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ارزيابي عملكرد شركتهاي بيمهمديريت و

١محمد صادق زارع

چكيده

دانست كه مرور منظم، سيستماتيك، جامع و فراگير فعاليتها و نتايج يك سازمان را مي توان عملكردارزيابي

اسايي كرده و از هاي بهبود خود را شننقاط قوت و زمينه،شفافيسازد تا سازمانها بصورتامكان را فراهم مياين

ريزي شده بهبود را تدوين نمايند و از آن بعنوان ابزاري براي نظارت بر پيشرفت و اين طريق فعاليتهاي برنامه

كه شركت هاي بيمه نيز با توجه به ماهيت خاص فعاليت خود از اين قاعده مستثني ،تعالي سازمان استفاده نمايند

،BSC ،EFQM ،TQMكرد، مدلهاي فراواني وجود دارد از جمله جهت مديريت و ارزيابي عمل.نمي باشند

.و غيره كه برخي از آنها در مقاله مورد بررسي و استفاده قرار مي گيرندمالكوم بالدريجبنسون،

:واژگان كليدي

كارت امتياز متوازن، بنسونارزيابي عملكرد، شركت بيمه، مديريت و 

M_zare@mellatinsurance.comت داره مطالعات و تحقيقات بيمه ملسرپرست ا1
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مقدمه

توان بر مبناي گستره فعاليت ناگون متفاوت از يكديگرند، اين شركت ها را ميجهات گوشركت هاي بيمه از

هاي اموال يا بيمه هاي عمر، بيمه(، نوع فعاليت )مستقيم يا اتكايي(، زمينه فعاليت )بازارهاي محلي يا بين المللي(

طبيعي است كه چنين تنوعي . ، ميزان نظارتي كه بر آنها اعمال مي شود و مولفه هاي ديگر گروه بندي كرد)مختلط

با اين وجود ماهيت فعاليت بيمه گري بدون . با تنوع الگوهاي سازماني و گوناگوني هدف ها نيز همراه است

عمليات شركت هاي . توجه به تنوع و شكل ها ايجاب مي كند كه عمليات تخصصي مشخصي به اجرا درآيند

عاليت هاي مالي و خدمات اداري تفكيك پذيرند، آن بخش ، ف)تكنيكي( بيمه در سه زمينه فعاليت هاي حرفه اي

كه وجه تمايز اصلي اين موسسات يا سازمان ها و در عين حال وجه اشتراك ما بين موسسات بيمه اي به شمار 

شركت هاي بيمه . هاي مالي آنها استمي آيد، در بدو امر فعاليت هاي تكنيكي، سپس تا حدودي شيوه فعاليت

في را براي عمليات حرفه اي خود در پيش مي گيرند و ليكن با مراجعه به ادبيات بيمه اي موجود فرآيندهاي مختل

).1387، حسن زاده و زارع( شود كه صاحبنظران اين رشته در مورد عمليات زير اتفاق نظر دارند ملاحظه مي

2تعيين نرخ-

3توليد-

4بيمه گري-

5تسويه خسارت-

سرمايه گذاري-

عوامل متعددي . لذكر در تمامي شركت هاي بيمه در يك سطح به مورد اجرا گذاشته نمي شوندفعاليت هاي فوق ا

در تسلط يا عدم تسلط شركت هاي بيمه در به نمايش گذاشتن موفقيت آميز و كارا بودن اين عمليات نقش بازي 

ان يا بخش خاص در در هر حال مسئوليت هر يك از زمينه هاي فعاليت ذكر شده به عهده يك دپارتم. كنندمي

كنند تا اطمينان شركت هاي بيمه لحظه به لحظه سياستهاي خود را تنظيم و اصلاح مي. سازمان گذاشته مي شود

بازاريابي و منابع انساني سياستهاي مالي، . حاصل نمايند كه عملكرد مديران به بهترين نحو به نفع سازمان باشد

2. Rate- Making
3. production
4. Underwriting
5. Loss Adjustment
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ر مي دهد تا تصميماتي را كه بهترين مزيت براي شركت دارد اتخاذ شركت ها، مديران شركت را تحت تاثير قرا

.نمايند

:(Kasturi, 2006)جستجو كردچهار وظيفه بسيار مهم را مي توان در انجام صحيحموفقيت يك شركت بيمه 

تعريف بازار.١

و تخمين خسارات) ريسكهاي بيمه گذار و شركت بيمه(ارزيابي ريسك .٢

اري از بازاررسوخ در بازار و بهره برد.٣

كنترل سرمايه و هزينه هاي عملياتي.٤

شركت بيمهچرخه وظايف) 1شكل 

تعريف بازار

مي تواند به شناخت بازارها كمك بررسي هاي پيوسته ريسكهايي كه افراد و شركت ها در معرض آنها قرار دارند، 

ارائه براي آنكهير انواع بيمه نامه و نرختوانايي شركت در شناسايي و ارائه نيازهاي بيمه اي يك جامعه د. نمايد

براي شناسايي موفقيت آميز بازارها، نياز است تا روندهاي موجود در فرهنگها و كسب . كند، منعكس مي شودمي

اين كار مي تواند . بطور پيوسته تشخيص دهندهاي هدايت شده، و كارها را از طريق تحقيقات و تجزيه و تحليل

.رون خود شركت و يا از طريق برون سپاري صورت پذيردتوسط واحدي در د
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و خساراتارزيابي ريسكها

اي در تعيين حق بيمه ها و تصفيه خسارات، مهمترين حوزه براي دستيابي به كارايي اكچوئرها و ارزيابان بيمه

ن ادعا بر عملكرد كيفيت ارزيابي ريسك و تخمين خسارات، بالاتري. كارايي عالي در عمليات بيمه اي مي باشد

تجربه و آموزش ديده ضروري مي باداشتن افرادي متخصص،براي انجام اين عمليات، . يك شركت بيمه دارد

.باشد

نفوذ در بازار 

آن براي شركت مي تواند بر اساس رشد در تعداد بيمه نامه هاي هر يك از انواع رسوخ در بازار و بهره برداري از 

.افزايش تعداد شعب و غيره تعريف گرددسهم بازار، رآمدها،نرخ رشد دبيمه ها، 

كنترل منابع

برآوردهايي از كارايي سازمان ارائه ،و غيره در هر سطحي از سازماناملاكافراد، كنترل تمامي منابع از قبيل پول، 

در سطوح مختلف كنترل سرمايه و هزينه ها جداگانه صورت مي گيرند و اثربخشي تصميمات مديران. مي دهد

.جداگانه ارزيابي مي شوند

مديريت و ارزيابي عملكرد             

سازمانهايمديريتدرمديريتيسيستمترينضروريوقويترينواقعدرعملكردسنجشهايسيستم

بيارزيانيزواستراتژيهااجرايسطحسنجشواستراتژيكهايسازيتصميمسيستمهااينبدون.مدرن هستند

ابزارتنهاعملكردسنجشهايسيستماستراتژيك،برنامه ريزيدر. استممكنغيرسازمانعملكرد فرآيندهاي

سطحبهاستراتژيانتقالوسازمانمختلفواحدهايوسطوحبينتفاهموايجادبرايسيستماتيك برنامه ريزان

.پائين سازمان هستند

تأكيد نشود و با ) نظير زمينه مالي(اي خاص عملكرد شركتها تنها بر زمينهشود تا جهت ارزيابيامروزه تلاش مي

به . هاي عملكردي يك شركت تحت پوشش قرار گيردگيري از رويكردي تعادلي و متوازن، تمامي جنبهبهره

ز از تصويري جامع از عملكرد شركت، به مجموعة متوازني از شاخصها نيايعبارتي ديگر، به منظور برخوردار

است تا بتواند ميان عوامل داخلي و خارجي، شاخصهاي پولي و شاخصهاي مرتبط با ظرفيت تحول و يادگيري 
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اي، شاخصهاي فرايندي و همچنين ميان شاخصهاي فردي و شاخصهاي تيمي تعادل و سازماني، شاخصهاي وظيفه

. توازني منطقي، معقول و مناسب برقرار كند

: توان به شرح زير عنوان كرددلهايي وجود دارند كه مهمترين آنها را ميجهت ارزيابي عملكرد شركتها م

مدلهاي ارزيابي مالي شركتها؛•

وري شركتها؛مدلهاي ارزيابي بهره•

مدلهاي ارزيابي اثربخشي سازماني شركتها؛•

).BSC(مدلهاي ارزيابي عملكرد متوازن شركتها •

شادي، نگاه سازمانها به محيط داخلي و خارجي دستخوش گري به هدايتي و اربا تغيير نقش دولتها از تصدي

-پذيري و وضع قوانيني سختبه نحوي كه سازمانها با توجه به فرهنگ رقابته است،تحولي بس شگرف شد

. گيرانه عليه انحصارطلبي، درصدد استفاده از ابزارهاي مختلفي براي حفظ برتري و تعالي سازماني خود برآمدند

مدل دمينگ، مدل مالكوم بالدريج و . به دستيابي الگوهايي جامع و مدلهاي تعالي سازماني شداين تلاشها منجر 

. آيندمدل اروپايي كيفيت از جملة مهمترين آنها به شمار مي

عملكرد بيمه گران در راستاي بررسي، مديريت و ارزيابي عملكرد شركتهاي بيمه با توجه به مطالب قبلي مي توان 

.الي و غير مالي تقسيم نمودرا به دو بخش م

عملكرد بيمه گران)2شكل 

عملكرد مالي

به عبارتي ديگر، افراد قبل . بيمه يك فرآيند واسطه گري مالي است، زيرا چرخه توليد در آن معكوس شده است

هاي گيحق بيمه ناخالص براي پرداخت كارمزد نمايند. از اينكه خدماتي دريافت كنند بهاي آن را مي پردازند

خدمت رساني نهايي شركت بيمه در زمان . شودهاي اداري شركت بيمه به كار برده ميشركت بيمه و هزينه
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خسارت انجام مي گيرد و بنابراين پرداخت خسارت به بيمه شدگان گاهي بعنوان خدمت يا ستانده يك شركت 

).1998اترويل، ( بيمه محسوب مي شود 

دهنده مان سالي كه حق بيمه وصول شده است اتفاقي نمي افتد، ذخاير فني نشاناز آنجا كه خسارت لزوماً در ه

.تعهدات شركت بيمه در قبال بيمه گذاران است

:شر كت يكي از دو تكنيك اساسي زير را به كار مي گيرد

در اين تكنيك شركت براي حفظ توانايي خود در برابر تعهدات آينده بخشي :تكنيك سرمايه سازي-١

هر . براي مثال در بيمه عمر و مستمري از اين تكنيك استفاده مي شود. يمه را ذخيره مي كنداز حق ب

لااقل در معناي معمول اين اصطلاح، كه (گيرد چند بيمه به قصد پس انداز كردن وجوه انجام نمي

در قراردادهاي بيمه اي كه بر اساس اين ،)انتقال قدرت خريد از يك زمان به زمان ديگر است

شود كه در زمينه هاي پربازده كه تكنيك منعقد مي شود، ذخاير ميان مدت يا بلند مدتي فراهم مي

.طول مدت آنها با سررسيد قرارداد برابر است، قابل سرمايه گذاري است

استفاده از حق بيمه هاي گردآوري شده در طول يك سال براي پوشش : تكنيك جبران خسارت-٢

هايي است كه بايد خسارت،به زبان ساده، ذخاير شر كت. استفوري خسارت هاي همان دوره 

در اين حالت، . تصفيه شود ولي در طول سال بودجه اي يا مالي شركت پرداخت نشده است

.عمليات بيمه اي ممكن است به ايجاد ذخاير كوتاه مدت منجر شود

هاي مالي و فني در كليه اقلام داراييمشاركت صنعت بيمه در اقتصاد ملي از طريق سرمايه گذاري ذخاير 

هاي شركت. مي باشدها منبع مهم ديگري بر اي شركت هاي بيمه بازده اين سرمايه گذاري. ابديواقعي تحقق مي

عوايد حاصل از عملكرد هر سال شركت، ارزش ) و يا كل(گذاري مجدد بخشي از توانند از طريق سرمايهبيمه مي

اي در صورتي تحقق مي يابد كه درآمد حاصل از عوايد حاصل از عمليات بيمه. ش دهندهاي خود را افزايدارايي

ها باشد و ذخاير مناسبي نيز براي حق بيمه، بيش از وجوه لازم براي پرداخت كليه هزينه ها و جبران خسارت

.ايفاي تعهدات در قبال بيمه گذاران وجود داشته باشد

بعنوان معيارهاي عملكرد بيمه )3بمانند شكل كت هاي بيمه را مي توانبطور كلي معيارهاي عملكرد مالي شر

فروش سالانه،گري و سرمايه گذاري تقسيم نمود كه آنها را مي توان در حق بيمه خالص، سود بيمه گري

.بازگشت سرمايه و غيره تشريح كرد
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عملكرد مالي شركت هاي بيمه) 3شكل 

عملكرد غيرمالي

هاي سنتي سنجش عملكرد، ناشي از ناكامي آنها در سنجش و نظارت از انتقادات وارده بر سيستمبسياري 

هاي پيشتاز و ها و سازمانشركت. باشدهاي مالي ميبر ابعاد عملكرد، از طريق تمركز نسبتاً جامع بر شاخص

توجه به مشتري، تحقيق و مديريت كيفيت،: هاي سازماني نظيرهاي تلفيق داراييوجوي راهمتعالي، در جست

امروزه در سراسر جهان، تغييرات شديد تكنولوژيكي و . باشندتوسعه و نوآوري در ارزيابي منظم عملكردشان مي

هاي غيرمالي، پايه و اساس تعيين و ارزيابي عملكرد سازماني در مدت، اهميت يافته و شاخصهاي كوتاهارزيابي

نعت بيمه نيز از اين قاعده مستثني نبوده و شركت هاي بيمه آن نياز دارند تا در ص). 1386، صفاييان(اندآينده شده

. نسبت به شناسايي و ارزيابي معيارهاي عملكردي غير مالي خود اقدام نمايندجهت ارزيابي و بهبود عملكرد،

خلي و خارجي به دو بخش دا) 4برخي معيارهاي عملكرد غيرمالي شركت هاي بيمه را مي توان به مانند شكل 

.تقسيم نمود
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عملكرد غيرمالي شركت هاي بيمه) 4شكل 

(BSC)كارت امتياز متوازن 

كي از مهمترين و جديدترين رويكردها در ارزيابي عملكرد شركتها، رويكرد ارزيابي عملكرد متوازن يا روش ي

وسيله رابرت كاپلان و ديويد به. م1992تفكر آغازين مفهوم ارزيابي متوازن در سال . است6كارت امتياز متوازن

با نگاهي به كليت شركتها بوسيلة BSC. مطرح شدBusiness Review Harvardنورتون در مجلة معتبر 

يادگيري و رشد در صدد است تا كنترل -4مشتري؛ -3فرايندهاي داخلي؛ -2مالي؛ -1: چهار مؤلفه حياتي

براين . و استراتژيهاي بلندمدت فعاليت تجاري آنها مرتبط سازدانداز عملياتي كوتاه مدت شركتها را با چشم

مفهوم ارزيابي . كنداساس، شركت روي نسبتهاي كليدي عملكردي در محدودة اهداف عمدة خود تمركز مي

سيستم مديريت و سنجش استراتژيكي است BSC. كندمتوازن بر سه بعد زماني گذشته، حال و آينده تأكيد مي

. كنداي از شاخصهاي منسجم و يكپارچة عملكردي تبديل مياستراتژيهاي يك شركت را به مجموعهكه رسالتها و 

هاي غيرمالي براي رسيدن به اهداف بلندمدت ، استفاده از شاخصهاي مالي در كنار شاخصBSCنقطة قوت 

6 Balanced Scorecard (BSC)
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يت رقابتي، نيازمند به كاپلان و نورتون معتقدند كه در عصر اطلاعات، سازمانها جهت نيل به موفق. سازماني است

تواناييهاي جديد همانند توانايي در برقراري ارتباط با مشتريان، نوآوري توليدي، توانايي ارائه محصولاتي مبتني بر 

در نظر گرفتن عوامل مهم و . باشندسفارشهاي مشتري، مهارتهاي پرسنلي، مهارتهاي انگيزشي و تكنولوژيكي مي

هاي نويني جهت نيل به اهداف خود گيري جامع عملكرد سازمانها را از ايدهدازهبحراني در موفقيت سيستمهاي ان

.از امتيازهاي مختلفي نسبت به ساير مدلها برخوردار استBSCمدل . برخوردار خواهد ساخت

از طريق  چهار وجه مهم خود بشرح BSCمدل.استBSCچشم انداز آينده شركت، هسته اصلي فعاليتهاي 

:(Kaplan and Norton, 1992)و استراتژي را به اهداف و معيارها ترجمه مي كندزير، رسالت 

:جنبه مالي -1

.اين جنبه نظرات ارزشي سهامداران و مالكان سازمان را تأمين مي كند

:جنبه مشتري -2

.اين جنبه عمدتاً بر افزايش ارزش براي مشتريان تأكيد دارد

:جنبه فرآيندهاي داخلي -3

فرآيندهاي حياتي آنهايي . اند شناسايي كردرا كه براي سازمان حياتياز اين منظر، بايد فرآيندهاي داخلي

.هستند كه بايد ارزش هاي مشتري و دستيابي به اهداف مالي را تأمين كنند

:جنبه آموزش و رشد -4

اهداف استراتژيك سازگار باشند را مديران از طريق اين جنبه، زيرساختارهاي سازماني كه به بهترين وجه با 

.تعريف مي كنند

يابند كه اكنون نه تنها به روشني از عملكرد گذشته شركت آگاه مي شوند، بلكه در ميBSCمديران با بكارگيري 

يك چهارچوب مفهومي BSC. در كجاي مسير قرار دارند و چگونه مي توانند با چالش هاي آينده روبرو شوند

اين . ن ترجمه اهداف استراتژيك شركت به يك مجموعه از شاخص هاي عملكردي مي باشداست كه وظيفه آ
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تعدادي از اين شاخص ها براي سنجش . انتخاب مي شوندBSCشاخص ها به طور معمول از ميان چهار وجه 

بعضي ديگر از شاخص ها، براي سنجش پيشرفت . پيشرفت شركت به سوي  چشم انداز آن بكار مي روند

، يك شركت قادر است از عملكرد BSCبا بكارگيري . در دستيابي به اهداف بلند مدت بكار مي روندشركت 

و نيز از تلاش هاي خود براي بهبود فرآيندها، انگيزش، ) مالي، رضايت مشتري و نتايج فرآيندهاي داخلي(كنوني 

.مطلع شود) يادگيري توانايي شركت براي بهبود و(آموزش كاركنان و بهبود سيستم هاي اطلاعاتي 

استراتژي يك سازمان معمولاً حول يك مجموعه . بيش از يك مجموعه مرتبط از شاخص ها استBSCمدل 

BSCمدل.كه به خوبي طراحي شده اند، دور مي زندBSCو با ٧داراي اين مزيت است كه شاخصهاي پيشرو

نيز همانگونه كه در قسمتهاي قبل عنوان شد، به اين واژه متوازن . شركت را براي مديران فراهم مي كند٨تاخير

بكار رفته است؛ زيرا وظيفه اين روش ايجاد توازن بين شاخص هاي مالي و غير مالي ، معيارهاي BSCدليل در 

مهم .قابل اندازه گيري، جنبه هاي داخلي و خارجي و محرك هاي عملكرد و نتايج استقابل اندازه گيري و غير

هاي مالي و غير مالي بعنوان معيارهاي عملكردي حفظ ران در تمامي سطوح، تعادلي را ميان سنجهاست كه مدي

يك نمايشگر يا كارت ارزيابي متوازن مي تواند . نمايند و نشان دهند كه استراتژيها با چه اثربخشي انجام مي گيرند

آنها و همچنين اقدامات ضروري جهت كنترل لحظه اي فرآيندشركت هاي بيمه در ادارات مركزي و شعبات 

نمايشگري كه معيارهاي كليدي موفقيت شركت با توجه به چهار وجه . گرددجهت بهبود عملكرد ايجاد و ابقاء

.در بر گيرد) 5مذكور را مانند شكل 

7 Leading Indicators
8 Lagging Indicators
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متغييرهاي كليدي موفقيت) 5شكل 

امي شركتهاي بيمه و واحدهاي آن بطور كامل و دقيق نبوده و ممكن است براي تم،اين ليست متغييرهاي كليدي

بر اساس نيازهاي مشخص هر شركت يا واحد آن مي توان كارت ارزيابي متوازن منحصر . يكساني بكار نرود

هر يك از اين سنجه ها مي تواند . بفردي را بعنوان معيار جامع از سنجه هاي گوناگون براي خود ايجاد كنند

.بيمه تغيير نمايدتحت شرايط خاص هر يك از شركت هاي

اجراي كارت امتياز متوازن

با توجه به روش و اهدافي كه از پياده سازي مفهوم ارزيابي متوازن بايد مد نظر سازمان ها باشد، ضروري 

به همين . و مشاوران بوجود آيدمجريان ،واحدبين بدنه مديريتانجام آناست تا تعامل كامل در طول پروژه

دامات اين طرح بايد از طريق انجام مصاحبه ها، برگزاري كارگاهها و سمينارهاي آموزشي و مطالعه دليل كليه اق

.بيان نمود)1شماره مراحل انجام يك پروژه ارزيابي متوازن را مي توان بمانند جدول . مستندات صورت پذيرد
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نحوه اجراشرحقدم

اول
تعريف صنعت و تعيين جهت گيري و رشد 

تعيين نقش شركت در صنعتآن تعريف و

اين كار بهتر است كه توسط يك گروه كه عضو شركت / مصاحبه با افراد •

.صورت گيرد،نيستند

تحقيق در مورد وضعيت صنعت و روندهاي آن•

برگزاري سمينارهاي مشترك با حضور مدير عامل شركت و سايرافراد•تاييد چشم انداز شركت/ تعيين دوم

سوم
تعيين وجوه

در انجام زاري سمينار با حضور مدير عامل، تيم پروژه و افرادي كه قبلاًبرگ•

.شركت داشته اند�����پروژه  

شكستن چشم انداز بر اساس وجوه مختلف چهارم

و فرموله كردن اهداف استراتژيك

برگزاري سمينار با حضور افراد قدم دوم

فوقدر سمينار تعيين فاكتورهاي كليدي براي موفقيتپنجم

گسترش معيار ها ، تعيين روابط علت و ششم

)توازن(معلولي و ايجاد تعادل 

ترجيحاً در سمينار فوق

هفتم

ايجاد كارت امتيازي در سطح شركت

با حضور مدير عامل و تيم پروژه�����تعيين نهايي  •

شركت �����ترجيحاً با حضور افرادي كه در مراحل قبلي انجام پروژه  •

.اندداشته

هشتم

شكستن كارت امتيازي و معيارها براي 

بخشهاي مختلف شركت

به بخشهاي مختلف شركت با سرپرستي تيم پروژه�����شكستن •

بخش مربوطه دخالت داشته باشند�����ترجيحاً همه پرسنل درگير در تهيه •

.يك روش مناسب براي انجام اين كار ، برگزاري سمينار است•

با تجربه در تعيين فاكتورهاي كليدي و معيارها �����استفاده از يك طراح •

.بسيار مفيد خواهد بود

نهم
فرموله كردن اهداف


	���(پيشنهاد •	��
مدير پروژه هر واحد

تصويب نهايي طرح به وسيله مدير عامل•

تهيه شده توسط هر يك از گروههاي پروژهايجاد و گسترش يك برنامه عملياتيدهم

تحت نظر مدير عامل-همراه با كنترل مداوم ت امتيازياجراي كاريازدهم

BSCفرآيند اجراي ): 1جدول شماره 



الكترونيك بيمه ملتمجله 

www.melat.ir
بيمه ملت با شما است

ارزيابي عملكرد شركتهاي بيمهمديريت و: عنوان مقاله 
 �

��
��

�
�	�


�
 �

�
�
��

�	�
��

��
��

اهداف استراتژيك
معيارهاي برون داد استراتژيك

)شاخص هاي با تاخير(

محركهاي عملكردي

)شاخصهاي پيشرو(

ماليوجه

برآوردن انتظارات سهامداران- ١

بهبود عملكرد عملياتي- ٢

رشد پرتفو- ٣

ك سهامدارانكاهش ريس- ٤

مشتريوجه

بهبود عملكرد نمايندگان- ١

رضايت مشتريان هدف- ٢

فرآيند داخليوجه

توسعه رشته هاي بيمه اي در بازارهاي - ١

هدف

سودآوري بيمه گري- ٢

همتراز نمودن خسارات با انواع رشته - ٣

هاي بيمه اي

بهبود بهره وري- ٤

يادگيريوجه

بهبود مهارتها و شايستگي هاي - ١

ركنانكا

بهبود دسترسي به اطلاعات استراتژيك- ٢

روابط علت و معلولي) 2جدول شماره 

تركيب رشته ها

)اساس بخشهاي بازاربر (

ضريب خسارت

تعدد و شدت خسارات

نسبت هزينه

بهره وري 

كاركنان

نرخ بازده حقوق 

صاحبان سهام

تركيب پرتفوي
خسارات 

فاجعه آميز

حفظ يا جذب 

)در مقايسه با برنامه(

حفظ يا جذب 

)بر اساس بخشهاي بازار(

عملكرد نمايندگان 

)در مقايسه با برنامه(

بررسي رضايت 

مشتريان

توسعه رشته ها

)در مقايسه با برنامه(

مميزي كيفيت صدور

مميزي كيفيت 

پرداخت خسارات

جابجايي افراد

هزينه هاي مديريت شده

بهبود و توسعه كاركنان

)در مقايسه با برنامه(

ري ودر دسترس بودن فنا

ستراتژيكاطلاعات ا
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مي توان شماي كلي يك كارت متوازن ارزيابي را همراه با روابط علت و معلولي ) 2بعنوان مثال در جدول شماره 

مي دهد كه در ستون سمت راست نشان دهنده اهداف استراتژيك بيمه گري را نشان. محتواي آن مشاهده نمود

براي نشان دادن اينكه آيا بيمه گر به . فرآيند داخلي و يادگيري شكسته شده استچهار وجه مالي، مشتري،

اهداف مورد نظر رسيده است، معيارهاي خاصي بايد انتخاب گردد و معيارهاي مثال ما در ستون مياني درج 

نها نام برده شده است، چرا كه توصيف كننده خروجي هاي دادي استراتژيك از آگرديده  و بعنوان معيارهاي برون

از هر يك از اين معيارها به عنوان . هر يك از بخشهاي استراتژي است كه مديريت ارشد به دنبال آن مي باشد

چرا كه نشان دهنده نتايج حاصل از تصميمات و اقداماتي هستند كه قبل از آنها گردد،شاخص باتاخير ياد مي

ستون سمت چپ سنجه هاي جديدي را بعنوان معيارهاي پيشرو نشان مي دهد كه محرك هاي . اندديدهاتخاذ گر

.(Kaplan and Norton, 1996)عملكردي بر اي معيارهاي برون دادي بشمار مي آيند

مدل بنستون

سال در مدل ديگري كه مي توان جهت ارزيابي عملكرد شركت هاي بيمه به آن پرداخت، مدلي است كه 

اين مدل هم توسط نهادهاي نظارتي بيرون از صنعت بيمه و هم توسط كه طراحي شد�توسط بنسون2002

استفاده از اين اهداف . بيمه ارائه مي دهدهايمميزين درون سازمان قابل اجرا بوده و ارزيابي روشني را از شركت

:عبارتند ازمدل موارد ذيل تعريف شده است كه 

اي بيمه اي و رتبه بندي آنها برحسب بهترين عملكردارزيابي شركته-1

شركتهاي بيمه ايحمايت از بيمه گذاران در برابر عدم توانگري مالي -2

بهبود مستمر كيفيت و در دسترس بودن خدمات بيمه اي -3

تشويق و ترغيب بخش بيمه به ايفاي نقش كامل خود در اقتصاد ملي -4

9 Beneston
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)Beneston, 2002(مدل بنستون )4(شكل 

:شاخص مي باشد كه برخي از مهمترين آنها عبارتند از50معيار و 9اين مدل داراي 

تعيين حق بيمه مناسب و منصفانه -1

پرداخت سريع و مناسب خسارت -2

متنوع سازي محصولات بيمه اي -3

كنترل هزينه هاي عملياتي -4

كنترل نمايندگيها -5

داري قوي گزارشگري و حساب-6

سرمايه گذاريهاي با ثبات -7

مديريت قوي دارائيها -8

مديريت ذخاير -9

ارتباطات اثربخش با بيمه گران اتكايي -10

مديريت ريسك و پيش بيني خسارات -11

سئوالي مي باشد كه با اجراي آن در شركت هاي بيمه اي و انجام 50اين مدل داراي پرسشنامه استاندارد 

ر محل مي توان سطح عملكرد شركت بيمه را در هريك از معيارهاي مدل مشخص نمود و شكاف مميزي د

. گر ارزيابي و نظارت در شركتهاي بيمه مي باشدتسهيل،اين مدل. بين وضع موجود و مطلوب را ترسيم نمود

رجحان بيمه گذار 

گر اتكايي ارتباط با بيمه

رضايت ذي نفعان 

فرايندها

انسانيمنابع

سازمانيساختار 

توانگري مالي 

استراتژي

و

هابرنامه

مديريت 

شركت 

عوامل سيستمي فرايندها مأموريت



الكترونيك بيمه ملتمجله 

www.melat.ir
بيمه ملت با شما است

ارزيابي عملكرد شركتهاي بيمهمديريت و: عنوان مقاله 
 �

��
��

�
�	�


�
 �

�
�
��

�	�
��

��
��

از فعاليتهاي شركت شركتهاي بيمه اي كه داوطلب دريافت جايزه ملي نيستند و يا مايلند كه ارزيابي دقيقتري 

.)1388حسن زاده، (مايندنداشته باشند از اين مدل استفاده مي 

گيرينتيجه

و اين امكان را بودهمرور منظم، سيستماتيك، جامع و فراگير فعاليتها و نتايج يك سازمان عملكردارزيابي

د خود را شناسايي كرده و از اين طريق هاي بهبوسازد تا سازمانها بصورت شفاف نقاط قوت و زمينهفراهم مي

ريزي شده بهبود را تدوين نمايند و از آن بعنوان ابزاري براي نظارت بر پيشرفت و تعالي سازمان فعاليتهاي برنامه

. كه شركت هاي بيمه نيز با توجه به ماهيت خاص فعاليت خود از اين قاعده مستثني نمي باشند،استفاده نمايند

برنامهبابتواندكهاينضمنكهاستمدليازاستفادهسازمان،درعملكردارزيابيمديريت ويچالشهاازيكي

گزارشودادهقرارمدنظرارزيابيدرراسازمانمختلفهايجنبهكند،برقرارارتباطسازماناستراتژيكهاي

ايد بتوانند در درجه اول تصويري هاي ارزيابي عملكرد بمعيارها و شاخص.كندارائهسازمانازعملكردكاملي

روشن و شفاف از ميزان دستيابي شركت به هدف اصلي آن يعني افزايش ثروت سهامداران را ارائه نمايند، زيرا 

اي ها بايد به گونهبنابراين شاخص. باشدهدف اصلي و نهايي هر بنگاه اقتصادي افزايش ثروت سهامداران مي

ها شاخص. ركت به اين هدف اصلي را بسرعت و با سهولت ارائه نمايندطراحي شوند كه ميزان دستيابي ش

هاي اصلي و حياتي بيني در مورد انحرافات احتمالي در فعاليتهمچنين بايد بتوانند به طرق مختلف امكان پيش

.گردد را فراهم نمايندشركت كه منجر به دور شدن از اهداف سازمان مي

:منابع

، ترجمه عبدالناصر همتي و علي دهقاني، "مباني نظري و عملي بيمه"، 1381، اوترويل، ژان فرانسوا-1

. انتشارات بيمه مركزي: تهران

."معرفي مديريت عملكرد فراگير و نقش فناوري اطلاعات"،1386، علي، صفاييان-2
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هاي هاي ارزيابي عملكرد شركتتبيين شاخص"، 1387، دق زارعمحمد صاو حميد رضا ، حسن زاده-3

تهران، پژوهشكده بيمه ، فصلنامه بيمه،بيمه خصوصي با استفاده از روش امتيازي متوازن با نظر خبرگان

.مركزي

طراحي نظام رتبه بندي و ارزيابي شركتهاي بيمه ابزاري مناسب جهت "، 1388حسن زاده، حميدرضا، -4

تهران، پژوهشكده بيمه شانزدهمين همايش بيمه و توسعه،،"تن نظام نظارت در صنعت بيمهنهادينه ساخ
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