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 چکیده
و حفاظتی مهمی در اقتصاد هر کشور دارد، عنوان یک بخش خدماتی، نقش جبرانی  صنعت بیمه به     
ها ایجاد و محرکی را برای دیگر صنایع اقتصاد و توسعه آن زهیآمیز این صنعت، انگ که عملیات موفقیت طوری به

های بیمه علاوه بر  کند. این صنعت در تجارت داخلی و خارجی، اعتبار و اهمیت خاصی دارد و ارزیابی شرکت می
امروزه اهمیت فزاینده . شودفعان پویایی صنعت و توسعه پایدار و متوازن جامعه را موجب مین آگاهی دادن به ذی

و مانند گذشته در  به انتخاب روش در ارزیابی عملکرد را افزایش داده است؛ ازیرقابت جهانی و بخش خدمات، ن
های  ی عملکرد باید تکنیکگیرد و برای ارزیاب عملکرد تنها بازده مالی شرکت موردبررسی قرار نمی یابیارز

ها قابل دفاع بیشتری  انتخاب شوند که در بررسی ساختارهای سازمانی و فرآیندها توان بالایی دارند و نتایج آن
کارت " با استفاده از تلفیق دو روش 1390یی در سال  های بیمه عملکرد شرکت یابیهدف این مقاله، ارز. دارد

عنوان یک مطالعه موردی شامل  است. این پژوهش کاربردی به "هادهتحلیل پوششی دا"و  "امتیاز متوازن
های  رشته  یی با رشته فعالیت: همه های بیمه سازی در فضای مجرد است. شرکت روش ارزیابی مبتنی بر مدل

هایی بر اساس تفکر کارت  عنوان جامعه پژوهش انتخاب شدند. شاخص اصلی به نیبیمه و حوزه فعالیت: سرزم
منظور ارائه مسیر توسعه  ها با تکنیک تحلیل پوششی صورت گرفت؛ بهمتوازن انتخاب و ارزیابی داده امتیازی
ها در هر وجه پرداخته شد و برای سطح اول کارایی نیز واحد مرجع  بندی این شرکت های ناکارا، به خوشه شرکت

یی در هر چهار منظر  های بیمه تیک از شرک هیچ 1390های این پژوهش، در سال معرفی گردید. بنا به یافته
سطح اول کارا شناخته  در ها در چندین منظر کارت امتیازی متوازن کارا شناخته نشدند. اگرچه برخی شرکت

عنوان واحدی کارا برشمرد.  توان این واحدها را به یشدند، اما در چارچوب دیدگاه کارت امتیازی متوازن، نم
توجه به مسأله پژوهش و مسیر  جهیر منظر کارا شناخته نشدند. درنتیک از چها ها در هیچ برخی از شرکت

 ها باشد. تواند در بلندمدت عامل توسعه و افزایش کارایی در این شرکت یی می های بیمه شده برای شرکت ارائه

 .های بیمه شرکت ها، تحلیل پوششی داده کارت امتیازی متوازن، :واژگان کلیدی
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 مقدمه. 1

 هاست برانگیز مدیریت سازمان چالش ها همواره از موضوعات سازمان لکردعم ارزیابی     

ها را در جهت فرآیندهای تخصیص منابع و  تواند سازمان ارزیابی عملکرد می (.1387)زارع،
طور سنتی  (. به1389 ،همکارانتر این منابع یاری رساند )مهدوی مزده و  چگونگی توزیع مناسب

گرفت که ابعاد متنوع عملکرد سازمان را نشان  ی کارایی قرار میهای مالی برای ارزیاب نسبت
های مالی تصویری عالی از وقایع و عملکرد گذشته  (. سنجهWen-Min Lu, 2011) داد نمی

 (.1386 بینی آینده را ندارند )نیون، سازند، اما قدرت پیش سازمان فراهم می
خصوص صنایعی چون صنعت بیمه  توسعه به اهمیت افزایش کارایی در صنایع کشورهای درحال     

شود. صنعت بیمه یکی از  امر ضروری تلقی می کیشود،  که از صنایع استراتژیک محسوب می
یی، نامطمئن و  های اقتصادی بدون پشتوانه بیمه صنایع حیاتی در جهان است؛ که تداوم فعالیت

ی در جهان، صنعت بیمه در ا رشد سریع صنعت بیمه و تنوع خدمات بیمه رغمیناکافی است. عل
 (.1390 خاورمیانه و ایران از توسعه کمی برخوردار است و سهم اندکی را دارا است )امین،

گذاران رویکرد کارت امتیازی متوازن، استدلال کردند که در این  عنوان پایه کاپلان و نورتون به     
شود؛ بلکه باید فاکتورهای  نگر )شاخص مالی( توجه های گذشته ساختار نباید تنها به شاخص

فرآیند داخلی و رشد و یادگیری نیز موردتوجه  شرفتینگر سازمان همچون مشتری مداری، پ آینده
علت و معلولی میان   ( رابطهBSCکارت امتیازی متوازن ) (.Kaplan et al, 2007) قرار گیرد

 Eilat et ) کند می دقت مشخص های موجود سازمان را به های مربوط به گذشته و شاخص شاخص

al, 2008)های مختلف و یا مقایسه عملکرد  ؛ اما این مدل در مقایسه عملکرد یک سازمان در سال
توان با  کمبود را می نی(. ا1389 ،همکارانهای مشابه ناتوان است )مهدوی مزده و  بین سازمان

ی یک سازمان نسبت به ها ها، رفع نمود. در این مدل خروجی استفاده از مدل تحلیل پوششی داده
گیرنده این  شوند، با مقایسه کارایی نسبی واحدهای تصمیم های مشخص آن سنجیده می ورودی

های  ، عملکرد یک سازمان را در دورههاDMU روش قادر است تا بهترین عملکرد را در بین سایر
.  (Wann.Yih Wu,et al,2013) مختلف و یا عملکرد چند سازمان مشابه را باهم مقایسه نماید

( باوجود توانایی بالایی که در مقایسه عملکرد و ارائه مسیر DEAها )مدل تحلیل پوششی داده
(؛ Wen-Min Lu,2011ها و اهداف سازمان ناتوان است ) بهبود دارد، در هدف قرار دادن استراتژی

 "ها یل پوششی دادهتحل"و  "کارت ارزیابی متوازن"رسد بتوان با تلفیق دو مدل  بنابراین به نظر می
صورت  تنها اهداف استراتژیک سازمان را در یک روند طولی مورد ارزیابی قرارداد، بلکه بتوان به نه

زمان عملکرد بین واحدهای مختلف و ارزیابی عملکرد سازمان را نیز در مقاطع مشخص مقایسه  هم
 (.1389 ،همکارانکرد )مهدوی مزده و 
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شده است مقاله و مرجعی در مورد ترکیب کارت امتیازی متوازن و  اگرچه تا آنجا که بررسی     
ها در صنعت بیمه یافت نشد، اما مقالات و منابعی با موضوع ترکیب این دو  تحلیل پوششی داده

)کاربرد مدل تلفیقی کارت امتیازی  از مقالات تحت عنوان یکیدر صنایع دیگر وجود دارد.  تکنیک
ها( است، مهدوی مزده و همکاران  منظور ارزیابی عملکرد بانک ها به متوازن و تحلیل پوششی داده

های هر یک از این دو مدل را مورد  ها و ضعف (، تواناییDEA( و )BSCضمن مرور دو روش )
(، عملکرد یک بانک را در بازه BSC-DEAتحلیل قرار داده و سپس با ارائه یک مدل تلفیقی از )

در هر وجه ارزیابی  GAMSافزار  و اجرا در نرم CCRمدل  با استفاده از 1378-1380 یزمان
 اند. کرده
-BSCیی  ارائه مدل ارزیابی عملکرد با استفاده از تحلیل پنجره"دیگری با عنوان   در مقاله     

DEA" مقاله خود، برای انجام تحلیل  شهانقی و همکاران ضمن معرفی این دو روش، در
شعبه، در  46ر بستر زمان، اطلاعات مربوط به بررسی د "BSC-DEA"یی با چارچوب  پنجره

 اند. و نهایتاً کارایی شعب را محاسبه کرده  شرکت هواپیمایی هما در بازه زمانی سه ماه پرداخته
ارزیابی کارایی با تلفیق دو نظام "ای تحت عنوان  (، در مقاله1387نجفی و همکاران )     

یابی سنتی و نوین را موردبحث قرار داده و به تشریح دو دو دیدگاه ارز"DEA و BSCگیری  اندازه
نتایج  GAMSافزار  و نرم CCRاند و با روش  پرداخته BSC-DEA و سپس DEA و BSCروش 

 اند. به دست آورده 1385مربوط به شعب یک بانک را در سال 
تیازی متوازن و طراحی مدل ترکیبی کارت ام"خود با عنوان   نامه ( در پایان1388) اهیقلم س     

های دارویی عضو بورس اوراق  کارایی نسبی شرکت یابیها، مطالعه موردی: ارز تحلیل پوششی داده
دید خبرگان صنعت  ها با صلاح های دارویی پرداخته است. شاخص به ارزیابی کارایی شرکت"بهادار

بر اساس مدل  جیاند. نتا شرکت دارویی در این تحقیق موردمطالعه قرارگرفته 28اند. شده دارو انتخاب
CCR افزار و توسط نرم EMS اند و برای  شده کارا و ناکارا مشخص یآمده است. واحدها دست به

 شده است. مدیریتی ارائه یآمده، راهکارها دست ها نیز با توجه به نتایج به افزایش کارایی شرکت
قیق و توسعه در یک کتابخانه های تح ایلیت و همکاران از این دو روش برای ارزیابی سبد پروژه 

ارائه و برای این  "BSC-DEA"ها یک مدل یکپارچه  اند. آن تحقیقات صنعتی استفاده کرده
اند. چن و  های ممکن استفاده کرده منظور معرفی گزینه منظور از الگوریتم انشعاب و تحدید نیز به

شاخص ارزیابی و طی  23با  BSCرساناها را در چهار بعد  شرکت تایوانی سازنده نیمه 30همکاران،
اند. حدوداً به ازای درصد استفاده کرده 68ها از ضریب همبستگی بالای  بندی و تعیین شاخص دسته

عنوان  و یک شاخص به  عنوان خروجی در نظر گرفته هر بعد کارت امتیازی متوازن، پنج شاخص به
استخراج و درنهایت با توجه  BSCه اند، سپس چهار عدد کارایی برای چهار جنبورودی مطرح کرده
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عنوان عدد کارایی  اند و بهمیانگین موزون کارایی گرفته BSCبه وزن دهی خبرگان به هر بعد 
 (.1387 ،همکاراناند )شهانقی و  رسانا بیان کرده شرکت نیمه

 BSC دبع واحد مالی ارتش تایوان را در چهار 28ای، ( در مقاله2011مین لو و همکاران )-وِن     

کارایی و سوپر کارایی واحدها در هر وجه مشخص  زانیاند. م شاخص مورد ارزیابی قرار داده 16با 
اند. سپس واحدها شده است که در وجه رشد و یادگیری عملکرد بهتری نسبت به سایر وجوه داشته

 بندی شده است. خوشه A-Fگروه  6در 
شرکت هوایی بزرگ در سراسر جهان را  38ای  ( در مقاله2013وان یی وو و همکاران )     

ها را های کارا و ناکارا و میزان ناکارایی آن ها در وهله اول شرکت اند. آن موردبررسی قرار داده
های افزایش کارایی برای هر شرکت را به بحث  مشخص کرده و سپس با مقایسه واحدها راه

 اند. گذاشته

به دست آوردن  یشود. برا ور در ساخت مدل استفاده میدر مطالعه حاضر از دیدگاه ورودی مح     
که دارای شرایط بازده  BCCو  CCRها به نام  کارایی از بین دو مدل اصلی تحلیل پوششی داده

به دلیل داشتن فرض بازده به  BCCباشند از مدل  به مقیاس ثابت و بازده به مقیاس متغیر می
بیشتری بر روی مرز  یتغییر شکل مرز کارایی، واحدهاشده است و درنتیجه  مقیاس متغیر استفاده 

 کارا قرار خواهند گرفت.
 توان به قرار زیر بیان کرد: طورکلی اهداف مشخص این مقاله را می به 
 ؛گیری کارایی یک شرکت بیمه طراحی مدلی برای اندازه. 1

 ؛تعیین معیارهای سنجش کارایی یک شرکت بیمه. 2

 ؛های ناکارا های بیمه و ارائه مسیر توسعه برای شرکت کتگیری کارایی شر اندازه. 3

 .شناسایی واحدهای مرجع در هر منظر کارت امتیازی متوازن. 4

 
 تحقیق پیشینه. 2

در اختیار داشتن تصویری جامع  ی، برا1992در سال  2و کاپلان 1نورتون کارت امتیازی متوازن:
کارت امتیازی مناسب،  یک را طراحی کردند. ها، کارت امتیازی متوازن و سریع از عملکرد شرکت

هایی را برای موفقیت سازمان در  های جاری را تعیین و شاخص علت و معلولی میان فعالیت  رابطه
های نامحسوس آن بستگی دارد، کارت  که پیشرفت سازمان به دارایی کند. ازآنجا بلندمدت ایجاد می

 .(Kazemkhanluo et al, 2012 ) هاست دیریت آنامتیازی متوازن ابزاری علمی برای کنترل و م

های تنطیم شده ارزیابی عملکرد  را با شاخص کارت امتیازی متوازن استراتژی مقرر در سازمان     
)نگااه باه گذشاته ساازمان( اسات و هام        یکند که هم شامل معیارهای ماال  ها ترکیب می شرکت

                                                           
1. Norton 
2. Kaplan 
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داخلی و یادگیری و نوآوری  یندهایو بازار، فرا های مشتری دربرگیرنده معیارهای عملیاتی در حوزه
 (.Wen-Min Lu et al, 2011)در حال حاضر( است )

 
ها را  تکنیک تحلیل پوششی داده 3و رودز 2، کوپر1چانز 1978در سال  :ها تحلیل پوششی داده

گیر ابداع کردند که رویکردی برای سنجش کارایی نسبی  برای ارزیابی واحدهای تصمیم
شوند.  گیرنده شناخته می ی از واحدهای مشابه است که معمولاً با عنوان واحد تصمیما مجموعه

DEA ریزی خطی است که به هیچ فرضی در رابطه با  یک روش غیر پارامتریک مبتنی بر برنامه
(؛ بنابراین 1392 فر، ها نیاز ندارد )همایون ها و اطلاعات قبلی در مورد وزن آن ها و خروجی ورودی
گیرندگان اجازه  (. این رویکرد به تصمیمKorhonen and Siitari, 2009ز قضاوت است )عاری ا

گیرندگان  میطور همزمان چند ورودی و خروجی را موردبررسی قرار دهند. تصم دهد که به می
گیرنده کارا و ناکارا را متمایز کنند و منبع و مقدار ناکارایی هر یک از  توانند واحدهای تصمیم می

DMU (.1392 فر، ای ناکارا را بیان کنند )همایونه 
 

 تحقیق شناسی روش. 3

های  و کارمندان کلیه شرکت یانیتواند برای مدیران ارشد، م نظر به اینکه نتایج این تحقیق می     
از نوع تحقیقات کاربردی است و از حیث نوع یک روش ارزیابی مبتنی بر  نیبیمه مفید باشد؛ بنابرا

عنوان یک مطالعه موردی مطرح شود، از جنبه گردآوری  تواند به ی است که میسازی ریاض مدل
 شودمحسوب می یفیها، توص داده

 گرفته در این تحقیق به شرح زیر است: طورکلی مراحل انجام به
 

ها در این پژوهش با  شاخص ها بر اساس تفکر کارت امتیازی متوازن: طراحی شاخص
  نامه تأییدشده در زمینه مقاله و یا پایان 10ها از میان  ن شاخصاستفاده از انتخاب پرتکرارتری

 شده است. های بیمه انتخاب های کارت امتیازی متوازن در شرکت شاخص
 
 
 
 
 
 

                                                           
1. Charnes 

2. Cooper 
3. Rhodes 
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 طراحی معیارها. 1جدول 
 ها شاخص وجه

 مالی

 ها گذاری بازده سرمایه .1

 گذاری از محل سایر منابع درآمد سرمایه .2

 یی سود ناخالص فعالیت بیمه .3

 یزان حق بیمه تولیدیم .4

 میزان خسارت پرداختی .5

 یی های بیمه هزینه .6

 ضریب خسارت .7

 مشتری و بازار

 تعداد محصولات .1

 تعداد شعب .2

 تعداد نمایندگی .3

 ها نسبت به سال قبل نامه رشد تعداد بیمه .4

 نامه صادره سهم پرتفوی شرکت از کل بازار در تعداد بیمه .5

 کتدرصد پرتفوی بیمه شخص ثالث از کل پرتفوی شر .6

فرآیندهای 

 داخلی

 نسبت سود خالص به تعداد کارکنان .1

 و کارمزد یهای اداری، عموم نسبت هزینه .2

 متوسط زمان تصفیه خسارت )سرعت در تصفیه خسارت( .3

 رشد و یادگیری

 ساعات صرف شده برای آموزش کارکنان )نفر ساعت( .1

 کل نسبت تعداد کارکنان باسابقه کاری کمتر از ده سال به .2

 کل کارکنان ن دارای مدرک لیسانس به بالا بهدرصد کارکنا .3

 میزان انجام فرایندها و امور شرکت از طریق اینترنت .4

 وتحلیل و تحقیق بازاریابی دیده در تجزیه تعداد کارکنان آموزش .5

 

گیرد،  سازی ریاضی انجام می با توجه به اینکه این پژوهش با استفاده از مدل آوری اطلاعات: جمع
اطلاعات در انجام این   شود. عمده گیری نیست و کل جامعه در نظر گرفته می نیازی به نمونه

ها و یا استفاده از  آوری اطلاعات نزد آن طور مستقیم و جمع ها به تحقیق از طریق مراجعه به شرکت
مدیره به مجمع و  های هیئت اطلاعات موجود در سازمان بورس اوراق بهادار تحت عنوان گزارش

 گرفته است. وهشکده بیمه وابسته به بیمه مرکزی انجامیا از طریق پژ
یی با های بیمه شود، هدف ارزیابی عملکرد شرکت طور که از عنوان پژوهش استنباط می همان     

 است. "BSC-DEA"استفاده از روش تلفیقی 
ای ه ها در تمام رشته های بیمه فعال آن (، شرکت1390)سال  قیدر زمان موردنظر این تحق     

شرکت است که از بیمه آرمان و بیمه ما به  19فعالیت سرزمین اصلی، مشتمل بر   بیمه، با حوزه
 قرار زیر است: شرکت باقیمانده به 17ها اطلاعاتی به دست نیامد و دلیل تازه تأسیس بودن آن
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، سامان، نوین، ایران، دانا، آسیا، البرز، معلم، پارسیان، توسعه، رازی، کارآفرین، سینا، ملت، دی    
 پاسارگاد، میهن و کوثر.

ایرانیان، متقابل  ییامین، حافظ، اتکا یی، اتکادیهای بیمه نظیر ایران معین، امتعدادی از شرکت     
کیش نیز فعالیت داشتند که به دلیل تفاوت در ماهیت عملکرد و یا تفاوت در حوزه فعالیت در این 

 اند.پژوهش منظور نشده
 

 ها: عنوان ورودی و خروجی بر اساس تکنیک تحلیل پوششی داده ا بهه تعیین شاخص

به تعیین  DMUها برای ارزیابی یک  های مختلف تحلیل پوششی داده طورکلی در مدل به
های ورودی و خروجی نیاز است. بر اساس تعریف کارایی از تقسیم ستده به نهاده به دست  شاخص

ها  و خروجی که یشوند؛ درحالبه کاهش کارایی منجر می هایی هستند که ها، شاخص یآید، ورود می
 شوند. افزایش آن را موجب می

داخلی، رشد و  ندی، فرآیدر مدل کارت امتیازی متوازن که با وجوه چهارگانه )مالی، مشتر    
رو هستیم و برای هر وجه باید متغیرهای ورودی و خروجی تعیین شود. ابتدا ورودی  یادگیری( روبه

ها  کنیم. سپس با استفاده از مدل ریاضی تحلیل پوششی داده های هر وجه را تعیین می جیو خرو
 پردازیم. ها در هر وجه می به ارزیابی عملکرد شرکت

 ها به مرز کارایی دو راهکار وجود دارد: دو نوع راهکار برای بهبود واحدهای ناکارا و رسیدن آن
)سنجش  ییکاهش در ستده تا رسیدن به مرز کاراها بدون  ماهیت ورودی محور: کاهش نهادها 

 کارایی با ماهیت ورودی(

ها )سنجش  ستده تا رسیدن به مرز کارایی، بدون افزایش در نهاده شیماهیت خروجی محور: افزاا 
 (.1385 ،همکاران)افشار کاظمی و  کارایی با ماهیت خروجی(

 

 
 متوازن های ارزیابی در چهار وجه کارت امتیازی شاخص. 1شکل 



 1392 بهار، سال پنجم، 17فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                                                                                                72

 

های مربوط به هر شاخص با  در این مرحله از تحقیق داده :EMSافزار  ها در نرم واردکردن داده
افزار تحلیل  قبل مشخص شده است( در نرم  توجه به ورودی یا خروجی بودن آن )که در مرحله

 شود. ها وارد می پوششی داده

 
ها در هر تحقیق یکی از ارکان مهم  اعتبار داده ها و اعتبار مدل: اجرای مدل و اعتبار داده

یی با رشته فعالیت: های بیمه آید. در انجام این تحقیق جامعه آماری از شرکت تحقیق به شمار می
بررسی اعتبار این تحقیق از  یاصلی انتخاب شد. برا نیهای بیمه و حوزه فعالیت: سرزم رشته  همه
 شده است. استفاده EMSافزار  نرم

ام این تحقیق بر اساس مدل ریاضی، اعتبار مدل با توجه به اجراشدن و نشدن نظر به انج     
های موجود اجراشده  . ازآنجاکه این مدل با توجه به دادهشود سنجیده می EMSمورداستفاده   برنامه

ها تأیید  و نتایج حاصل از آن نیز مطابق و یا نزدیک به نتایج موجود بوده است روایی مدل و داده
 شود.می

 
پس از  های کارا و ناکارا در هر یک از چهار دیدگاه کارت امتیازی متوازن: تعیین شرکت
افزار و اجرای آن، در هر دیدگاه تعدادی از واحدها روی خط کارایی قرار  ها در نرم واردکردن داده

و شوند و مابقی در زیر خط کارایی قرار دارند  عنوان واحدهای کارا مشخص می گیرند که به می
های ناکارا مسیر توسعه برای رسیدن به کارایی  شرکت یدهند. برا واحدهای ناکارا را تشکیل می

 شود. تعریف می

 
 سطح اول کارایی برای دیدگاه رشد و یادگیری :2جدول 
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توانستند در سطح اول  هنی، منایهای بیمه: البرز، توسعه، س در وجه رشد و یادگیری، شرکت     
 کارا شوند.

 یی شناخته شود. شرکت بیمه 13 یعنوان واحد مرجع، برا ی مثال بیمه البرز، توانسته است بهبرا
 

 سطح اول کارایی برای دیدگاه فرآیند داخلی :3جدول 

 
 

سطح اول کارایی در حالت ورودی گرا و بازده به مقیاس متغیر،  یدر دیدگاه فرآیند داخلی، برا     
 ها باشند. ستند کارا شوند و واحد مرجعی برای دیگر شرکتهای بیمه ملت و کوثر توان شرکت

 
 : سطح اول کارایی برای دیدگاه مشتری و بازار4جدول 

 
 

، کوثر در هنی، پاسارگاد، می، دنای، سنی، کارآفررانی: ا شرکت بیمه 7 در وجه مشتری و بازار،     
 سطح اول به کارایی رسیدند.
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 دگاه مالی: سطح اول کارایی برای دی5جدول 

 
 

، ی، درانیهای بیمه: ا مشخص است، شرکت 5طور که از جدول  در دیدگاه مالی همان     
 ، کوثر در سطح اول به کارایی رسیدند.هنیپاسارگاد، م

 
ها و  ها و ایجاد خوشه DMUبندی  طبقه ییی، برا آنالیز خوشه ها: DMU 1بندی کردن خوشه

 . (W.Hardle, et al, 2007) شود های همسان اجرا می گروه
ها در هر  DMUافزار وارد و اجرا شد و تعدادی از  های مربوط به هر وجه در نرم تا اینجا داده     

 عنوان واحد کارا مشخص شدند. وجه به
بندی  ها استفاده کرد، خوشه توان از آن در تکنیک تحلیل پوششی داده هایی که می یکی از روش

بندی، واحدهای کارا از مدل خارج و دوباره مدل  قیق برای خوشهها است. در این تح DMUکردن 
 را به اجرا درآمد و درواقع با این کار کارایی در چند سطح مشخص شد.

ها در سه  شوند، در وجه مالی شرکتطور شماتیک ترسیم می ها برای هر وجه به در ادامه خوشه     
شود. در افزار به یک سطح کارایی منجر می سطح کارا، در وجه مشتری با توجه به محدودیت نرم

ها در  وجه فرایندهای داخلی در هفت سطح کارایی حاصل شد و در وجه رشد و یادگیری شرکت
 چهار سطح کارا شدند.

 

                                                           
1. Custering 
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واحدهایی که در سطح یک کارا  ساختن واحد مجازی برای واحدهای کارا در سطح اول:
شوند؛ اما برای نشان دادن واحد مرجعی برای این  شناخته می عنوان واحدهای کارا شوند به می

کنیم؛ به این صورت که برای هر شاخص از تمام  واحدهای مرجع، به ساخت واحد مجازی اقدام می
واحد  کنیم، ها بیشترین مقدار را برای هر شاخص انتخاب می ها کمترین و از تمام خروجی ورودی

شده امکان  ت نیافته است ولی با مجموعه واحدهای تجربهاست که هرچند عینی یمجازی، واحد
ها و اجرای  DMUبا اضافه کردن واحد مجازی به (. 1390 تحقق چنین واحدی وجود دارد )دانشور،

 شود. مدل برای واحدهای مرجع نیز واحد مرجعی تعریف می

 
 واحد مجازی برای وجه رشد و یادگیری 6جدول 

 
 

ترین واحد برای منظر رشد و یادگیری واحد چهار یعنی  شود مرجع میطور که مشاهده  همان     
 شرکت بیمه البرز است.
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 واحد مجازی برای وجه فرآیندهای داخلی :7جدول 

 
 

 ترین واحد برای منظر فرآیند داخلی واحد یازده یعنی شرکت بیمه ملت است. مرجع
 

 واحد مجازی برای وجه مشتری و بازار: 8جدول 

 
 

 ین واحد در منظر مشتری واحد ده یعنی شرکت بیمه سینا است.تر مرجع
 

 واحد مجازی برای وجه مالی: 9جدول 
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های کارا در سطح  ترین واحد، واحد مجازی شناخته شد یعنی تمام شرکت در منظر مالی مرجع     
 یک نیز امکان تغییر برای بهبود را با توجه به واحد مجازی دارند.

 
 یقی تحقها یافته. 4

و بازار در سطح اول  یشرکت بیمه ایران، با استناد به نتایج حاصله در دو دیدگاه مالی، مشتر     
شده است. در دو دیدگاه فرآیند داخلی و رشد و یادگیری در سطح سوم کارا  عنوان کارا شناخته به

ان به این یی( برای وجه رشد و یادگیری شرکت بیمه ایر )مرحله یتوسعه پلکان ریشده است. مس
رسیدن به کارایی در سطح  یسوم، برا  قرار گرفتن در خوشه شده است که: با توجه به صورت ترسیم

 بیمه پارسیان تغییر دهد. هیشب 2/0شبیه بیمه دانا و  8/0های خود را به میزان  خروجی دوم باید
یمه پارسیان را بیمه دانا و ب یعنیواحدهای مرجع خود،  یبرای رسیدن به سطح اول، خروج     

 صورت زیر تغییر دهد به
*سینا005/0*البرز+95/0واحد کارا دانا در سطح یک=   

 *سینا25/0*توسعه+68/0*البرز+07/0واحد کارا پارسیان در سطح یک=
 

منظر کارت امتیازی متوازن ونیز با  4کلیه واحدهای ناکارا در هریک از  یبه همین ترتیب، برا     
توان نشان داد که چگونه باید ساختار ورودی و خروجی  در آن قرار دارد میای که  توجه به خوشه
صورت ترکیب خطی از ساختار ورودی و خروجی مجموعه مرجع تعدیل شود تا به  این واحدها به

 سطح کارا برسند.
بندی در هر وجه کارت امتیازی  های بیمه با توجه به خوشه وضعیت قرارگیری شرکت 10در جدول 

 شده است. نشان دادهمتوازن 
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 یی موردمطالعههای بیمهیی شرکت. وضعیت جایگاه خوشه10جدول 

 وجه رشد و یادگیری وجه فرایند داخلی وجه مشتری وجه مالی ها شرکت

 سطح سوم سطح سوم سطح اول سطح اول رانی. ا1

 سطح دوم سطح ششم سطح دوم سطح سوم . دانا2

 سطح سوم سطح ششم دومسطح  سطح دوم ای. آس3

 سطح اول سطح ششم سطح دوم سطح دوم . البرز4

 سطح دوم سطح ششم سطح دوم سطح سوم . معلم5

 سطح دوم سطح سوم سطح دوم سطح دوم انی. پارس6

 سطح اول سطح پنجم سطح دوم سطح سوم . توسعه7

 سطح دوم سطح چهارم سطح دوم سطح سوم ی. راز8

 سطح چهارم سطح ششم ح اولسط سطح دوم نی. کارآفر9

 سطح اول سطح دوم سطح اول سطح سوم نای. س10

 سطح سوم سطح اول سطح دوم سطح دوم . ملت11

 سطح دوم سطح دوم سطح اول سطح اول ی. د12

 سطح سوم سطح پنجم سطح دوم سطح دوم . سامان13

 سطح دوم سطح چهارم سطح دوم سطح دوم نی. نو14

 سطح دوم سطح چهارم سطح اول سطح اول . پاسارگاد15

 سطح اول سطح چهارم سطح اول سطح اول هنی. م16

 سطح دوم سطح اول سطح اول سطح اول . کوثر17

 

یک از چهار منظر کارت  در هیچ نی، سامان، نوی، رازانی، معلم، پارسایهای بیمه دانا، آس شرکت     
تری  ها در وضعیت نامناسب با دیگر شرکتامتیازی متوازن در سطح اول کارا نشدند و در مقایسه 

 قرار دارند.
ها برای رسیدن به مرز کارایی و امکان ادامه فعالیت باید در  رسد این شرکت به نظر می     

تنها در یک وجه از چهار  نیالبرز، توسعه، ملت، کارآفر مهیهای سازمان تجدیدنظر کنند. ب استراتژی
در دو  رانی، انای، سیپاسارگاد، د مهیایی در سطح یک رسیدند. بمنظر کارت امتیازی متوازن به کار

کوثر و میهن با کارا شدن در سه وجه در  مهیوجه از چهار وجه کارت امتیازی متوازن، کارا شدند. ب
 سطح اول بهترین عملکرد را داشتند.

لکرد با بازه زمانی تواند با حفظ موقعیت خود در وجوه کارا، به بهبود عم بنابراین هر شرکت می     
 شده به کمک این روش در وجوه ناکارا بپردازد. خاص با توجه به مسیر توسعه ارائه

های جداول از  داده ی، براEMSافزار  ذکر است به دلیل عدم تعریف زبان فارسی در نرم شایان     
 شده است. زبان انگلیسی استفاده
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 و پیشنهادها گیری نتیجه. 5

بینانه شود. تکنیک کارت امتیازی  عملکرد واقع یابیاز ترکیب این دو مدل، ارزبا استفاده      
گیرد و سپس تکنیک تحلیل پوششی  جوانب متعدد عملکردی یک سازمان را در نظر می متوازن

کند و به کمک  صورت واحد کارا معرفی می را به یها از مجموع واحدهای تحت بررسی؛ تعداد داده
از  یکی(. 1385 شود و این مرز ملاک کارایی است )افشار کاظمی، کیل میها مرز کارایی تش آن

آن است که برای ارزیابی عملکرد، واحدهای تحت بررسی با ملاک و  DEAتوجه در  نکات قابل
شوند. بلکه ملاک این سنجش وضعیت عملکردی دیگر  شده ارزیابی نمی معیارهای از پیش تعیین

شده توسط این ترکیب، الگوسازی است که  های ارائه ز دیگر ویژگی(. ا1387 واحدها است )مهرگان،
 گردد. وسیله آن راهکارهای بهبود کارایی تعیین می به

قبول در برخی از منظرهای  دهد که برخی از واحدها باوجود داشتن نتایج قابل نتایج نشان می     
ی نداشتند. لذا این امر مانع از آن شد کارت امتیازی متوازن، در منظر یا مناظر دیگر نتایج قابل قبول

تا واحدهای تحت بررسی را بتوان بر اساس تفکر کارت امتیازی متوازن، کارا در نظر گرفت. با 
های ناکارا، راه  بندی واحدهای تصمیم گیر توانستیم برای ارائه مسیر توسعه برای شرکت خوشه
یی برای توسعه را فراهم نمود ائه مسیر پلهبندی امکان ار تری نشان دهیم، خوشه تر و ملموس روشن

که واحدها با دانستن جایگاه خود در بین رقبا و اطلاع از میزان نقاط قوت و ضعف خود در  طوری به
بهبود بخشند به عملکردشان در وجوهی که  یبر نقاط قوت خود، برا توانند با تکیه وجوه مختلف می

 خود را بهبود بخشیده و به کارایی برسند. ضعیف هستند با فواصل زمانی مشخص عملکرد
های مرجع که در سطح اول کارا شدند، نیز واحد  توان برای شرکت یبا ایجاد واحد مجازی، م     

 مرجعی معرفی کرد.
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