مطابق ستفاده شد.اAHP مدل از ها شاخص بندي اولویت منظور به مرحله، این در

 هدف اساس، اینبر شد. ترسیم زیرمعیارها و معیارها هدف، سطح سه در شده هاي تعیین شاخص مطابق مسئله مراتبی هسلسل
 دوم رده در .گرفت قرار اولویت در بالاترین بود،داشبورد مدیریتی شرکت بیمه  عملکردکلیدي هاي  شاخص همان که اصلی

) 1( شکل .گرفت قرار زیرمعیار 5 با و عملکرد شعب،  صدور معیارهاي و زیرمعیار، 6 با ی و خسارت هر کداممال معیارهاي
  .دهدی م نشان را شده ترسیم مراتبی سلسه درخت

 بین دو به دو زوجی مقایسات انجام با شد خواسته نظران صاحب شاخص، از هر اولویت و وزن تعیین منظور سپس به

 در و تهیه پرسشنامه قالب جداولی در کار این انجام براي. کنند مشخص یکدیگر به نسبت را آنها میزان اهمیت ها شاخص

 تا 1 بین عددي اختصاص و دو به دو زوجی مقایسات انجام بادرخواست گردید  آنها از و شد داده قرار نظران اختیار صاحب

گردآوري  شده تکمیل جداول بعد، مرحله کنند. در مشخص هم به نسبت را معیارها زیر و معیارها از یک هر میزان اهمیت ، 9
 زوجی هاي مقایسه بین آیا گردد مشخص که انجام شد هدف این با ناسازگاري نرخ محاسبه. شد بررسی سازگاري آنها نرخ و

 زوجی هاي همقایس باشد، در 1/0 از کوچکتر ناسازگاري نرخ که درصورتی آن براساس خیر و یا دارد وجود سازگاري

  استفاده شده است. EXPERTافزار  از نرم AHPسازي روش  براي پیاده .دارد وجود قبولی قابل سازگاري
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  مراتبی سلسه درخت. 1 شکل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 

  EXPERTافزار  گذاري معیارها در نرم . ارزش2شکل 

 
 EXPERTافزار  معیارها در نرمزیر گذاري  . ارزش3شکل 

 
 

 داشبورد مدیریتی صنعت بیمه عملکرد هاي کلیدي شاخص

 صدور خسارت  عملکرد شعب

نرخ رشد وصولی نسبت به 
 بازه مشابه سال گذشته

بیمه  نسبت وصولی به حق
 تولیدي

هاي سررسید  نسبت بدهی
 ها شده گذشته به بدهی

نسبت بدهی به وصولی 
هاي یک دوره  نامه ي بیمهبرا

 خاص

نسبت وجه نقد دریافتی به 
 بیمه تولیدي حق

نسبت خسارت پرداختی پرتفوي 
 شرکت به نسبت خسارت بازار

نسبت خسارت پرداختی به 
 بیمه در دوره بیمه اي حق

مقایسه خسارت پرداختی با 
 شده برنامه خسارت تدوین

نرخ رشد خسارت پرداختی 
 نسبت به بازه مشابه سال گذشته

به  سبت خسارت پرداختین
 بیمه در دوره مالی حق

شده به  نسبت خسارت بازیافت
 بینی بازیافت پیش

نسبت حق بیمه شعبه به 
  کل پرتفوي شرکت

متوسط مبلغ مطالبات یک 
دوره وصول براي هر 

متوسط فروش شعبه در 
 هر رشته

نسبت مشتریان با بیش از 
نامه به کل  یک بیمه

نامه هر  نسبت تمدید بیمه
 شعبه

بیمه پرتفوي شرکت  نسبت حق
 به حق بیمه بازار

بیمه تولیدي  نسبت رشد حق
 نسبت به بازه مشابه سال گذشته

بیمه تولیدي به  نسبت حق
 تفکیک رشته ها

یمه هر رشته نسبت  نسبت حق
 به کل پرتفوي شرکت

بیمه تولیدي با برنامه  حق مقایسه
 شده تدوین

نسبت خسارت پرداختی به 
 وصولی

 مالی
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  ها  یافته
 ی،نسب هاي وزن تعیین از بعد ابتدا در لذا باشد، می مراتبی سلسله تحلیل فرآیند براساس ها هداد تحلیل اینکه به باتوجه

 مطالعه مورد هاي گزینه و معیارها ناسازگاري میزان نتایج ت.گرف قرار بررسی مورد کارشناسان زوجی هاي مقایسه ناسازگاري

شرکت  عملکرد ارزیابی هاي شاخص شناسایی و مطالعه هدف به باتوجه معیار 4 پژوهش، این در است. شده ارائه )1( جدول در
 تحلیل روش توسط نظر مورد هدف به نسبت یکدیگر مقابل در معیارها اهمیت به باتوجه یارهامع دهی وزن و شد گرفته درنظربیمه 

  .است شده ارائه) 2( جدول در معیارها زوجی مقایسه از حاصل نتایج .پذیرفت صورت مراتبی سلسله
 از پسفت. پذیر صورت کمیتی ساعتی 9 مقیاس براساس و دوبه  دو مقایسه برمبناي ها گزینه از یک هر یتارجح

  .شد ارائه) 3( جدول در نهایی وزن آمده، دست به نسبی هاي وزن با ادغام ها، گزینه و معیارها نسبی وزن شدن مشخص
 نظرات از گیري بهره باصدور،  خسارت و ،عملکرد شعب مالی، منظر چهار هاي شاخص به مربوط زوجی مقایسات

 سلسله تحلیل روش حاکم در روابط براساس معیار هر جایگاه و زنو عبارتی بهاست.  شده تعیین) 3(جدول مطابق خبرگان

  .است شده مشخص مراتبی
 معیارها ناسازگاري میزان .3جدول 

  نرخ ناسازگاري ها  معیارها  ردیف
09/0  مالی  1  
08/0  صدور  2  

07/0  خسارت  3  
05/0  عملکرد شعب  4  

دهنده ارزیابی و اولویت بندي  اننتایج مورد قبول بوده و نش بدست آمده، 1/0ها کمتر از  باتوجه به اینکه نرخ ناسازگاري
  حیح می باشد.ص

  اصلی معیارهاي وزنی بردار و ارزیابی هاي ماتریس ضرایب .4جدول
  وزن اصلی  معیار
340/0  مالی  

281/0  عملکرد شعب  

239/0  خسارت  

140/0  صدور  
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  رهازیرمعیا وزنی بردار و ارزیابی هاي ماتریس . ضرایب5جدول 

  مشخصه  فرعی مؤلفهنام   وزن اصلی  اصلی مؤلفهنام 
نسبت به  مؤلفهوزن هر 

  هاي اصلی خودش مؤلفه

340/0  مالی  

F1  200/0  تولیدي بیمه حقنسبت وصولی به   
F2  156/0  ها هاي سررسید گذشته به کل بدهی نسبت بدهی  

F3  157/0  هاي یک دوره خاص نامه نسبت بدهی به وصولی براي بیمه  
F4  112/0  نسبت خسارت پرداختی به وصولی  

F5  205/0  نرخ رشد وصولی نسبت به بازه مشابه در سال گذشته  
F6  169/0  تولیدي بیمه حقنسبت وجه نقد دریافتی به   

140/0  صدور  

P1  275/0  تولیدي بازار بیمه حقپرتفوي شرکت به  بیمه حقنسبت   
P2  174/0  فوي شرکتهر رشته نسبت به کل پرت بیمه حقنسبت   

P3  137/0  ها تولیدي به تفکیک رشته بیمه حق  
P4  220/0  تولیدي نسبت به بازه مشابه در گذشته بیمه حقرشد   

P5  195/0  شده تولیدي با برنامه تدوین بیمه حقمقایسه   

239/0  خسارت  

D1  201/0  بازار نسبت خسارتنسبت خسارت پرداختی پرتفوي شرکت به   
D2  232/0  بیمه تولیدي در دوره مالی خسارت پرداختی به حقنسبت   

D3  210/0  اي تولیدي در دوره بیمه بیمه حقنسبت خسارت پرداختی به   
D4  072/0  نرخ رشد خسارت پرداختی نسبت به باز مشابه در سال قبل  

D5  212/0  شده مقایسه خسارت پرداختی با برنامه خسارت تدوین  
D6  098/0  بینی بازیافت شده به پیش ازیافتنسبت خسارت ب  

281/0  شعبعملکرد   

B1  383/0  تولیدي شعبه به کل پرتفوي شرکت بیمه حقنسبت   
B2  124/0  متوسط مبلغ مطالبات به دوره وصول آنها براي هر شعبه  

B3  228/0  هاي هر شعبه نامه نسبت تمدید بیمه  
B4  121/0  به کل مشتریان آن شعبهنامه  نسبت مشتریان با بیش از یک بیمه  

B5  144/0  متوسط سرانه فروش شعب در هر رشته  

فاکتورهاي مالی، عملکرد شعب، خسارت و صدور جهت بررسی وضعیت شرکت بیمه، ها مشخص گردید  اساس یافتهبر
 مؤلفهها نسبت به  مؤلفهاز با مقایسه وزن هر یک  دارند. همچنینقرار نظر خبرگان رتیب در اولویت بالاتر اهمیت از ت به

وضعیت  وجوه نقدي و نسبت وصولی ها در اهمیت بالاتر، سپس نسبتو از منظر مالی، نرخ رشد  اصلی مشخص شد که
در بیمه تولیدي به پرتفوي شرکت  نسبت حق هاي بعدي اهمیت قرار دارند. از منظر بررسی عملکرد شعب، در درجهها  بدهی

هاي جدید، متوسط سرانه فروش در هر رشته، نسبت وصولی  نامه وسپس نسبت تمدید بیمهدرجه اول اهمیت قرار دارد 
نسبت خسارت پرداختی به  د. از منظر خسارت،نهاي بعدي اهمیت قرار دار بیمه و بررسی وضعیت مشتریان در درجه حق
مقایسه با نسبت خسارت بازار و  هاي مالی و بیمه اي داراي بیشترین درجه اهمیت هستند و سپس تولیدي در دوره بیمه حق

پرتفوي  بیمه حقنسبت  باشد. و در آخر از منظر صدور، ئز اهمیت میشده داخلی براي پرداخت خسارت حا برنامه تدوین
باشد. سپس  برخوردار میاي  بیمهتولیدي بازار از بالاترین اولویت جهت بررسی عملکرد صدور شرکت  بیمه حقشرکت به 

ین سهم هر رشته در پرتفو در شده و همچن ، مقایسه با برنامه تدویني نسبت به بازه مشابه در سال گذشتهتولید بیمه حقرشد 
  هاي بعدي اهمیت قرار دارند.  درجه
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  نتیجه
در سیستم هوش تجاري صنعت بیمه  کلیدي هاي شاخصسازي  و پیاده طراحی تعیین اهمیت حاضر با هدف مطالعه

هاي کلیدي عملکرد ارائه نموده  شاخص سازي سیستم هوش تجاري از روي حی و پیادههایی براي طرا ده وروشش انجام
، از ت ارشدریدیسازي سیستم هوش تجاري در سطح م ههاي مورد اهمیت جهت پیاد شاخصعنوان نمونه،  ه. سپس باست

دهی شد. و  بندي و وزن یتواول ،AHPروش از استفاده با میان موارد پیشنهادي کارشناسان و مدیران سطح میانی شرکت،
 .شاخص استخراج شد 22نهایت تعداد در

 این سپس شد، شناسایی پرسشنامه از استفاده با و ايهکتابخان ازروش استفاده با کلیدي عملکرد هاي شاخص اول مرحله در

 درزمینه صاحبنظران و کارشناسان نظر اجماع از آمده دست به نتایج .شدند بندي اولویت AHPتکنیک  از استفاده با ها شاخص

خسارت ، عملکرد شعبو  اول اولویت در شاخص مالی عملکرد، کلیدي هاي شاخص میان ها نشان داد که در شاخص تعیین
تبط با صنعت بیمه، هوش تجاري مر هاي سیستم شود می پیشنهاد بنابراین .دارند قرار بعدي هاي اولویت در رتیبت  به صدورو 
  د.نسازي شو بررسی و پیادهصدور  و خسارت، عملکرد شعب ،مالی مناظر به باتوجه ترتیب به
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