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Abstract 
Introduction: Designing a comprehensive framework for monitoring the performance 

of insurance sales agents is a priority challenge for insurance companies. As one of the 

most important links between insurance companies and customers, sales agents play a 

critical role in achieving organizational objectives, retaining customers, and expanding 

insurance markets. However, performance evaluation systems for insurance sales 

agents often rely predominantly on limited and one-dimensional indicators, 

particularly sales volume and financial outcomes, while giving insufficient attention 

to qualitative, behavioral, customer-oriented, and contextual dimensions of 

performance. Accordingly, this study aimed to design and prioritize a comprehensive, 

multidimensional set of criteria and measures for evaluating the performance of 

insurance sales agents. The study specifically addressed the problem of developing a 

context-sensitive evaluation framework capable of assessing agents’ performance 

within the broader organizational, structural, educational, product-related, and 

customer-oriented context of insurance companies. 

Methods: This applied study adopted an exploratory mixed-methods approach. Given 

the socially constructed and multi-perspective nature of performance evaluation 

systems, Soft Systems Methodology (SSM) was employed to understand the 

problematic situation and identify the perspectives of relevant stakeholders. Following 

the stages of SSM, a rich picture was first developed to represent the problematic 

situation and identify the key stakeholders and elements influencing the performance 

evaluation system. Subsequently, 13 semi-structured interviews were conducted with 

company managers. The interview data were analyzed using thematic analysis, which 

led to the formulation of a root definition and the development of relevant conceptual 

 
Received: April. 21, 2026              Accepted: June. 21, 2026 

1. 1Associate Prof.,Department of Management, University of Qom, Qom, Iran 

2. MSc in Industrial Management, University of Qom, Qom, Iran 

3.  Assisstand Prof.,Department of Management, University of Qom, Qom, Iran(Corresponding 

Author)E-mail: k.ebrahimi@qom.ac.ir 

 
Iranian journal of management sciences 

(IJMS) 

 http://journal.iams.ir/ :homepageJournal  

Original Article 

 

http://journal.iams.ir/article_468.html
http://journal.iams.ir/


   1405سال    - (1)  21دوره    –فصلنامه انجمن علوم مدیریت ایران                                                                                       

 

 

 

95 

95 

models. The conceptual models were then compared with the rich picture to identify 

feasible changes and improvements in the existing system, with particular emphasis 

on the design and refinement of performance evaluation criteria and measures. Finally, 

the identified criteria were ranked and prioritized using the Markus multicriteria 

decision-making method. 
Finding: The findings indicated that comprehensive evaluation of insurance sales 

agents’ performance requires consideration of seven interrelated elements: (1) 

organizational goals and expectations; (2) the status of headquarters and branch units; 

(3) the status of training programs; (4) the status of insurance products; (5) the status 

of customers; (6) restructuring of headquarters and branch units; and (7) the status of 

sales agents. The first six elements function as antecedent and consequent conditions 

surrounding the central element of agents’ status and performance. Based on the 

qualitative analysis, 26 subcriteria and 37 operational measures were developed under 

nine main criteria for evaluating sales agents’ performance. The results of the Markus 

method showed that customer satisfaction, financial integrity, and qualitative 

performance were the most important criteria for evaluating insurance sales agents. 

These findings demonstrate that agent performance should not be assessed solely on 

the basis of sales volume or short-term financial outcomes; rather, customer 

orientation, financial soundness, and the quality of professional performance must be 

evaluated simultaneously. 
Conclusion: By integrating Soft Systems Methodology with the Markus multicriteria 

decision-making method, this study developed a comprehensive and multidimensional 

framework for designing performance criteria for insurance sales agents. The 

application of SSM enabled the identification of the interrelationships among agents, 

customers, products, headquarters and branches, training programs, and organizational 

objectives, while the Markus method provided a systematic basis for prioritizing the 

identified criteria. The findings indicate that sales agents’ performance is not an 

isolated, individual-level phenomenon but is shaped by a broader set of organizational, 

structural, educational, product-related, and customer-oriented factors. The proposed 

framework can therefore serve as a basis for developing more comprehensive 

performance evaluation systems, identifying agents’ strengths and weaknesses, 

designing targeted training programs, and improving the organizational processes that 

support insurance sales. Moreover, the high priority assigned to customer satisfaction, 

financial integrity, and qualitative performance highlights the need to move beyond 

sales-oriented evaluation systems toward more balanced, comprehensive, and 

stakeholder-oriented approaches to performance management in the insurance 

industry.1 
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طراحی معیارهای عملکرد نمایندگان فروش بیمه با رویکرد ترکیبی  

 های نرم و مارکوس شناسی سیستمروش

 1امیرعلی فوکردی

 2لیلا اطهر  

1کریم ابراهیمی   

3* 

  چکیده

به  :هدف بیمه،  فروش  نمایندگان  عملکرد  مهمارزیابی  از  یکی  حلقهعنوان  میان ترین  ارتباطی  های 

ای در تحقق اهداف سازمانی، حفظ مشتریان و توسعه بازار کنندههای بیمه و مشتریان، نقش تعیینشرکت

های بیمه عمدتاً بر معیارهای محدود و  حال، ارزیابی عملکرد نمایندگان در بسیاری از شرکتبیمه دارد. بااین

ای محور و زمینه های فروش و درآمد، استوار است و از ابعاد کیفی، رفتاری، مشتریویژه شاخصبعدی، بهتک

ای جامع، چندبعدی  رو، مسئله اصلی پژوهش حاضر، فقدان مجموعه شود. ازاینعملکرد آنان کمتر استفاده می

از معیارها و سنجه ارزیابی عملو بومی  کرد نمایندگان فروش بیمه است که بتواند عملکرد آنان را در های 

های آموزشی، محصولات، مشتریان و ساختار سازمانی تبیین تعامل با شرایط سازمانی، ستادی و شعب، برنامه

بندی معیارهای جامع ارزیابی عملکرد و ارزیابی کند. بر این اساس، پژوهش حاضر با هدف طراحی و اولویت

 .نمایندگان فروش بیمه انجام شد

پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر رویکرد، اکتشافی و آمیخته است. برای درک   شناسی:روش

های  شناسی سیستمنفعان مختلف، از روشهای ذیزا و شناسایی دیدگاهجامع و چندوجهی موقعیت مسئله

نفعان و  زا با ترسیم تصویر گویا بررسی و ذیاستفاده شد. در این راستا، ابتدا موقعیت مسئله (SSM) نرم

ساختاریافته با مدیران مصاحبه نیمه 13عناصر مؤثر بر نظام ارزیابی عملکرد شناسایی شدند. سپس، با انجام  

شده،  های کیفی گردآوری و با استفاده از تحلیل مضمون تحلیل شدند. بر اساس مضامین استخراجشرکت، داده

نظام ارزیابی عملکرد نمایندگان طراحی شد. در ادامه، با مقایسه   های مفهومی مرتبط با ای و مدلتعریف ریشه 

پذیر در نظام جاری شناسایی شد. در مرحله  های مفهومی با وضعیت موجود، تغییرات و بهبودهای امکانمدل
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رتبه  برای  اولویتکمی،  و  استخراج بندی  معیارهای  تصمیمبندی  روش  از  مارکوس شده،  چندمعیاره  گیری 

 .استفاده شد

های پژوهش نشان داد که ارزیابی جامع عملکرد نمایندگان فروش بیمه در قالب هفت عنصر یافته  ها:یافته

های آموزشی، های سازمان، وضعیت واحدهای ستادی و شعب، وضعیت برنامهها و خواسته اصلی شامل: هدف

وضعیت محصولات، وضعیت مشتریان، اصلاح ساختار واحدهای ستادی و شعب و وضعیت نمایندگان قابل  

عنوان پیشایندها و پسایندهای عملکرد، پیرامون عنصر تبیین است. در این چارچوب، شش عنصر نخست به

می قرار  نمایندگان«  گسترده»وضع  بستر  در  را  نمایندگان  عملکرد  و  شکل  گیرند  محیطی  و  سازمانی  تر 

معیار اصلی برای    9عملیاتی در ذیل    سنجه  37معیار فرعی و    26دهند. بر مبنای نتایج تحلیل کیفی،  می

ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش طراحی شد. نتایج حاصل از اجرای روش مارکوس نشان داد که »رضایت 

ترین معیارهای ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش بیمه مشتریان«، »سلامت مالی« و »عملکرد کیفی« مهم

دهد که ارزیابی عملکرد نمایندگان نباید صرفاً بر میزان فروش یا نتایج مالی  ها نشان میهستند. این یافته

های مالی و کیفیت عملکرد را نیز  محوری، سلامت فعالیتمدت متمرکز باشد، بلکه باید ابعاد مشتریکوتاه

 .زمان دربرگیردصورت همبه

روش   گیری:نتیجه ترکیب  با  حاضر  سیستمپژوهش  تصمیمشناسی  روش  و  نرم  چندمعیاره  های  گیری 

کرد.   ارائه  بیمه  فروش  نمایندگان  عملکرد  معیارهای  طراحی  برای  چندبعدی  و  جامع  چارچوبی  مارکوس، 

امکان شناسایی روابط متقابل میان نمایندگان، مشتریان، محصولات، واحدهای ستادی و   SSM استفاده از

مند معیارهای  بندی نظامشعب، آموزش و اهداف سازمانی را فراهم ساخت و روش مارکوس نیز امکان اولویت

ای مستقل و صرفاً فردمحور نیست، شده را ایجاد کرد. نتایج نشان داد که عملکرد نمایندگان پدیدهشناسایی

رو،  محور قرار دارد. ازاین شی، محصولی و مشتریای از عوامل سازمانی، ساختاری، آموزبلکه تحت تأثیر مجموعه

تر ارزیابی عملکرد، شناسایی نقاط قوت و  های جامعتواند مبنایی برای طراحی نظامچارچوب پیشنهادی می

های بیمه قرار گیرد.  ریزی آموزشی و اصلاح فرآیندهای پشتیبان فروش در شرکتضعف نمایندگان، برنامه

همچنین، اولویت بالای رضایت مشتریان، سلامت مالی و عملکرد کیفی بر ضرورت گذار از رویکردهای صرفاً 

 1. .کندمحور تأکید مینفعمحور به سمت ارزیابی متوازن، جامع و ذیفروش

 های نرمشناسی سیستمنمایندگی فروش، بیمه، ارزیابی عملکرد، شاخص گذاری، روش  واژگان کلیدی:
 

 
 

(. طراحی معیارهای عملکرد نمایندگان فروش  1405اطهر,لیلا , فوکردی,امیرعلی و ابراهیمی,کریم . ):  دهیاستناد

-94،(1)21،فصلنامه علوم مدیریت ایران .(e468) .های نرم و مارکوسشناسی سیستمبیمه با رویکرد ترکیبی روش

120. 
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 مقدمه   .1

بر  (.sadeghiyan et.al, 2024)شررکت بیمه دولتی و خصروصری در کشرور فعالیت دارند   29در حال حاضرر  
همت،    778.2در بیمه مرکزی، حق بیمه تولیدی معادل    1404اسررراس آمار اولیه عملکرد بیمه در سرررال  

همت و تعداد    511.1 1404میلیون فقره، خسررارت پرداختی در سررال   82تعداد بیمه نامه صررادره معادل  
از این قرار اسرت  میلیون مورد بوده اسرت. همچنین سرهم چهار رشرته عمده از بازار    107.1خسرارت پرداختی  
درصرد و   21.5، رشرته شرخص ثالو و بدنه 23.9درصرد از حق ببیمه، رشرته زندگی   33.1که رشرته درمان  

. (Central Insurance Annual Report, 2026درصررد از حق بیمه را شررامل می شررود )  5.4بدنه اتومبیل  
دارند. هرچند  ها عرضرره میهای بیمه بخش بزرگی از محصررولات خود را از طریق شرربکه نمایندگیشرررکت

های اطلاعاتی و ارتباطی و تغییر در سربک زندگی مردم، لزوم دسرترسری مشرتریان  واسرطه پیشررفت فناوریبه
دهنده سرهولت گر نشرانهای یک بیمهتر شرده اسرت، هنوز هم تعداد زیاد نمایندگیای کمبه چنین شربکه

های  دسررترسرری به واحدهای فروش و پرداخت خسررارت اسررت. در این شرررایط، ارزیابی عملکرد نمایندگی
ای برخوردار اسرت. باوجوداین، نبود  شرده از اهمیت ویژهبینیهای پیشفروش برای اطمینان از تحقق هدف

 ,Sabzi et.al)عت بیمه کشرور اسرت  دار صرنهای اولویتنظارت مؤثر بر شربکه فروش، همچنان یکی از چالش

2013)(Siahsarani & Zarei, 2015 .) 
از   با استفاده  آنها  تأیید  نگاه مشتری و  از  برای سنجش کیفیت و عملکرد شناسایی معیارهای کیفیت 

اگرچه هنگام ارزیابی عملکرد یک سازمان،  .  (  ,2020Ebrahimi et.alی تجربی امری الزامی است )هاپژوهش

برای ذیبهره  را  ارزیابی  نتایج  که  معیارهایی  از  ویژهگیری  اهمیت  از  مفید سازد  است  نفعان  برخوردار  ای 

(Kashanipour and Ghazizadeh, 2016)های ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش بیمه همیشه دارای  ، سامانه

ها تنها بر پیامد اقتصادی عملکرد گذشته نماینده تمرکز دارند  تر مواقع، شرکتاین ویژگی نیستند. در بیش

از معیارهای غیرمالی آینده باشند غافل میو  نمایندگان  مانند.  نگری که پشتیبان توسعه و بهبود ظرفیت 

های  باوجود تلاش گسترده پیشینه ارزیابی عملکرد در صنعت بیمه، واحد تحلیل این مطالعات عمدتاً شرکت

( و به شبکه نمایندگان  Suvvari et al., 2019; ; Kaffash et al., 2019Dwivedi et al., 2021بیمه بوده ) 

های فروش  شمار متمرکز بر ارزیابی عملکرد نمایندگیچندان توجه نشده است. آن دسته از مطالعات انگشت

نیز غالباً سعی در ارزیابی عملکرد    (;Sardar and Papey, 2014 Kazemi and Mirzaei Nabi, 2018)بیمه  

کارگیری رویکردی  اند و از بهشده از معیارها داشتهها بر اساس فهرستی معین و از پیش تعییننمایندگی

اند. در تلاش برای رفع این  یافته برای طراحی فهرستی چندبعدی از معیارهای ارزیابی عملکرد بازماندهنظام

( چنین فهرستی از  SSMهای نرم )شناسی سیستمکاستی، پژوهش حاضر کوشیده است تا با اتکا به روش

شناسی که  معیارهای ارزیابی عملکرد را برای شبکه نمایندگان فروش در صنعت بیمه طراحی کند. این روش

های  گذاری شده است، سعی در درک مسئله در شرایط مختلف و از دیدگاهبر پایه مفهوم تفکر سیستمی پایه

متضمن برشمردن    SSMرود پیروی از رویکرد فراگیر  انتظار می  .(Williams et al., 2006)متفاوت دارد  

نفعان کلیدی شبکه نمایندگان هنگام طراحی معیارهای ارزیابی عملکرد برای  های ذیها و خواستهدیدگاه

 بنابراین سوالات پژوهش عبارتنداز:  این شبکه باشد.

 عیارهای نمایندگان بیمه به منظور ارزیابی عملکرد آنها کدامند؟م •

 اولویت معیارهای ارزیابی عملکرد نمایندگان بیمه به چه صورت است؟ •
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 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

  ها ی مختلفی تشکیل شده اند که یکی از مهم ترین این بخشهای بیمه از بخشها شرکت:  نمایندگی فروش

ی بیمه گستردگی جغرافیایی بالایی دارند و در ارتباط مستقیم با بیمه  های بیمه است؛ نمایندگیها نمایندگی

به شکل سنتی، فروش بیمه از دو طریق مستقیم و غیرمستقیم    (.2024et.al sadeghiyan ,)  گذار هستند 

می بیمهانجام  مستقیم،  درروش  فروش  شود.  و  بازاریابی  به  شعب  و  ستادی  واحدهای  طریق  از  رأساً  گر 

پردازد؛ و درروش غیرمستقیم، از طریق شبکه کارگزاران و نمایندگان فروش اقدام به فروش  محصولات می

درصد حق بیمه کشور توسط شبکه فروش غیرمستقیم    82. حدود  (Taebi et al., 2015)کند  نامه میبیمه

می )تولید  است  نمایندگان  اختیار  در  شبکه  این  اعظم  بخش  و   Statistical Yearbook of Iran'sشود 

Insurance Industry, 2022.)  رشدازاین و  بقا  نمایندگی های شرکت رو،  عملکرد  به  است  بیمه  وابسته  ها 
(Turkestani et al., 2015 .) 

ها  های بیمه، ارزیابی عملکرد آنبا توجه به نقش پررنگ نمایندگان در موفقیت شرکت:    ارزیابی عملکرد

از دغدغه بیمههمواره یکی  بوده است های  ارزیابی عملکرد،    .( Majidi et al., 2016)  گران  از  سنجش  مراد 

عملکرد فرد، گروه و سازمان بر اساس معیارهای مشخص است؛ به عبارت دیگر، ارزیابی عملکرد به سنجش  

نسبی عملکرد در رابطه با نحوه انجام فعالیت مشخص در یک بازه زمانی مشخص در مقایسه با استاندارد  

شود می  گفته  کار  ارزیابی  .  (Rashidi, and Seyednaghavi, 2025)  انجام  و  بررسی  فرایند  کلی،  طور  به 

سازی عملکرد  اقداماتی که عملکرد را منجر می شوند، ارزیابی عملکرد گویند. ارزیابی عملکرد از طریق شفاف

سازمان در حرکت به سمت اهداف و استانداردها، به مدیران و سایر ذینفعان کمک می کند تا نقاط ضعف و  

حوزه در  سازمان  موفقیت  میزان  و  کرده  مشخص  را  مجموعه  و  هاقوت  بسنجند  را  مختلف  عملکردی  ی 

 (.Parsapoor and Shekarkhah, 2025) را تدبیر نمایند  ها ی مقتضی برای اصلاح کاستیهااقدام

و مدیریت ریسک در  :  معرفی صنعت بیمه و روندهای بازار نظام مالی  ارکان مهم  از  بیمه یکی  صنعت 

اطمینان  شود و علاوه بر نقش جبران خسارت، در تجهیز منابع مالی، کاهش عدماقتصاد کشورها محسوب می

صنعت بیمه ایران نیز    .(Khalili, 2025)  های تولیدی و خدماتی اثرگذار استاقتصادی و پشتیبانی از فعالیت

بیمه تولیدی روندی رو به  گر، تنوع محصولات و حجم حقهای بیمههای اخیر از نظر تعداد شرکتطی دهه

های  رشد داشته است. بر اساس آمارهای منتشرشده از سوی بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران، در سال

های صادره  نامههایی نظیر حق بیمه تولیدی، تعداد بیمهاخیر بازار بیمه کشور رشد قابل توجهی در شاخص

 و حجم خسارت پرداختی تجربه کرده است. 

بندی  های غیرزندگی طبقههای زندگی و بیمهای در ایران به طور کلی در دو دسته بیمهمحصولات بیمه

بیمهمی شامل رشتهشوند.  غیرزندگی  بدنه خودرو، درمان، مسئولیت،  های  ثالو،  بیمه شخص  مانند  هایی 

های  گذاری نیز طی سالهای زندگی و سرمایهسوزی، مهندسی، باربری و حوادث است. در مقابل، بیمهآتش

بیمه شناخته  اند و به عنوان یکی از حوزهاخیر رشد تدریجی داشته های دارای ظرفیت توسعه در صنعت 

با وجود رشد نسبی این محصولات، ترکیب پرتفوی صنعت بیمه ایران    (.2025et.al Masoumi ,)  شوندمی

دهنده ظرفیت توسعه در سایر  های اجباری و درمان دارد که نشانهمچنان وابستگی قابل توجهی به بیمه

هایی نظیر بیمه ایران، بیمه دی، بیمه آسیا، بیمه دانا و بیمه  از منظر ساختار رقابتی، شرکت  .ها استرشته
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ها  دهد که برخی شرکتهای اخیر نشان میشوند. گزارشالبرز از بازیگران اصلی بازار بیمه کشور محسوب می

 بیمه تولیدی را به خود اختصاص دهند. اند سهم بیشتری از حقتوانسته

فروش محصولات بیمه نمایندگیمدل  فروش سنتی و  پایه شبکه  بر  ایران عمدتاً  ها استوار است.  ای در 

های توزیع شامل نمایندگان حقیقی و حقوقی، کارگزاران بیمه، بازاریابی مستقیم، فروش سازمانی و در  کانال

های دیجیتال، شبکه نمایندگی  های اخیر بسترهای دیجیتال و فروش برخط است. با وجود توسعه فناوریسال

شود. نقش نمایندگان  ای محسوب میترین کانال ارتباط با مشتریان و فروش محصولات بیمههمچنان مهم

هایی نظیر شناسایی نیاز مشتری، ارائه مشاوره، حفظ ارتباط  نامه محدود نبوده و فعالیتتنها به فروش بیمه

تواند تأثیر شود. از این رو عملکرد نمایندگان مینیز شامل می  گذاران و مدیریت روابط بلندمدت رابا بیمه

 های بیمه داشته باشد. قابل توجهی بر توسعه بازار، رضایت مشتری و سودآوری شرکت

ها،  دادهتحول دیجیتال، استفاده از کلاناینترنت اشیا،  در سطح جهانی نیز صنعت بیمه با روندهایی نظیر  

 ,Ranjbarfard, and Dadashi)  ها مواجه استگری مبتنی بر داده و توسعه اینشورتک هوش مصنوعی، بیمه

های ترکیبی شامل فروش حضوری،  های فروش سنتی به سمت مدلدر بسیاری از کشورها، کانال  .(2025

های  اند. همچنین در بازارهای پیشرفته، سهم بیمههای هوشمند حرکت کردههای آنلاین و سیستمپلتفرم

بر سرمایه بیشتر استزندگی و محصولات مبتنی  توسعه  از کشورهای در حال  بسیاری  به    گذاری نسبت 
(Atabaki Nia et.al, 2023 .) 

می  1جدول   نشان  پیشین  مطالعات  بررسی  دارد.  پژوهش  تجربی  پیشینه  بر  اجمالی  دهد  مروری 

 بندی کرد: توان در سه دسته اصلی طبقههای مرتبط با ارزیابی عملکرد در صنعت بیمه را میپژوهش

ها با هدف شناسایی،  بندی معیارهای عملکرد: بخشی از پژوهشالف(مطالعات مبتنی بر شناسایی و طبقه

انجام شدهغربال عملکرد  معیارهای  اهمیت  تعیین  و  دسته،  گری  این  در  )اند.  همکاران  و    (،1396صفری 

)رزقی والی  و  شریفی  (، 1397شیرسوار  و  )نهاوندی  )و    (1396نیا  همکاران  و  معیارهای    (2021دویودی 

ابعاد مختلفی نظیر شاخص فرایندهای داخلی و رشد و یادگیری  های مالی، مشتریعملکرد را در  مداری، 

دهد که ارزیابی عملکرد در صنعت بیمه دارای ماهیتی  های این مطالعات نشان میاند. یافتهبندی کردهطبقه

های مالی محدود شود. با این حال، معیارهای مورد استفاده اغلب از  چندبعدی بوده و نباید تنها به شاخص

اند و  های عمومی مانند کارت امتیازی متوازن استخراج و سپس توسط خبرگان غربال شدهپیشینه یا مدل

 شود.فرآیند مستقلی برای طراحی معیارهای اختصاصی مشاهده نمی

گیری  بندی و اندازهبندی و سنجش کارایی: بخش عمده مطالعات بر رتبهب(مطالعات مبتنی بر ارزیابی، رتبه

کاظمی و میرزایی نابی    (، 1395علیرضایی و همکاران )،  (1394عمرانی و همکاران )اند.  عملکرد متمرکز بوده

ها،  هایی نظیر تحلیل پوششی دادهاز روش  (2018باو و همکاران )و    (2019سوواری و همکاران )   (،2018)

اند. نتایج این مطالعات  های اصلی برای سنجش عملکرد استفاده کردهتحلیل روابط خاکستری و تحلیل مؤلفه

می روشنشان  که  رتبهدهد  و  مقایسه  برای  مناسبی  قابلیت  کمی  بر  های  بیشتر  اما  دارند،  واحدها  بندی 

سنجش کارایی پس از تعیین معیارها تمرکز داشته و کمتر به نحوه استخراج و طراحی معیارهای عملکرد  

 اند.پرداخته

ج(مطالعات مبتنی بر واحد تحلیل در صنعت بیمه: از نظر سطح تحلیل، بیشتر مطالعات در سطح شرکت  
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علیرضایی و همکاران   (،1396صفری و همکاران )، (1394عمرانی و همکاران )اند. مطالعات بیمه انجام شده

( و باو و  2019(، سوواری و همکاران )2021(، دویودی و همکاران ) 1396نیا )نهاوندی و شریفی  (،1395)

اند. در مقابل، تعداد محدودی از  های بیمه را به عنوان واحد تحلیل انتخاب کرده( شرکت2018همکاران )

کاظمی و میرزایی  اند؛ به عنوان نمونه  های فروش تمرکز داشتهها بر سطح نمایندگی، شعب و کانالپژوهش

اند. این موضوع های فروش را بررسی کردهکانال  (1392سردار و پاپی )ها، سالاری و  نمایندگی  (2018نابی )

دهد که حوزه عملکرد نمایندگان فروش بیمه در مقایسه با سطح شرکت کمتر مورد توجه قرار  نشان می

 گرفته است.

از   مطالعات  اغلب  نخست،  است.  مشاهده  قابل  پژوهشی  خلأ  چند  پیشین،  مطالعات  تحلیل  اساس  بر 

اند و فرآیند طراحی و استخراج معیارهای اختصاصی  شده استفاده کردهمعیارهای متداول و از پیش تعیین

ها تمرکز  ها بر ارزیابی عملکرد شرکتبرای نمایندگان فروش کمتر مورد توجه بوده است. دوم، بیشتر پژوهش

اند. سوم، رویکردهای غالب عمدتاً کمی  اند و تعداد محدودی عملکرد نمایندگان فروش را بررسی کردهداشته

بودهبندیو رتبه برای شناسایی و ساختاربندی معیارها استفاده نشده  محور  از رویکردهای سیستمی  اند و 

شناسی  گیری از رویکرد ترکیبی روشفروش بیمه با بهره است. بنابراین طراحی معیارهای عملکرد نمایندگان  

 تواند این خلأ پژوهشی را پوشش دهد. های نرم و مدل مارکوس میسیستم
 

 : مروری اجمالی بر پیشینه پژوهش 1جدول 

Table 1: Brief Review of research background 

واحد   هایافته شناسی روش  هدف  منبع

 تحلیل 

طراحی معیارهای  

 عملکرد 

و همکاران    عمرانی

(1394 ) 

 ترکیبی ارائه مدلی

 و عملکرد ارزیابی برای

 هایشرکت  بندیرتبه

 بیمه در ایران

 تحلیل

مراتبی،  سلسله

 هایتحلیل مؤلفه

 اصلی، تحلیل

 ها داده  پوششی

  14ارزیابی عملکرد  

شرکت بیمه بر اساس  

معیار مالی و    13

 مدیریتی

 شرکت 

خیر: استفاده از  

 معیارهای متداول

 مالی  هایصورت  در

صفری و همکاران  

(1396 ) 

برای   ارائه چارچوبی

 ارزیابی عملکرد و

 هایشرکت  بندیرتبه

 بیمه

آزمون فریدمن،  

دیمتل، فرایند  

ای،  تحلیل شبکه

 پرومته 

  21بندی  رتبه

شرکت بیمه بر اساس  

معیار در چهار گروه    16

عملیاتی، مالی، توانایی  

ایفای تعهدات، و  

 مداری مشتری 

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

پیشینه، غربال  

 توسط خبرگان 

کاظمی و میرزایی  

 ( 2018نابی )

 عملکرد ارزیابی

یک   هاینمایندگی

 بیمه  شرکت

آنتروپی شانون،  

تحلیل پوششی  

 هاداده 

  35بندی کارایی  رتبه

نمایندگی بر اساس  

معیارهای مدل تعالی  

 سازمان 

نمایندگی  

 فروش 

خیر: استفاده از  

گانه  معیارهای نه

 مدل تعالی سازمان 

علیرضایی و همکاران،  

1395 

ارائه چارچوبی برای  

تحلیل تغییرات نرخ  

تحلیل 

ای  دومرحله 

تحلیل کارایی مالی و  

عملیاتی پنج شرکت  
 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  
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ها،  پوششی داده  های بیمهکارایی شرکت 

 ای تحلیل پنجره

بیمه طی بازه زمانی  

 چندساله 

 های مالی صورت

رزقی شیرسوار و  

 1397والی،  

تعیین اوزان اهمیت  

معیارهای عملکرد در  

 شرکت بیمه 

دلفی فازی،  

تحلیل 

مراتبی سلسله

 فازی 

تعیین ضرایب 

معیار    18اهمیت  

عملیاتی و مالی برای  

 یک شرکت بیمه

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

پیشینه، غربال  

 توسط خبرگان 

نهاوندی و شریفی نیا،  

1396 

طراحی مدلی برای  

ارزیابی عملکرد و  

های  بندی شرکت رتبه

بیمه مبتنی بر رویکرد  

 کارت امتیازی متوازن

تحلیل پوششی  

 هاداده 

  18بندی  رتبه

شرکت بیمه از چهار  

منظر مالی، مشتری،  

فرایندهای داخلی، رشد  

 و یادگیری 

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

بندی  پیشینه، طبقه

 توسط خبرگان 

 1392سردار و پاپی،  

تحلیل عملکرد  

های مستقیم و  کانال 

غیرمستقیم بازاریابی در  

 صنعت بیمه 

فرایند تحلیل 

ای، تحلیل  شبکه 

 هاپوششی داده 

های  بندی کانال رتبه

شرکت    21فروش در  

 بیمه

های  کانال 

 فروش 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

 پیشینه

دویودی و همکاران،  

2021 

طراحی چارچوبی  

برای ارزیابی عملکرد  

های بیمه مبتنی شرکت 

بر رویکرد کارت امتیازی  

 متوازن 

روش بهترین ر  

 بدترین 

معیار    20استفاده از  

کلیدی عملکرد در  

چهار گروه مالی،  

مشتری، فرایندهای  

 داخلی، رشد و یادگیری 

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

بندی  پیشینه، طبقه

 توسط خبرگان 

و همکاران،    سوواری

2019 

ارزیابی عملکرد مالی  

 های بیمه عمر شرکت 

تحلیل روابط  

 خاکستری 

معیار    14استفاده از  

مالی برای ارزیابی  

  24عملکرد مالی  

 شرکت 

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

 های مالی صورت

و همکاران،    1باو 
2018 

ارزیابی عملکرد  

 های بیمه شرکت 

تحلیل پوششی  

 هاداده 

استفاده از شش  

معیار برای ارزیابی  

شرکت    24عملکرد  

 بیمه

 شرکت 

خیر: استفاده از  

معیارهای متداول در  

 های مالی صورت

 

 شناسی پژوهش . روش3

هدف پژوهش حاضر طراحی فهرستی جامع از معیارهای ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش بیمه و توسعه  

اندازهسنجه برای  در  هایی  معیارهای جاری  بودن  ناکافی  و  پیشینه  فقر  دلیل  به  است.  معیارها  این  گیری 

 بندی طرح پژوهش استفاده شد.برای صورت SSMصنعت بیمه کشور، از 

فنی تحلیلی است که از رویکردی بالا به پایین برای درک مسئله    SSM:  های نرمشناسی سیستمروش

های مختلفی دارد که لزوماً به  گام  SSM  .(Williams et al., 2006)گیرد  های گوناگون بهره میاز دیدگاه

 
1 Bao 
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نمی دنبال  موقعیت مسئله  .(Tajino et al., 2005)شوند  ترتیب  به  بردن  پی  از  این  پس  بهبود  برای  ساز، 

مقایسه  ای، ساخت مدل مفهومی،  موقعیت و رسیدن به وضع مطلوب، ترسیم تصویر گویا، تدوین تعریف ریشه

شده برای  مدل مفهومی با واقعیت، تعریف تغییرات و در نهایت اقداماتی است که در آن تغییرات پذیرفته

 شوند.زا اجرا میبهبود در موقعیت مسئله

های اخیر، این شررکت  مطالعه انتخاب شرد. طی سرال  عنوان موردبرای پیشربرد پژوهش، شررکت بیمه ملت به

ها  گرفته اسرت. اتخاذ این سریاسرتها در پیشهایی را برای توسرعه کمی و کیفی شربکه نمایندگیسریاسرت

ها، و عملیات پیشرین اسرت. در این شررایط، یکی از مسرائل شررکت،  مسرتلزم تعریف/ بازتعریف الزامات، ویژگی

طراحی سررازوکاری برای اطمینان از کارآمدی سرریسررتم ارزیابی عملکرد نمایندگان اسررت. لذا این موضرروع 

های پژوهش بدین شررح اسرت. پس از تشرخیص  زا در نظر گرفته شرد. در ادامه، گامعنوان موقعیت مسرئلهبه

شرود. در ادامه، با گردآوری  زا آغاز میلهمسرئله، مطالعه اسرناد و مدارک آرشریوی باهدف فهم موقعیت مسرئ

نفعان و صراحبان مسرئله شرناسرایی و تصرویری گویا از موقعیت  هایی مقدماتی، ذیها و پیشربرد مصراحبهداده

شرده با  های انجاممصراحبه .(clark & Braun, 2006)شرود. سرپس، با تحلیل مضرمون  زا رسرم میمسرئله

شرود. این تحلیل مبنای شرناسرایی عناصرر  صراحبان اصرلی مسرئله، به ادراکات آنان از واقعیت پی برده می

CATWOEگیرد. در گام بعد، با  های مفهومی قرار میای و سررراخت مدلبندی تعاریف ریشررره، صرررورت

نفعان( و تصرویر گویا )وضرع جاری سریسرتم(، پیشرنهادهای  مقایسره مدل مفهومی )شرکل آرمانی مدنظر ذی

نفعران برای نزدیرک کردن این دو برا تمرکز بر طراحی فهرسرررتی جرامع از معیرارهرای ارزیرابی عملکرد  ذی

ای پالایش  گونهشود. سرانجام، پیشنهادها با توجه به سه معیار سودمندی، کارایی، و اثربخشی بهدریافت می

 پذیری کافی برخوردار باشند.  شود که بتوانند ضمن برخورداری از مطلوبیت، از امکانمی

در تحلیل مضرمون براون و کلارک، دو رویکرد اصرلی وجود دارد: اسرتقرایی و قیاسری. در  : تحلیل مضممون

محور تحلیل  شرروند و این رویکرد مبنای اصررلی و دادهها اسررتخراج میرویکرد اسررتقرایی، مضررامین از داده

های از  آید؛ در حالی که در رویکرد قیاسری، تحلیل با اتکا به چارچوب نظری یا پرسرشمضرمون به شرمار می

رویکرد پژوهشررگران در پژوهش حاضررر، تحلیل   (.clark & Braun, 2006)شررود  پیش مشررخص هدایت می

اسرتخراج شرده و برای مرحله رتبه بندی سراماندهی    هامضرمون با رویکرد اسرتقرایی بوده که مضرامین از داده

 شدند.

نامه در اختیار سره تن از اسرتادان حوزم مالی، بیمه و مدیریت قرار  در این پژوهش، برای تأیید روایی، پرسرش

داده شرد و عنوان تعدادی از مفاهیم مطابق نظرهای اصرلاحی ایشران بازبینی شرد. پس از آن نیز برای تأیید  

برداری مفصررل و دقیق، کدگذاری ناشررناس به کمک  (، ضررمن یادداشررت2003پایایی بنا بر نظر کرسررول )

 (.Ebrahimi and Eynali, 2019) کدگذاری، که جزء گروه پژوهش نیست، انجام شد

 مارکوس

ها بر  گیری چند معیاره به معنی ارزیابی و تحلیل گزینههای نوین تصمیمیکی از تکنیک  1روش مارکوس

راه نهایی معیارهای عملکرد    2حل سازشی مبنای  به منظور تحلیل  از روش مارکوس  این تحقیق  است. در 

 مراحل متد مارکوس عبارت است از:نمایندگان استفاده خواهد شد.  

 
1 MARCOS 
2 Measurement Alternatives and Ranking according to Compromise Solution 
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تایی در مورد مسائل کلیدی  10نظرات خبرگان در قالب یک طیف    گام اول، تدوین ماتریس تصمیم:

 پژوهش دریافت خواهد شد.

گزینه تعیین  دوم،  پادگام  و  ایدئال  فرمولایدئال:  -های  مبنای  بر  مرحله  این  مقادیر  در  زیر،  های 

 ایدئال مشخص خواهد شد.  -های ایدئال و پادگزینه

 
شوند.  در این مرحله با استفاده از ارتباطات ذیل، مقادیر ماتریس تصمیم نرمال می  سازی:  گام سوم، نرمال

سازی تفاوت خواهد  شوند و برای معیارهای افزایشی و کاهشی، رویه نرمالها با رویه خطی، نرمال میداده

 داشت.

. 

با ضرب ماتریس نرمال در وزن معیارهای ارزیابی مسائل،    گام سوم، استخراج ماتریس نرمال موزون:

 دار استخراج خواهد شد.  ماتریس نرمال موزون یا وزن

 ها )در اینجا مسمائل اسماسمی بخش کشماورزی عرا  :  گام پنجم، محاسمبه درجه مللوبیت گزینه

 شود.ها معین میایدئال گزینه-های زیر، میزان مطلوبیت ایدئال و پاددر این بخش بر اساس فرمول

 
ها )در اینجا مسائل کلیدی بخش کشاورزی بندی گزینهگام ششم، تعیین عملکرد نهایی و رتبه

 شود.در این بخش با استفاده از فرمول زیر عملکرد مطلوب هر گزینه )مسئله(  معین میعرا  :  

 
 هاها و یافتهتحلیل داده .4

چون پژوهش حاضر صرفاً در پی طراحی معیارهای ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش از طریق تطبیق مدل  
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مفهومی با تصویر گویا است، استقرار معیارها در سازمان و اعمال بازخوردهای مشتریان، بازیگران و صاحبان  

های پژوهش به پیروی  گنجد. در ادامه، یافته( در قلمرو این پژوهش نمیSSMهای ششم و هفتم  پدیده )گام

 شود.توصیف می SSMهای از گام

مؤید  (Poollnews,2016) مطالعه پیشینه پژوهش و جستجو در اخبار صنعت بیمه: زافهم موقعیت مسئله

های فروش  های بیمه به معیارهایی جامع برای ارزیابی عملکرد نمایندگیعدم دسترسی نهاد ناظر و شرکت

 زا فهم شد. عنوان موقعیت مسئلهرو، فقدان چنین معیارهایی در صنعت بیمه بهبود. ازاین

های فاقد ساختاری با سه  تر مسئله، مصاحبهبرای شناخت دقیق:    زاترسیم تصویر گویای موقعیت مسئله

انجام شد.   بازاریابی(  وقت  معاون  و  توسعه  و  تحقیق  اداره  وقت  و  پیشین  )معاونین  مدیران شرکت  از  تن 

ای، و ساختار سازمانی پیشین  های دورهسایت رسمی، گزارشدسترس، وبحال، با بررسی اسناد قابلدرعین

زا حاصل و در قالب  و فعلی شرکت موردمطالعه، صاحبان مسئله شناسایی و درکی مناسب از موقعیت مسئله

کنندگان در پژوهش  برگشت توسط مشارکتوررترسیم شد. این تصویر طی سه مرحله رفت تصویری گویا

رما و امور  عنوان کارف مدیره بهها، مدیرعامل و هیئت( مورد بازبینی و تأیید قرار گرفت. طبق یافته2)جدول  

سیاسی مسئله نشان از وجود روابط غیررسمی  رعنوان مجری مسئله تعیین شد. تحلیل اجتماعینمایندگان به

های  های مستقیم مسیر ارزیابی عملکرد نمایندگان؛ و پیکان، پیکان1ها داشت. طبق شکل  در برخی فعالیت

و خط توپر  میانحنادار  نشان  را در سیستم جاری  غیررسمی  و  روابط رسمی  ترتیب،  به  اهم  چین،  دهند. 

مطرح ذیموضوعات  با  گفتگو  در  جعبهشده  در  ابرینفعان  شدرهای  منعکس  .شکل 
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 ای توسعه تعاریف ریشه
ریشه تعاریف  به  دستیابی  مصاحبهبرای  ساختاریافتهای،  نیمه  هدفهای  محوریت  با    های ها/پرسشای 

الگوهای  پ منعکس    1های مصاحبه در پیوست  ترتیب داده شد. پرسش  PQRو    CATWOEژوهش و 

عنوان نمونه پژوهش انتخاب شدند.  های مرتبط بهنفر از کارکنان بخش  13اند. با توجه به تصویر گویا،  شده

  90تا    60شده )بین  دهد. هنگام مصاحبه تلاش شد زمان توافقمشخصات این افراد را نشان می  2جدول  

درباره   توضیحی  جلسه  هر  ابتدای  در  شود.  مدیریت  مسئله  SSMدقیقه(  موقعیت  همه  و  شد.  ارائه  زا 

ها  کنندگان در قالب فایل صوتی ضبط شد. بسته به مورد، برخی پرسشها با کسب موافقت مشارکتمصاحبه

 کنندگان حاصل شود.با سؤالات مکملی همراه شد تا فهم بهتری از نظرات و پیشنهادهای مشارکت

 

 
 کنندگانمشخصات مشارکت :2جدول 

Table 2: Participant Profiles 
 رشته تحصیلی  تحصیلات معاونت  سمت  تجربه کنندهمشارکت 

 صنایع کارشناسی ارشد  بازاریابی  رئیس اداره  11 1

 - کارشناسی ارشد  بازاریابی  کارشناس  6 2
 آوری اطلاعات مدیریت فن  کارشناسی ارشد  بازاریابی  رئیس اداره  14 3

 مدیریت بیمه  کارشناسی  فنی  مدیر  13 4

 مدیریت اجرایی کارشناسی ارشد  بازاریابی  مدیر  15 5

 مدیریت کارآفرینی کارشناسی ارشد  بازاریابی  رئیس اداره  16 6

 مدیریت بازرگانی  کارشناسی ارشد  فنی  رئیس اداره  8 7

 مدیریت بازرگانی  کارشناسی ارشد  فنی  مدیر  15 8

 مدیریت مالی  کارشناسی ارشد  فنی  رئیس اداره  5 9

 مدیریت اجرایی کارشناسی ارشد  فنی  رئیس اداره  8 10

 مدیریت آمار بیمه کارشناسی ارشد  فنی  مدیر  10 11

 مدیریت بیمه  کارشناسی ارشد  فنی  مدیر  27 12

 حسابداری  کارشناسی ارشد  مالی  رئیس اداره  10 13

 

مصاحبه صوتی  فایل  بهسپس  و  پیاده  کاغذ  روی  آنها  مضمون  تحلیل  با  و  شد  بازخوانی  ها،  دفعات 

زمان، مضامین مرتبط با سیستم ارزیابی عملکرد  استخراج شد. هم  3مطابق جدول    CATWOEهای  مؤلفه

از مشارکت نفر  تأیید سه  به  بازبینی،  از  نیز استخراج شد و پس  برای مشاهده  نمایندگان  کنندگان رسید. 

 بنگرید.  2های تحلیل مضمون، به پیوست خروجی
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 CATWOEهای مؤلفه :3جدول 

Table 3: CATWOE Ingredients 
 شده برای موردمطالعه تعریف شرح  مؤلفه 

C  بازاریابی،   برنده از سیستم های نفع نهاده مدیریت  نمایندگان،  )امور  ستادی  واحدهای  فنی،  واحد 

مدیریت   پشتیبانی،  مدیریت  مشتریان،  با  ارتباط  آموزش،  مدیریت 

 گذارمالی(، صنعت بیمه، بیمه
A امور نمایندگان، بازاریابی، معاونت فنی شده در سیستم های تعریف فعالیت 
T  ای شبکه فروش توانمند و حرفه  خروجی سیستم 
W  توسعه، ارزیابی، ارتقا، ایجاد انگیزه، کنترل و ارائه تسهیلات به شبکه   بینی سیستمجهان

 فروش 
O   مالکان سیستم که قدرت شروع و پایان

 آن را دارند. 

 مدیره و مدیرعامل هیئت

E  بیرونی  محدودیت عناصر  محیطی؛  های 

 سیستم

شرایط اقتصادی حاکم بر جامعه، تغییر در بازار پول مانند تغییر در 

 هانامه نرخ سود بانکی، مقررات و آیین 

ای ارزیابی  ، تعریف ریشهPQRمضمون فراگیر حاصل از تحلیل مضمون و الگوی  6سرانجام، با توجه به 

جامع عملکرد نمایندگان فروش بدین شرح بیان شد و به تأیید واحد تحقیق و توسعه رسید: »فرایندی تحت  

بهمالکیت شرکت که در دوره ارتقا،  صورت ساختارمند و برخط بههای زمانی معین،  بهبود،  منظور اصلاح، 

گذاران و جذب و  شود. این فرایند باهدف افزایش رضایت بیمهایجاد انگیزه و کنترل شبکه فروش اجرا می

ها سعی در توانمندسازی نمایندگان دارد. شناسایی انحرافات و نقاط ضعف و قوت نمایندگان،  ماندگاری آن

ت بهبود و ارتقاء نمایندگان از پیامدهای این فرایند  محصولات و خدمات شرکت؛ اصلاح انحرافات؛ و درنهای

انگیزه با  فرآیند  نمایندگان، آناست.  به  توانمندیبخشی  ارتقاء  و  بهبود عملکرد  به  را  ترغیب  ها  های خود 

امور  می واحد  توسط  و  توسعه طراحی  و  واحد طرح  و  فنی  واحد  و همکاری  با مشارکت  فرایند  این  کند. 

 شود«. نمایندگان اجرا می

 ای ساخته شد. این مدل برریشه مفهومی بر مبنای تعریف مدل مرحله این در:    ساخت مدل مفهومی

تأکید دارد.    CATWOEهای  طبق مؤلفه سیستم  مطلوب و نهایی  موضوعات ضروری برای تولید محصول

مدل سودمند، کارا   ای نیست، بلکهریشه استخراج از تعریفشده در این گام تنها مدل قابلمدل مفهومی ارائه

  2شده است. گفتنی است، مضامین فراگیر پیوست  کنندگان حاصلبا مشارکت توافق از و مؤثری است که

اند. طبق این مدل، »ارزیابی جامع عملکرد نمایندگان  انتخاب شده  2های مدل مفهومی شکل  عنوان گرهبه

ها، نظرات و  نیازهایی است. شرکت باید با گردآوری، پالایش، تنظیم و تدوین ایدهنیازها و پسمستلزم پیش

ای بازبینی کند؛ و بر  صورت دورهای خود را بهههای مختلف سازمان هدفنفعان و بخشهای ذیخواسته

برنامه اجرای  کیفیت  و  ستادی  کارکنان  عملکرد  حاصل،  نتایج  عملکرد  اساس  ارزیابی  و  پشتیبانی  های 

نمایندگان توسط ستاد و شعب را بررسی کند و در صورت نیاز، به اصلاح ساختار واحدهای ستادی و شعب  

گیری سیستم جامع ارزیابی عملکرد نمایندگان هستند. بررسی  نیازهای شکلگام پیشمبادرت ورزد. این سه

های ای برنامهتواند به ارزیابی و اصلاح دورهمیهای زمانی معین  وضعیت نمایندگان در دورهمند و آنلاین  نظام

لکرد  ارزیابی عمسازی نمایندگان از نتایج  که آگاهضمن آنشده برای نمایندگان کمک کند.  آموزشی تدوین

حال، با پایش  های انگیزشی و کنترل شبکه فروش است. درعینساز اصلاح، بهبود، ارتقا، تدوین برنامهزمینه
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ای و دریافت نظرات مشتریان درباره عملکرد نمایندگان،  های مختلف بیمهشده در شاخهمحصولات طراحی

ارائه و خدمات  میمحصولات  و کاستیشده  نقاط ضعف  شناسایی  به  ورزید.  توان  مبادرت  نمایندگان  های 

 توانند طبق توالی ذکرشده رخ ندهند«. ها میگفتنی است فرایند یادشده، فرایندی خطی نیست و گام

 
 مدل مفهومی کلی سیستم جامع ارزیابی عملکرد نمایندگان  2شکل 

Figure 2: General conceptual model of a comprehensive representative performance assessment 

system 

چون تمرکز پژوهش حاضر بر کاهش شکاف میان مدل مفهومی با تصویر گویای دنیای واقعی از طریق 

برای  2دهنده وضع نمایندگان و سایر مضامین فراگیر پیوست بهبود وضع نمایندگان بود، از مضامین توسعه

 (.3بندی مدل مفهومی خاص این گره استفاده شد )شکل صورت

 
 مدل مفهومی وضع نمایندگان  :3شکل 

Table 3: Conceptual model of the status of representatives 

های این مرحله،  ، ابتدا جایگاه هر نماینده باید مشخص شود و بر پایه داده3طبق مدل مفهومی شکل  

ها را  نقاط ضعف و انحرافات عملکردی نماینده به وی یادآوری شود. سپس، به نماینده کمک شود تا انحراف

اصلاح کند و نماینده باید در بازه زمانی معین عملکرد خود را بهبود بخشد. مدل مفهومی وضع نمایندگان  

بررسی  ر 1

ی ها و نیازهاهدف

 سازمان

بررسی وضع  ر 5

 آموزش

بررسی وضع  ر 6

 محصولات

بررسی وضع  ر 7

 نمشتریا

بررسی وضع  ر 4

 ننمایندگا
اصلاح  ر 3

ساختار واحدها و 

بررسی واحدهای  ر 2 *شعب

 پشتیبان و شعب

 نیست. هامصاحبهه است و منتج از تحلیل مضمون شدافزودهاین جزء طبق نظر واحد تحقیق و توسعه به مدل  *

 تأیید واحد

 فنی

تدوین 

 معیارها

مشخص 

کردن وزن 

 معیارها

نوشتن 

برنامه ارزیابی 

 آنلاین

تعیین جایگاه هر 

نماینده پس از هر فعالیت 

 یامهیب

 شناسایی

 اتانحراف

هاو ضعف
اصلاح 

ارتقاء  هافعالیت

بهبود  عملکرد

 هاتیفعال
بررسی 

 وضع آموزش

کسب 

تعیین واحد  نظرات

 مجری

کنت

نظارت توسط واحد  رل

 ثالو

تأیید واحد 

 طرح و برنامه
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 متصل شده است. 2نیاز مدل کلی شکل های پیشچین به فعالیتبا خط

نفعان استخراج و طبق  های مورداشاره ذیها، معیارها و سنجهسرانجام، با هدف مراجعه به متن مصاحبه

بندی شد. این جدول به همراه مدل و سایر اطلاعات برای واحد تحقیق و توسعه ارسال شد  صورت  4جدول 

رفت مرحله  چند  از  پس  مضمون  وررو  تحلیل  روش  با  و  گرفت  قرار  نهایی  تأیید  و  اصلاح  مورد  برگشت، 

کدگذاری شد. بر این اساس سه دسته مضمون اعم از مضامین فراگیر )معیار اصلی(، مضامین سازمان دهنده  

 )معیار فرعی( و مضامین پایه )سنجه( تولید شد.   

هایی  کارگیری برخی با محدودیتها، بهرغم مناسب و دقیق بودن معیارها و سنجهطبق نظر واحد، به

ها با علامت  ها گرفته شد. این موارد و دلایل کنار گذاشته شدن آنرو بود. لذا تصمیم به کنار گذاشتن آنروبه

 اند. مشخص شده 4* در جدول 
 معیارهای فرعی   و بندی معیارهای اصلی: طبقه4جدول 

Table 4: Classification of main criteria and sub-criteria 
 (37معیار فرعی )تعداد =   (9معیار اصلی )تعداد =  

 عملکرد کمی 

 هامیزان فروش انواع بیمه 

 های گروهیصدور بیمه

شده )بودجه  عملکرد با توجه به اهداف ابلاغ 

 منظور شده( 

 عملکرد کیفی

 کیفیت پرتفوی متناسب 

 های سودده کیفیت پرتفوی بیمه 

 مدیریت ریسک 

 وصول حق بیمه 

 وضع وصول اقساط 

 های صادرشده نامه بازخرید بیمه

 منابع فیزیکی 

 دفتر نمایندگی

 نیروی انسانی

 کنترل اسناد و مدارک 

 کنترل اسناد و اوراق بهادار 

 توان نماینده 

 شناختی های روان ویژگی

 فن بیان

 های ظاهری نماینده ویژگی

 مهارت در عملکرد 

 های ارتباطی روابط اجتماعی و کانال 

 های نوین آوری استفاده از فن

 مندی و توانمندی نماینده علاقه 

 های اجتماعی فعالیت

 سلامت مالی
 دریافت/ پرداخت رشوه 

 استفاده از رانت 
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 (37معیار فرعی )تعداد =   (9معیار اصلی )تعداد =  

 سایر تخلفات مالی 

 بررسی شفافیت عملکرد 

 تخلفات آگاهانه

 های آموزشیحضور در برنامه  های آموزشی شرکت در برنامه 

 رضایت مشتریان 

 فرایند صدور 

 مختصات خدمات پشتیبانی 

 حسن نیت 

 های داخلی دستورالعمل 
 درست فروختن 

 تخلف و اشتباهات در فروش 

 آشنایی با فرآیندها 

 فرآیندهای صدور 

 رعایت ضوابط صدور 

 فرآیندهای پیگیری خسارت 

 شناخت فرآیندهای صدور 

 شناخت فرآیندهای خسارت 

 
نفعان مسئله  مدل مفهومی گام قبل مدلی کاملاً ذهنی از دیدگاه ذی:  مقایسه مدل مفهومی با دنیای واقعی

می نشان  تغییرات  را  واقعیت،  با  مدل  این  مقایسه  و  واقعی  دنیای  به  بازگشت  با  مرحله  این  در  لذا  دهد. 

ای متشکل از مدیران واحد طرح و  کننده وضع فعلی با مدل مفهومی شناسایی شد. این کار در جلسهنزدیک 

 دهد. نتایج حاصل را نشان می 5توسعه انجام شد. جدول 

 
 مقایسه مدل مفهومی با واقعیت :5جدول 

Table 5: Comparison of conceptual model with reality 

مدل  

 مفهومی 
 پیشنهاد  واقعیت 

ها و  هدف 

های  خواسته 

 سازمان 

واحد تحقیق و توسعه با توجه به بودجه، سهم   ▪

بازار، راهبردها، توانگری مالی، ترکیب پرتفوی،  

ها را  و عملکرد گذشته نماینده، هدف 

 کند.ریزی می بودجه 

 تعیین سیاست توسط مدیرعامل  ▪

دریافت موردی پیشنهادها توسط کمیته  ▪

 هاتشکیلات و روش 

صورت  سیستمی طراحی شود که بازخوردها را به ▪

 یافته لحاظ کند. نظام 

وضع  

واحدهای  

 ستادی و شعب 

 ارزیابی عملکرد کارکنان  ▪

ها  گری، فرایندها، برنامه بررسی ریسک بیمه ▪

 توسط واحد تحقیق و توسعه 

 اثرات عملکردها  ▪

طراحی و استقرار سیستمی که واحدها را ملزم به   ▪

 ها کند.انجام برنامه 

 سازی فرهنگ ▪

 اتصال عملکرد به نظام کارانه  ▪

مند برای جذب، رصد، و رشد افقی و  ای نظام برنامه  ▪

 عمودی کارکنان 
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وضع  

 نمایندگان 

بندی موردی نمایندگان بر اساس  رتبه ▪

 معیارهای ناکافی 

واحد تحقیق و توسعه با همکاری امور نمایندگان و بر   ▪

اساس مدل مفهومی وضع نمایندگان نسبت به  

 ارزیابی اقدام کند. 

طراحی سیستمی جامع که معیارهای مناسب و کافی   ▪

یافته معیارها و اوزان  طور نظام را لحاظ کرده باشد، به 

 روزرسانی شود، و ضمانت اجرایی داشته باشد. آن به

سیستم  ▪ به  سیستم  در  این  نمایندگان  مشارکت  های 

  ،)... و  قرارداد  تمدید  )وام،  مزایا  دریافت  تصمیمات، 

 کارمزد، و تخلفات متصل شود. 

 بندی باید مستمر باشد. رتبه ▪

ها و فرایندهای  نبود مدیران متخصص، برنامه  ▪ وضع آموزش 

 آموزشی مدون 

 شود. ها سنجیده نمیاثربخشی برنامه  ▪

 اقدامات طبق برنامه و باهدف رفع نیازها انجام شود.  ▪

بازخورد برنامه بر اساس اثربخشی، مدرس،   ▪

 گیرنده، و عملکرد انجام شود. آموزش 

وضع  

 محصولات 

بر اساس بازاریابی و فروش؛ بازخورد از شبکه   ▪

های  فروش و مشتریان؛ جلسات، سفرها، دوره 

 کاوی آموزشی؛ و داده 

 

وضع  

 مشتریان 

طور دقیق و کامل توسط  بازخورد مشتری به  ▪

واحدهای تحقیق بازار )بازاریابی( و ارتباط با  

 شود. مشتریان دریافت نمی

 ها و معیارهای دقیقی تهیه نشده است. روش  ▪

 سازی طرح باشگاه مشتریان پیاده  ▪

 اصلاح محتوا و روش اجرای نظرسنجی ▪

داشتن طرح نظرسنجی زمانمند، منسجم، مستمر، و   ▪

 مرتبط با مسائل پیشاروی سازمان 

نیافته اشاره دارد، تضمین انطباق  ای تحققانتزاعی است و به پدیده  SSMچون مدل مفهومی منتج از  

می به چالش  را  مفهومی  اعتبار مدل  موضوع  این  ندارد.  پشتوانه محکمی  واقعیت  با  باوجوداین،  آن  کشد. 

های مفهومی پیشنهاد  را برای اعتبار مدل  مرتبط بودنو    به شکلی مناسب تکوین یافتن  چکلند دو معیار

ای  زعم وی، زمانی مدل به شکلی مناسب تکوین یافته است که »... تعریف ریشهبه(.  2000دهد )چکلند،  می

شده باشند« و زمانی از ویژگی مرتبط بودن  یافته از تصویر گویا استخراجصورت نظامهای مفهومی بهو مدل

حقق این دو معیار، در طول  برخوردار است که بتواند »... به درک مسائل و اقدامات بعدی کمک کند.« برای ت

و   نظرات  اعمال  به  منوط  الزاماً  بعد  گام  به  رفتن  و  گرفت  قرار  مدیران  اختیار  در  گام  هر  نتایج  پژوهش، 

تر، گاهی اوقات مراحل تأییدشده بار دیگر در اختیار مدیران قرار  های ایشان شد. برای اعتبار بیشدیدگاه

صحه ایشان  توسط  تا  مدلگرفت  توسعه  سووالیس  و  چکلند  شوند.  افراد  گذاری  کمک  به  مفهومی  های 

های جایگزین  در تولید سیستم  SSMکشند و آن را محدودیتی جدی برای ظرفیت  تجربه را به چالش میکم

ها و نظرات  برای پرهیز از این چالش، در این پژوهش از ایده(.  Checkland and Tsouvalis, 1997)دانند  می

های  ها و تخصصسال تجربه سازمانی( با دیدگاه 12طور متوسط، دارای ن مجرب )بهگروهی متنوع از مدیرا

 متنوع استفاده شد. 

یکی   1روش مارکوس :  رتبه بندی معیارهای اصلی ارزیابی عملکرد با استفاده از روش رتبه بندی مارکوس

  2حل سازشی ها بر مبنای راهگیری چند معیاره به معنی ارزیابی و تحلیل گزینههای نوین تصمیماز تکنیک 

 
1 MARCOS 
2 Measurement Alternatives and Ranking according to Compromise Solution 
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است. در این تحقیق از روش مارکوس به منظور تحلیل نهایی مسائل کلیدی بخش کشاورزی عراق به صورت  

 مراحل متد مارکوس عبارت است از: موازی استفاده خواهد شد. 

تایی در مورد مسائل کلیدی  10نظرات خبرگان در قالب یک طیف    گام اول، تدوین ماتریس تصمیم:

 پژوهش دریافت خواهد شد.
 CATWOEهای  : مؤلفه6جدول

Table 6: CATWOE Ingredients 

 میزان مرتبط بودن با بافت بیمه شدت اهمیت  تخصص خبرگان  ماتریس تصمیم

 5.41 6.22 5.87 عملکرد کمی 

 6.94 7.22 7.63 عملکرد کیفی

 4.69 4.76 3.92 منابع فیزیکی 

 6.22 5.89 6.84 توان نماینده 

 9.11 8.97 8.46 سلامت مالی

 9.26 8.95 9.11 رضایت مشتریان 

آشنایی با  

 فرایندها 

4.8 5.23 4.65 

شرکت در  

 ی آموزشی هابرنامه 

3.72 2.96 3.45 

ی  هادستورالعمل 

 داخلی 

5.24 4.8 5.12 

AI 9.11 8.97 9.26 

AAI 3.72 2.96 3.45 

MAX & 

MIN 
9.11 8.97 9.26 

 

گزینه تعیین  دوم،  پادگام  و  ایدئال  فرمولایدئال:  -های  مبنای  بر  مرحله  این  مقادیر  در  زیر،  های 

 ایدئال مشخص خواهد شد.  -های ایدئال و پادگزینه

 

شوند.  در این مرحله با استفاده از ارتباطات ذیل، مقادیر ماتریس تصمیم نرمال می  سازی:  گام سوم، نرمال

سازی تفاوت خواهد  شوند و برای معیارهای افزایشی و کاهشی، رویه نرمالها با رویه خطی، نرمال میداده

 داشت.
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 ماتریس نرمال پژوهش حاضر عبارتنداز:

 : ماتریس نرمال 7 جدول

Table 7: Normal Matrix 

 میزان مرتبط بودن با بافت بیمه شدت اهمیت  تخصص خبرگان  ماتریس نرمال 

 0.584 0.693 0.644 عملکرد کمی 

 0.749 0.805 0.838 عملکرد کیفی

 0.506 0.531 0.43 منابع فیزیکی 

 0.672 0.657 0.751 توان نماینده 

 0.984 1 0.929 سلامت مالی

 1 0.998 1 رضایت مشتریان 

 0.502 0.583 0.527 آشنایی با فرایندها 

ی آموزشی هاشرکت در برنامه   0.408 0.33 0.373 

ی داخلی هادستورالعمل   0.575 0.535 0.553 

AI 1 1 1 

AAI 0.408 0.33 2.684 

ی ارزیابی عوامل هاوزن شاخص   0.33 0.33 0.33 

 

با ضرب ماتریس نرمال در وزن معیارهای ارزیابی مسائل،    :گام چهارم، استخراج ماتریس نرمال موزون

 دار استخراج خواهد شد.  ماتریس نرمال موزون یا وزن
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 ماتریس نرمال موزون  :8 جدول

Table 8: Weighted normal matrix 

 

میزان مرتبط بودن با بافت   شدت اهمیت  تخصص خبرگان  ماتریس نرمال موزون 

 بیمه 

 0.193 0.229 0.213 عملکرد کمی 

 0.247 0.266 0.277 عملکرد کیفی

 0.167 0.175 0.142 منابع فیزیکی 

 0.222 0.217 0.248 توان نماینده 

 0.325 0.33 0.307 سلامت مالی

 0.33 0.329 0.33 رضایت مشتریان 

 0.166 0.192 0.174 آشنایی با فرایندها 

 0.123 0.109 0.135 ی آموزشی هاشرکت در برنامه 

 0.182 0.177 0.19 ی داخلی هادستورالعمل 

AI 0.33 0.33 0.33 

AAI 0.135 0.109 0.886 

 

در   ها )در اینجا معیارهای اصمملی ارزیابی عملکرد :  گام پنجم، محاسممبه درجه مللوبیت گزینه

 شود.ها معین میایدئال گزینه-های زیر، میزان مطلوبیت ایدئال و پاداین بخش بر اساس فرمول

 
 : محاسبه درجه مطلوبیت 9جدول

Table 9: Calculation of the degree of desirability 

 si(sum) ki- ki+ f(k-) f(k+) ماتریس نرمال موزون 

 0.467 0.533 0.641 0.562 0.635 عملکرد کمی 

 0.467 0.533 0.798 0.699 0.79 عملکرد کیفی

 0.467 0.533 0.489 0.428 0.484 منابع فیزیکی 

 0.467 0.533 0.694 0.608 0.687 توان نماینده 
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 0.467 0.533 0.972 0.851 0.962 سلامت مالی

 0.467 0.533 0.999 0.875 0.989 رضایت مشتریان 

 0.467 0.533 0.537 0.471 0.532 آشنایی با فرایندها 

 0.467 0.533 0.371 0.325 0.367 ی آموزشی هاشرکت در برنامه 

 0.467 0.533 0.555 0.486 0.549 ی داخلی هادستورالعمل 

AI 0.99         

AAI 1.13         

ها )در اینجا مسائل کلیدی بخش کشاورزی بندی گزینهگام ششم، تعیین عملکرد نهایی و رتبه

 شود.در این بخش با استفاده از فرمول زیر عملکرد مطلوب هر گزینه )مسئله(  معین میعرا  :  

 
 ها رتبه بندی گزینه :10 جدول

Table 10: Ranking of options 

 رتبه  ماتریس نرمال موزون 

 0.621 رضایت مشتریان 

 0.604 سلامت مالی

 0.496 عملکرد کیفی

 0.431 توان نماینده 

 0.399 عملکرد کمی 

 0.345 ی داخلی هادستورالعمل 

 0.334 آشنایی با فرایندها 

 0.304 منابع فیزیکی 

 0.231 ی آموزشی هاشرکت در برنامه 

 

 و پیشنهادها گیری . نتیجه5

های  پژوهش حاضر فهرستی جامع از معیارهای عملکرد نمایندگان فروش بیمه را با لحاظ کردن دیدگاه

نفعان طراحی کرد. بدین منظور، ابتدا با مطالعه مستندات آرشیوی، انجام سه مصاحبه مقدماتی با مدیران  ذی

از صاحب بازخورد  بازاریابی، و کسب  و  توسعه  و  نظران شرکت موردمطالعه تصویر گویای موقعیت  تحقیق 

هایی با دیگر مدیران  شده در تصویر گویا، مصاحبهنفعان شناساییزا ترسیم شد. سپس، با توجه به ذیمسئله

دهنده،  مضمون توسعه  20مضمون پایه،    106ها منجر به استخراج  شرکت انجام شد. تحلیل مضمون مصاحبه

ای و ترسیم مدل مفهومی قرار گرفت.  ن تعریف ریشهمضمون فراگیر مبنای تدوی 6مضمون فراگیر شد.  6و 

از مضامین   بهبود سیستم جاری شناسایی شد. یکی  برای  تغییرات ممکن  با تصویر گویا،  از مقایسه مدل 
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شد.  مضمون پایه منتج می  14فراگیر و به عبارتی، عناصر مدل مفهومی، بررسی وضع نمایندگان بود که از  

ها و مرور  عنوان معیارهای اصلی ارزیابی عملکرد نمایندگان و رجوع به مصاحبهبا لحاظ کردن این مضامین به

معیار اصلی احصا شد. نتایج حاصل طی جلسات    9سنجه ذیل این    71معیار فرعی و    37ها،  چندباره آن

حضوری و مکاتبات چندباره با مدیران تحقیق و توسعه مورد بازبینی، تصحیح، و تأیید قرار گرفت. درنتیجه،  

به همراه    26 فرعی  به  47معیار  اثربخشی  کارگیری آنسنجه مشخص شد که  از سودمندی، کارایی، و  ها 

ز آن با کمک تکنیک مارکوس، نه معیار اصلی رتبه بندی  مطلوبی در شرکت موردمطالعه برخوردار بود. پس ا

 شد و رضایت مشتریان بیشترین امتیاز را کسب کرد.

  SSMاین پژوهش با طراحی فهرستی جامع از معیارهای ارزیابی عملکرد نمایندگان فروش بیمه توسط  

به توسعه بدنه دانشی این حوزه کمک کرده است. بر اساس تحلیل مطالعات پیشین، چند خلأ پژوهشی قابل  

اند و فرآیند  شده استفاده کردهمشاهده است. نخست، اغلب مطالعات از معیارهای متداول و از پیش تعیین

بیشتر   بوده است. دوم،  فروش کمتر مورد توجه  برای نمایندگان  طراحی و استخراج معیارهای اختصاصی 

اند و تعداد محدودی عملکرد نمایندگان فروش را بررسی  ها تمرکز داشتهها بر ارزیابی عملکرد شرکتپژوهش

رتبهکرده و  کمی  عمدتاً  غالب  رویکردهای  سوم،  بودهبندیاند.  برای  محور  سیستمی  رویکردهای  از  و  اند 

شناسایی و ساختاربندی معیارها استفاده نشده است. بنابراین طراحی معیارهای عملکرد نمایندگان فروش  

تواند این خلأ پژوهشی  های نرم و مدل مارکوس میشناسی سیستمگیری از رویکرد ترکیبی روشبیمه با بهره

 را پوشش دهد.

نفعان  های متفاوت و بعضاً متضاد ذیشناسی متضمن برشمردن دیدگاههرچند رویکرد فراگیر این روش 

یافته است،  فروش  نمایندگان  محدودیتشبکه  با  پژوهش  روبههای  است.  هایی  فرایندی    SSMرو  اساساً 

میان شرکت بینش  و  یادگیری  از  فرض سطحی  با  که  است  مکالمه  و  مباحثه  بر  امکان  مبتنی  کنندگان، 

می فراهم  را  اجماع  به  میدستیابی  باعو  ویژگی  این  تا  آورد.  فردی  به  SSMشود  بینش  بر  شدت 

و  شرکت تعصبات،  اعتقادات،  فکری،  استعداد  فکری،  الگوی  به  محدود  آن  نتایج  و  باشد  متکی  کنندگان 

شرکتایدئولوژی تعمیمهای  ذاتی،  محدودیت  این  شود.  پژوهش  در  نظکنندگان  چهپذیری  و  بسا  ری 

شناسی مذکور در  رو، تکرار پژوهش با روشکشد. ازاینهای پژوهش را به چالش میی آماری یافتههاتحلیل

شود.  های پژوهش در سطح صنعت پیشنهاد میپذیری آماری یافتههای بیمه یا تحلیل تعمیمدیگر شرکت

های تکمیلی،  های ارزیابی عملکرد پرداخت و از تحلیلسرانجام، این پژوهش صرفاً به طراحی معیارها و سنجه

شده در فنون تحقیق در عملیات سخت  کارگیری معیارهای طراحیمانند تعیین اوزان اهمیت معیارها یا به

دهی به معیارها توسط فنونی چون روش بهترین ر بدترین فازی و ادغام نتایج  شود با وزنبازماند. پیشنهاد می

 ها بینش ارزشمندی درباره کارایی نمایندگان فروش بیمه حاصل شود. داده با فنونی چون تحلیل پوششی

هایی است که باید در تفسیر نتایج  پژوهش حاضر مانند هر مطالعه تجربی دارای محدودیت :هامحدودیت

ساله بازار ایران ارزیابی شده است؛ بنابراین    11های تاریخی  مدنظر قرار گیرد. عملکرد مدل بر مبنای داده

های ژئوپلیتیک(،  ها، یا بحرانهای ساختاری جدید )مانند تغییرات مقرراتی، تحریمدر صورت وقوع شوک

های تکنیکال و آماری  ای گسترده از شاخصاگرچه مجموعه .بینی ممکن است دچار کاهش شوددقت پیش

داده اما  شد،  جریاناستفاده  سودآوری،  مانند  بنیادی  لحاظ  های  اقتصادی  کلان  متغیرهای  و  نقدی  های 

 اند.نشده
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کاربردیپیشنهادها یافته  :ی  به  توجه  میبا  پیشنهاد  پژوهش،  سرمایههای  که  و  شود  نهادی  گذاران 

پرتفوی تشکیل  برای  چارچوب  این  از  بحران  سبدگردانان  شرایط  در  ویژه  به  کنند،  استفاده  واقعی  های 

های  های بنیادی بیشتر )مانند نسبتتوان این مدل را با  ویژگیاقتصادی. همچنین، برای تحقیقات آینده، می

پیش دقت  تا  داد  گسترش  بازهمالی(  در  مدل  آزمون  همچنین  یابد.  افزایش  یا  بینی  ماهانه  هفتگی،  های 

 گذاران بلندمدت ارائه دهد.ها یا سرمایههای مناسب برای صندوقتواند استراتژیچندماهه می

برای ارائه مطالب و نگارش این مقاله هیچ گونه کمک مالی از هیچ فرد، نهاد و سازمانی،    تعارض منافع:

دریافت نشده است و نتایج و دسرتاوردهای این مقاله به نفع یا ضررر سرازمان یا فردی خاص نخواهد بود. 

ن هیچ  حضرور نویسرندگان در این پژوهش به عنوان شاهدی بیطرف ولی متخصص بوده است و نویسندگا

 گونه تعارض منافعی ندارند. 
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