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         چکیده
پذیري صنعت بیمه در سطح خرد و کلان و لزوم  بسزاي فروشندگان بیمه در سودآوري و رقابتنقش 

هاي مورد  شناسایی شایستگی ،اتخاذ رویکردي منسجم و علمی در انتخاب و توسعه فعالان این حوزه
محور و  حاضر با دیدي منبع پژوهشدر این راستا . است نموده اي برخوردار نیاز آن را از اهمیت ویژه

هاي مورد نیاز فروشندگان بیمه را با استفاده از فن  گیري از رویکرد پرگماتیسم، ابتدا شایستگیبهره
 هاي احصاء بندي شایستگی اي فازي اقدام به رتبه دلفی تعیین و سپس با استفاده از مدل تحلیل شبکه

ها از روش تحلیل عاملی  نامه جهت تبیین اجزاي مدل و بررسی روایی سازه پرسش. شده نموده است
ترتیب اولویت،  نتایج حاصل گویاي آن بود که به. است افزار لیزرل استفاده گردیده ییدي و از نرمأت

گیري از فناوري  اي، توانایی بهره هاي توان حل مسئله، ارتباطات، دانش بیمه، اخلاق حرفه شایستگی
فنون  خدمات مالی متنوع و آشنایی بابا  اطلاعات، خلاقیت، مدیریت ریسک، هوش عاطفی، آشنایی

   . استهاي مورد نیاز فروشندگان بیمه  ترین شایستگی بازاریابی اینترنتی از جمله مهم
تواند راهگشاي  ریزي منابع انسانی می نتایج حاصل از این تحقیق علاوه بر آنکه در حوزه برنامه

حتی در حوزه ارزیابی  آموزش و مدیران صنعت بیمه باشد در حوزه کارمندیابی، جذب،
  .تواند کمک شایانی به مدیران نموده و مثمرثمر باشد عملکرد شبکه فروش نیز می

شایستگی فروشندگان بیمه، مدیریت مبتنی بر شایستگی، جذب مبتنی بر  :کلیدي واژگان
  اي فازي شایستگی، مدل تحلیل شبکه
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  مقدمه. 1
هاي  ها و مهارتمستقیم به تواناییارزش کنونی و موفقیت آینده هر سازمان به طور 

منبع  عنوان بهامروزه کارکنان  .)Barney and Wright, 2001(بستگی دارد کارکنان آن 
کارگیري سایر منابع از جمله مواد  هاصلی مزیت رقابتی محسوب شده و از توانایی ب

اختیار داشته هایی که افراد توانمند در  سازمان. خام، سرمایه و تکنولوژي برخوردارند
گیري نموده و همگام با سرعت  توانند در بازارهاي جهانی به سرعت تصمیم باشند، می

  .)Kaya, 2006( ها حرکت نمایند شبکه
کارگیري مجموعه منـابع   مزیت رقابتی در سازمان بر پایه بهمحور،  بر اساس دیدگاه منبع

هایی همچون قابل  ویژگیکه باید از  )Rumelt, 1984(شود با ارزش شرکت حاصل می
ــره     ــودن بهـ ــت نبـ ــتن و یکنواخـ ــین نداشـ ــودن، جانشـ ــد نبـ ــند  تقلیـ ــد باشـ   منـ

)Barney, 2001; Hoopes et al., 2003(.  نظـران مـدیریت بـه ایـن نکتـه پـی        صـاحب
امروزه نقش و . وري هستندمنبع و ریشه اصلی بهبود کیفیت و بهره ،اند که کارکنان برده

ها، در سطح خرد و جوامـع بشـري، در    و توسعه سازمان اهمیت نیروي انسانی در رشد
عنـوان   هرو در عصر جدید به انسان ب ازاین. است سطح کلان بیش از پیش نمایان گشته

نگرند و دیگر بـه خـوبی نمایـان اسـت کـه کـاهش        اي بی پایان و با ارزش می سرمایه
ها بخواهنـد   اگر سازمان. شود وري و تولید می انسانی منجر به کاهش بهره  سرمایه بالنده

در محیط پرتلاطم امروزي از حیات مستمر برخوردار باشند بایـد همسـو بـا تغییـرات     
. نگرش جامع و راهبـردي داشـته و الزامـات گونـاگونی را مـدنظر قراردهنـد       ،محیطی

هاي مـورد نیـاز    ازآنجاکه منابع انسانی شایسته که برخوردار از دانش، توانایی و مهارت
ریـزي   لزوم برنامـه  ،)Barney, 2001( ها هستند ترین منابع رقابتی سازمان سیباشند، اسا

انسانی سازمان از اهمیت وافري برخوردار است امري که  هاي راهبردي در زمینه سرمایه
توانـد از جملـه    هـا و بـه خصـوص در صـنعت بیمـه مـی       عدم رعایت آن در سـازمان 

، همراه با تغییر و تحولاتی که در حوزه از نگاه دیگر. شمارآید ههاي این صنعت ب چالش
است، الگوي عرضه، جذب و توسعه نیروي انسانی نیـز بـه لحـاظ     کار رخ داده و کسب
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یـافتگی کارکنـان    تحولاتی نظیر بلوغ و توسـعه . است ی و کیفی دستخوش تغییراتی شدهکم
سـازمانی و  محـور شـدن فراینـدهاي     هـا، دانـش  و ظهور نیـروي دانشـی در تمـامی عرصـه    

هـاي نـوین و    ضرورت توسعه دانایی در تمامی سطوح سازمان، نـرخ رشـد بـالاي فنـاوري    
انسـانی در فراینـد رشـد و توسـعه      هـاي اجتماعی و سرمایه افزایش ضریب اهمیت سرمایه

 سـالاري معطـوف سـاخته    هاي نوین مدیریت بیمه را به توسـعه شایسـته  کشورها، استراتژي
سـالاري از آنجـا آغـاز    عت بیمه در جهت استقرار نظـام شایسـته  در واقع حرکت صن. است

ها با خلاقیت و نوآوري توسـعه منـابع انسـانی مـرتبط     شود که توسعه کشورها و سازمانمی
هـا و   هایی موفق خواهند بود که بتواننـد بهتـرین افـراد را بـا بهتـرین قابلیـت       بوده و سازمان

بـدیهی اسـت کـه    . گیرنـد خـدمات آنهـا بهـره   داده و از  ها جذب نموده، پرورششایستگی
نظـام  . اسـت  "سـالاري شایسـته "یافته، مستلزم پایبندي به اصـول   تربیت منابع انسانی توسعه

شود، با طـی مراحـل   آغاز می "خواهیشایسته"مبتنی بر شایسته سالاري، نظامی است که از 
 "داري شایسـته  "و  "ريپـرو  شایسـته "، "گمـاري  شایسته"، "گزینیشایسته "، "یابیشایسته"

اولـین  ). 1384ابیلـی، ( شـود  منتهـی مـی   "شایسته خروجی"در نهایت و در صورت لزوم به 
هـاي مـورد   ، شناسایی و تعیین شایسـتگی نظام مبتنی بر شایستگی و مدیریت گام در استقرار

هـاي فـردي، الزامـات شـغل، سـازمان مـورد        نیاز است که این مهم جز با توجه بـه ویژگـی  
  .پذیر نخواهد بود و محیط حاکم بر سازمان امکان بررسی

کشور و برنامه تحول صنعت بیمه در راستاي تحقق  1404انداز  با نگاهی به چشم
اي، اصلاح انداز بیست ساله کشور و تحقق صنعت بیمه تجاري، رقابتی و حرفه چشم

که در فرایندهاي جذب نیروي انسانی و برخورداري از نیروي انسانی شایسته 
هاي اطلاعاتی مسلط باشند  اي بوده و به دانش فنی و فناوريبرخوردار از اخلاق حرفه

هاي  هاي ارتقاء کیفی شبکه فروش و رویارویی با چالش ترین روشاز جمله مهم
  ). 1387برنامه تحول در صنعت بیمه،( صنعت بیمه است

اي از ه از مجموعهاي است کبیمه نوعی مهارت حرفهاز سویی دیگر حرفه فروشندگی 
تشکیل شده و ... علوم مختلف مانند آمار، اقتصاد، مدیریت، بازاریابی، مهندسی، مالی و 
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وجود . استهاي متنوع  نیازمند نیروي انسانی متخصص و برخوردار از مهارت
هاي انجام پژوهشی در خصوص شایستگی ،اي در سطح کشورهاي متعدد بیمه شرکت

هاي  با شناسایی شایستگی. بخشدر این صنعت را ضرورت میمورد نیاز فروشندگان د
مورد نیاز فروشندگان بیمه و میزان اهمیت هریک از آنها، صنعت بیمه کشور در سطح 

ریزي جهت استخدام و بالندگی کلان و مدیران شعب در سطح خرد قادر به برنامه
ي مرتفع نمودن این و انجام اقدامات مقتضی در راستاصنعت نیروي انسانی مورد نیاز 

این پژوهش به دنبال آن است تا . خواهند بودو شناسایی شکاف آموزشی کارکنان نیاز 
اران صنعت بیمه کشور را شناسایی نموده و با گذهاي مورد نیاز بیمه شایستگی

  .بندي آنها نماید اي فازي اقدام به رتبهگیري از روش تحلیل شبکه بهره
 مروري بر ادبیات پژوهش .2

   1شایستگی. 1-2
 مبنایی جهت انسانی جاي داشته و منابع مدیریتمرکز توجه  در شایستگی، مفهوم

در  را جامع رویکردي و نموده فراهم انسانی منابع کلیدي هايفعالیت یکپارچگی
 .)Lucia and Lepsinger, 1999(دهد  می توسعه هاسازمان در افراد مدیریتخصوص 

اي  در مقاله "شایستگی " ایده معرفی با هاروارد، برجسته روانشناس ،2کللند مک دیوید
 براي هایشتلاش در او. شد ، معروف"3جاي هوش هگیري شایستگی ب اندازه"با عنوان 

 کللند مک. بخشید بهبود را گزینش هايرویه ،"متحده ایالات اطلاعاتی آژانس " ارزیابی
 فردي، میان حساسیت مانند هاییشایستگی که دریافت داد، انجام که تحقیقی در

 ارشد اطلاعاتی مأموران میان در مدیریت، هايمهارت و فرهنگی میان مثبت ملاحظات
هاي کللند مفهوم شایستگی را به عنوان ویژگی است، در واقع مک متفاوت عادي و

باشد مورد شناختی که با پیامدهاي موفق در کار و زندگی مرتبط می رفتاري و روان

                                                                                                              
1. Competency 
2. Mc Clelland 
3. Testing for Competence Rather Than for Intelligence 
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، کاربرد مفهوم 1سپس بویاتزیس .)Draganidis and Mentzas, 2006( دادتوجه قرار 
شایستگی را در حوزه مدیریت منابع انسانی گسترش داد و شایستگی را به عنوان 

ها، نقش اجتماعی، تصور فرد از خود یا پیکره دانش  ترکیبی از انگیزش، صفات، مهارت
اي براي فضاي گسترده 1990این تعریف در دهه  .مرتبط با کار تعریف کرد

اظهارنظرهاي متفاوت و بحث درباره مفهوم شایستگی ایجاد نمود و باعث شد در طول 
دو دهه اخیر موضوع شایستگی از رویکردهاي مختلف مورد توجه قرار گرفته و 

یف اي از تعاردر این راستا مجموعه .اي در این زمینه مطرح شودتعاریف چندگانه
  .آورده شده است 1موجود از مفهوم شایستگی در جدول 

  تعاریف موجود از مفهوم شایستگی .1جدول
  شایستگی تعریف  نویسنده نام

Boyatzis et al., 2000 است اثربخش شغلی عملکرد با مرتبط که فرد یک مشخص خصوصیات.  

Suchocka, 2000  
 عادي افراد از را برتر افراد و است کاري عملکرد با مرتبط که رفتاري الگوهاي مجموعه

  .کند متمایز می

Ur Rehman and Al-
Huraiti, 2010   

 یا تنها اگر که هستند آن امثال و نظري الگوهاي ها، مهارت دانش، خصوصیات ها، شایستگی
  .شوند می موفق عملکرد به منجر شوند، استفاده ترکیبی طور به

Laslett et al., 2003  
 بلکه کنند، اقدام چگونه یا کنند رفتار چگونه بدانند که نیستند منابعی خودشان ها شایستگی

  .کنند می هماهنگ و یکپارچه تجهیز، را منابعی چنین آنها

Engl et al., 2006  
 شامل که است مشاهده قابل عملکردي ابعاد از اي مجموعه شغل، با مرتبط شایستگی یک

 هاي توانایی و فرایند گروهی، کار همچنین و رفتارها و گرایشات ها، مهارت فرد، دانش
  .کند می تجهیز پایدار رقابتی مزیت به را سازمان بالاست و عملکرد با مرتبط که است سازمانی

Draganidis and 
Mentzas, 2006 

 جهت اي بالقوه نیروي فرد، به که ها مهارت و رفتار صریح، و ضمنی دانش از اي مجموعه
  .دهد می اش کاري عملکرد در اثربخشی

National Association 
of British jobs for 

qualifying conditions 
of employment 

(1997)  

انجمن ملی شغلی انگلستان براي شرایط احراز شغلی، شایستگی را به عنوان استانداردهاي 
استخدام، تعریف عملکرد، توانایی ایفاي یک یا چند شغل بر اساس استاندارد مورد نیاز 

  .کند می
 

                                                                                                              
1. Boyatzis, 1982  
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سردرگمی و بحث در مورد مفهوم شایستگی موجب شده است که ارائه یک نظریه 
 2و بوون و وندر 1به اعتقاد مختاریان. منسجم در این باب با سختی صورت پذیرد

صورت مفهومی فازي درنظرگرفت تا بتوان شکاف میان تئوري و عمل شایستگی را باید به
هاي یکی از دلایل اصلی شفاف نبودن مفهوم شایستگی و ارائه تعریف .برد را ازبین

) 3شایستگی فردي( مختلف در این زمینه عدم تمایز میان دو مفهوم شایستگی مبتنی بر فرد
بیان  5فورد و ویدتهالی. است) 4شایستگی سازمانی( و شایستگی مبتنی بر عملکرد

کاري هستند در حیطه شایستگی سازمانی وظایف مبناي هایی که بر  که تواناییکنند  می
در  .گنجند فردي می ي رفتاري دارند در حیطه شایستگیاهایی که مبن قرار داشته و توانایی

واقع شایستگی فردي یک مفهوم آرمانی بوده و مجموعه رفتارهایی است که در صورت 
کارگیري  هانی بسازم اما شایستگی. توان به سطوح بالایی از عملکرد نائل شدکسب آن می

ش در جهت کسب شایستگی فردي را به عبارتی تلا. هاي آرمانی در عمل استویژگی
ارچوب شایستگی سازمانی بیان هکه چ درحالی ،دانست 6توان، تلاش براي برتري می
هاي مورد بحث در شایستگی فردي با توجه به  دارد که چگونه دانش، توانایی و مهارت می

   .یابد تاي عملکرد بالاي سازمان تحقق میمهارت در راس شرایط سازمانی و سطح
پژوهشی جهت تدوین الگوي شایستگی پرستاران به انجام رسانده  7شو همکاران بریننا

توانند در ارتباط و دریافتند که دو مفهوم شایستگی فردي و سازمانی به صورت زیر می
  :با یکدیگر قرارگیرند

   9مهارت+  8دانش=  شایستگی فردي
   10قابلیت+  شایستگی فردي= شایستگی سازمانی

                                                                                                              
1. Mokhtarian, 2011 
2. Boon and Van Der Klink, 2002  
3. Competency 
4. Competence 
5. Hollyforde and Whiddett, 2003 
6. Excellence 
7. Brennan et al., 2005 
8. Knowledge  
9. Skill 
10. Capability  
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زمینه برخورداري از شایستگی فردي بوده و  پیش ،به عبارتی داشتن دانش و مهارت
که شایستگی سازمانی تمرکز بر شغل  درحالی ،شایستگی فردي، تمرکز بر فرد دارد

و با  کارگیري دانش و مهارت در حیطه عمل ههاي فردي جهت ب داشته و تلفیق قابلیت
 دهد توجه به نوع نقش و شغل مورد نظر مفهوم شایستگی سازمانی را شکل می

)Brennan et al., 2005 .(  

ارچوب مبتنی بر هترکیبی از دو چ ،مل آن است که در سیستم منابع انسانینکته قابل تأ
هاي  شایستگی فردي و شایستگی سازمانی مورد نیاز بوده و تمرکز صرف بر شایستگی

انسانی  هاي منابع ر فرد یا شغل ممکن است منجر به بروز خطاهایی در فعالیتمبتنی ب
 .گردد و پاداش یا ارزیابی عملکرد هاي گزینش و جذب، ارتقاء چون زیرسیستم

 پیچیده و طولانی فرایند با مرتبط اغلب شایستگی مدیریت هاي سیستم اجراي مشکلات
 شایستگی مدل ایجاد و سازمان یک براي مناسب هايشایستگی تعیین جهت نیاز مورد

در ادبیات این حوزه، مدیریت شایستگی به . )Schermerhorn, 2004(است  مناسب
ها جهت  ها و سیاست مشی اي از خط هاي سازمان براي ایجاد مجموعه تلاش

توانمندسازي نیروي کار و به منظور افزایش مزیت رقابتی، نوآوري و اثربخشی 
لذا نقش مدیریت منابع انسانی در . (Leenheer et al., 2010) سازمانی اشاره دارد

پرداختن به  1از منظر بیهام. مدیریت شایستگی سازمانی بسیار حائز اهمیت است
زیرا بسیاري دارد؛ راهبردهاي مبتنی بر شایستگی در مدیریت منابع انسانی اهمیت 

انسانی  منابع ي مدیریتهاسیستمهاي زیر ها، فصل مشترك میان بیشتر فعالیتشایستگی
ها، رفتارها و  توانند معیاري براي شناسایی دانش، مهارتها میهمچنین شایستگی. است

هاي مورد نیاز براي تحقق نیازهاي حال و آینده در حوزه جذب و انتخاب توانایی
ی سیستم مبتنی به عبارت. هاي سازمانی فراهم آورند کارکنان در طول راهبردها و اولویت

اي از کاربردهاي منابع انسانی را پشتیبانی نموده و فرایندهاي ند دامنهتوا شایستگی می بر
   .  );Leenheer et al., 2010؛Byham, 1998 ( منابع انسانی را در سازمان انسجام بخشد

                                                                                                              
1. Byham, 1998 
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هاي اقتصاد با توجه به تقاضاي مشتریان براي افزایش کیفیت خدمات و واقعیت ،دیگر ازسویی
بدین امر این . )Losyk and Davie, 1996( ماهیت محیط کار در حال تغییر استجهانی، 

گویی به  هاي بیمه جهت پاسخ هاي خدماتی از جمله شرکت معنی است که سازمان
 باشند نیازمند استخدام طیف متنوعی از کارکنان می ،نیازهاي فزاینده و متنوع مشتریان

)Copeland, 1989(.  هاي  المللی و مبادله بیمه گران در عرصه بین بیمههمچنین گرچه حضور
ساز  زمینه ،شدن رود اما این واقعیت که جهانی شمارمیاتکایی یکی از اهداف صنعت بیمه به

جهت به . )Stromquist, 2002(پوشی است  غیر قابل چشماست شوك فرهنگی در سازمان 
از شایستگی ارتباطات و توانایی  دحداقل رساندن این تعارض، نیروي کار سازمانی بای

کار با سایر کارکنان جهت دستیابی به اهداف سازمانی و ارائه خدمات برجسته برخوردار 
  .)Losyk and Davie, 1996؛Lieu et al., 2004( باشند

هاي  الملل و فناوري هاي خارجی و ارتباطات بین برخورداري از کارکنانی که به زبان
المللی بوده  تواند تسهیلگر ارتباط بازار بیمه ایران با بازار بین میاطلاعات مسلط باشند 

و راهکاري جهت کاهش عدم تعادل در صدور و ورود بیمه اتکایی و خروج ارز از 
  .  کشور باشد

تحلیل  و همچنین تسلط فروشندگان بیمه بر قوانین و مقررات حوزه بیمه و قدرت تجزیه
هاي انطباق آن با شرایط زمانی مورد نظر از جمله شایستگیها و توانایی نامه بالاي آیین

مورد نیاز نیروي انسانی فعال در صنعت بیمه جهت رویارویی با چالش قوانین و 
  ).1387 ،کشور برنامه تحول در صنعت بیمه(مقررات در این حوزه است 

به ، نیروي کار فعال در صنعت بیمه به صورت روزافزون 1بر اساس مطالعات گلین
هاي تکنولوژي اطلاعات جهت برقراي ارتباط با مشتریان و بازاریابی اینترنتی شایستگی

 .)Rohm and Sultan, 2004(است در محیط پیچیده کنونی، نیازمند 

                                                                                                              
1. Glen, 2003 
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دیگر با توجه به شرایط رو به تغییر محیطی و دموگرافیکی از قبیل افزایش رو  ازسویی
مه نیازمند افرادي نوآور و خلاق جهت به رشد سالخوردگان در کشور ما، صنعت بی

  . (Kwon, 2002; Stiroh, 2000)است اي به جامعه ابداع و ارائه خدمات نوین بیمه
با کارکنان، مشتریان و سایر ذینفعان سازمان به صورت مثبت و باید فروشندگان بیمه 

ن لذا از منظر برخی از محققی )Bramson, 2000( اثربخش ارتباط برقرار نمایند
هاي مورد نیاز  ترین شایستگی برخورداري از سازگاري فرهنگی یکی دیگر از مهم

  .)Bhawuk and Brislin, 2000( بیمه است فروشندگان
هاي صنعت بیمه ورود به عرصه  ها و اولویتهمانگونه که بیان شد یکی از چالش

تغییرات این . استالمللی است که مستلزم سازماندهی و ساختاردهی مجدد  بین
کارگیري  هبو ثیرگذار باشد نگرش کارکنان فعال در این صنعت تأتواند بر انگیزش و  می

تواند به کارکنان جهت اتخاذ تصمیمات مناسب در این شرایط یاري هوش عاطفی می
خوشبختانه تحقیقات کاربردي در این باب بیانگر آن  .)Mayer et al., 1998( رساند

همچنین از منظر  .)Goleman, 2004( قابل فراگیري استبوده است که هوش عاطفی 
هاي اخلاقی، از شایستگیباید ، فروشندگان بیمه جهت ارائه خدمات بهتر 1چنگفان و 

   .برخوردار باشنداي و مدیریت ریسک دانش حرفه
هاي خاص فردي بوده و اي از ویژگیمجموعه ،گرچه شایستگی ،2به اعتقاد سندبرگ
اما جهت دستیابی به محیط  است،هاي مرتبط با انجام کار  و مهارت دربرگیرنده دانش

به دنبال باید کارکنان سازمان به جاي بهبود یک شایستگی فردي  ،کاري پویا و فعال
دیگر کارکنانی  عبارت به .هاي مرتبط با شغل باشند اي از شایستگی ارتقا و بهبود مجموعه

هایشان را با سایر همکارانشان در  مهارت که توانایی به اشتراك گذاشتن تجربیات و
ها  اي از شایستگی داده و از مجموعه بهبودتوانند عملکردشان را  محیط کاري دارند می

  .)Harris, 2004( برخوردار گردند

                                                                                                              
1. Fan and Cheng, 2006 
2. Sandberg, 1994  
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  اي فازي تحلیل شبکه. 2-2
به  سومگیري چند معیاره مو میتصم يهاکیاز تکن یکی ي ا شبکه لیتحل و هیتجز یندفرا

 دبوهب »مراتب سلسله« يجا هب »شبکه« ینیگزیرا با جا »یسلسله مراتب لیتحل ندیفرا«
ح طعناصر هر س  ،فرایند تحلیل سلسله مراتبیدر  گیمطابق اصل همبست .بخشد می

بر  اًعناصر هر سطح لزوم تیاهم بیضرا یعنی ،اند وابسته به عناصر سطح بالاتر اًصرف
مختلف هاي  نهیزگ نیاوقات ب شتریکه در ب یحال در ؛شود می صاساس سطح بالاتر مشخ

متقابل  یگهمبستروابط و  گیري با یکدیگر،گیري با یکدیگر یا معیارهاي تصمیمتصمیم
و البته  سودمند يبه عنوان ابزار دتوان یم  يا شبکه لیتحل و هیتجز یندفرا. وجود دارد

 نیکه تعامل ب یلئدر مسا تحلیل سلسله مراتبی و یند تجزیهاتر در مقایسه با فرواقعی
 ).Karsak et al., 2002( شود رفتهگ کار دهد به می يا ساختار شبکه لیتشک ستمیعناصر س

اي یند تحلیل شبکههاي فروشندگان بیمه از فراایستگیدهی ش در این پژوهش براي وزن
    .فازي استفاده شده است

اي فازي چانگ استفاده شده یند تحلیل شبکهاکه در این تحقیق از روش فر آنجایی از
},,...,{چنانچه : پردازیماست، در ادامه به توضیح این روش می 21 nxxxX  

},,...,{مجموعه اهداف و  21 nuuuU  ها باشد، آنگاه طبق این روش مجموعه آرمان
انجام ) (ها توان براي هر یک از آرمانبا درنظرگرفتن هر هدف، آنالیز توسعه را می

  :مقدار آنالیز توسعه براي هر هدف داشت mتوان به صورت زیر بنابراین می. داد
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  :)Kahraman et al., 2004(دهد یک عدد فازي مثلثی را نشان می) 1( نمودار
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1. Triangular Fuzzy Number 
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),,(چنانچه  iiii umlS   و),,( kkkk umlS   باشد، آنگاه درجه ارجحیتiS  بر
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 Sیک عدد فازي محدب ) پذیري امکاندرجه (محاسبه درجه ارجحیت : مرحله سه  -
kiSiعدد فازي محدب  kتر از  که بزرگ ,...,2,1;  باشد، به صورت زیر تعریف می-

  :شود
)),(),...,(),(((),...,,( 2121 KK SSSSSSVSSSSV                             

   )(min)),(),...,(),((min( 21 iK SSVSSSSSSV  ki ,...,2,1             
ikچنانچه براي هر   nk ,...,2,1  فرض کنیم که),(min)( kii SSVAd  
  :آیدمی دست صورت بهاین آنگاه بردار وزن به 

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW  
Wنرمالیزه کردن بردار: مرحله چهار  -  آوردن بردار وزن نرمالیزه شده  دست و بهW.  

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW  
هاي مقایسات زوجی تکرار مراحل یک تا چهار براي تمامی ماتریس: مرحله پنج  -

  .روابط داخلی و خارجی عوامل
هاي تشکیل ماتریس وابستگی عوامل با استفاده از وزن نهایی ماتریس: مرحله شش  -

  .هالفهؤمقایسات زوجی روابط داخلی م
لفه از ضرب ماتریس وابستگی عوامل ؤآوردن وزن نهایی هر م دست هب: مرحله هفت  -

  .هالفهؤآمده از ماتریس مقایسات زوجی م دست هدر ماتریس وزن نهایی ب
 روش پژوهش  .3

ی بهره گرفته شده و فلسفه اجرایی آن از نوع این پژوهش از دو رویکرد کیفی و کمدر 
هاي فروشندگان بیمه از اول براي شناسایی شایستگیدر مرحله . است 1پرگماتیسم

بندي  دهی و اولویت رویکرد کیفی و روش دلفی و در مرحله بعد به منظور وزن
پنل . است اي فازي استفاده شدهی و روش تحلیل شبکهها از رویکرد کمشایستگی

اساتید مطلع مورد بررسی در رویکرد دلفی را ترکیبی از مدیران با تجربه صنعت بیمه و 
براي انتخاب اعضاي پنل . اندکه در رشته مدیریت بیمه تحصیل نمودهتشکیل دادند 

                                                                                                              
1. Pragmatism 
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جهت اجراي فرایند دلفی، از روش گلوله برفی بهره گرفته شده و در راند اول فرایند 
نامه اولیه به صورت  پرسش. نفر از مدیران و اساتید انتخاب شدند 46دلفی 

نامه  پرسش 46از مجموع  .گرفت اختیار هریک از خبرگان قرارساختاریافته در  نیمه
آوري  پس از جمع. نامه برگشت داده شد پرسش 42 ،شده در مرحله اول توزیع

بندي شده و ها سازماندهی، نظرات مشابه ترکیب و گروه هاي برگشتی، پاسخ نامه پرسش
اه گردید و ها کوت حد امکان پاسخ تکراري و حاشیه حذف شدند و تاموضوعات 

تحلیل گردیده و عناصر و  و هاي اولین راند بر اساس کدهاي کیفی تجزیه درنهایت پاسخ
در راند دوم فرایند دلفی بر اساس نتایج راند اول، . هاي اولیه استخراج شدند لفهؤم

اي بر اساس مقیاس لیکرت طراحی شده و از هریک از خبرگان خواسته شد  نامه پرسش
 .شده بیان نمایند ها و عناصر شناسایی لفهؤوافق خود را با هریک از متا توافق و عدم ت

 شده، برگشت داده شد و مورد تحلیل قرار نامه توزیع پرسش 42در این مرحله تمامی 
 ها را مجدداً در راند سوم فرایند دلفی از هریک از خبرگان خواسته شد تا پاسخ. گرفت

.  هاي خود تجدید نظر نمایند قضاوتصورت نیاز در نظرات و  مرور کرده و در
کرده و با  همچنین از خبرگان خواسته شد تا دلایل خود را در موارد عدم اجماع ذکر

درنظرگرفتن میانگین و میانه نمرات هر عنوان که در راند قبلی محاسبه شده بود، 
به گویی تمامی خبرگان و رسیدن  راند سوم با پاسخ. بندي نماینداهمیت آن را درجه

ها و  لفهؤن نتایج نهایی، هریک از خبرگان از میاجماع به اتمام رسیده و پس از تعی
اطلاع  ،بیمه که نتیجه اجماع نهایی آنها بود هاي فروشندگانکننده شایستگی عناصر تبیین

هاي اي براي سنجش میزان اهمیت هریک از شایستگینامه در مرحله بعد پرسش. یافتند
نفر از خبرگانی که در مرحله اول تحقیق  42در دسترس ظیم شد و فروشندگان بیمه تن

از  بیمه یید مدل شایستگی فروشندگانبیین و تأجهت ت. شناسایی شده بودند، قرارگرفت
 در طی این روش .بهره گرفته شد افزار لیزرل و از نرم 1ییديروش تحلیل عاملی تأ

                                                                                                              
1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
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 آزموده ودر ماوراي متغیرها  ار دارد طرح و نقشه خاصی از عوامل پنهان قصدمحقق 
  .)1386 هومن،( نمایدبه آزمون فرضیات مربوط به یک ساختار عاملی خاص اقدام 

  گیري از روش دلفی براي فروشندگان بیمه شده با بهره هاي تبیینشایستگی .1شکل
  

  
  
  
  
  

    
   

  
  

  

هاي برازندگی مدل که بیانگر روایی ییدي و شاخصحاصل از تحلیل عاملی تأنتایج 
  .آورده شده است 2در جدول است سازه مدل 
  بیمه هاي فروشندگان ییدي ابعاد مدل شایستگیهاي برازندگی تحلیل عاملی تأ شاخص .2جدول

  مدل مفهومی
  شاخص تناسب

  اي هاي حرفه صلاحیت  دامنه مقبول
هاي  صلاحیت
  متنوع

هاي  صلاحیت
 فروش

df
2

  5  87/2  0  0  

p-value 0/05 056/0  1  1  

RMSEA 0/1  06/0  048/0  000/0  

GFI  0/ 9  99/0  1 1 

AGFI  0/ 9  97/0  98/0  91/0  

  
   

 دانش بیمه

 مدیریت ریسک

اياخلاق حرفه  

 گیري از فناوري اطلاعات توانایی بهره

 آشنایی به فنون بازاریابی اینترنتی

 خلاقیت 

خدمات مالی متنوع آشنایی با  

 توان حل مسئله

 هوش عاطفی

 ارتباطات

بیمه هاي فروشندگانشایستگی  

ايصلاحیت حرفه  

 

هاي متنوع صلاحیت  

 صلاحیت فروش
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ییدي ها در تحلیل عاملی تأ یر این شاخصهاي برازندگی و مقاد دامنه مقبول شاخص
. وا هستندگیري همه ابعاد شایستگی فروشندگان بیمه، ر هاي اندازه دهد که مدل نشان می

در ادامه، جهت سنجش معناداري مدل شایستگی فروشندگان بیمه، از روش تحلیل 

dfبه خروجی لیزرل مقداربا توجه . گرفته شد عاملی تأییدي بهره
2

آمد  دست هب 86/1، 
بودن این شاخص نشان دهند تفاوت اندك میان مدل  پایین. که مقدار مناسبی است

میزان  ،همچنین خروجی. شده پژوهش است هاي مشاهده داده ی پژوهش باممفهو
 96/0و =GFI 99/0مقادیر . دهد را براي مدل نشان می =RMSEA 05/0 مناسب

AGFI=هاي برازندگی  مقادیر شاخص. هاي بسیار مناسبی براي مدل هستند نیز تخمین
گان دفروشنگانه شایستگی  دهد که ابعاد سهگان بیمه نشان میدفروشن مدل شایستگی

  .اندهاي فروشندگان بیمه جاي گرفته بیمه به درستی در قالب عامل شایستگی
  هاي فروشندگان بیمههاي برازش مدل شایستگی شاخص .3جدول 

  
df

2
  CFI GFI AGFI RMSEA 

  05/0  96/0  99/0  94/0  86/1  مدل شایستگی فروشندگان بیمه
ت ین میزان اهمیت هریک جهعیشغلی مورد نیاز جهت تهاي پس از شناسایی شایستگی

گرفته شده و از اي فازي بهرهل از روش تحلیل شبکهریزي منابع انسانی ایدئابرنامه
تنظیم  1اي فازي یند تحلیل شبکهاستفاده گردید که بر اساس مفهوم فرااي  نامه پرسش

ییدي که و تحلیل عاملی تأ ي از روایی سازهگیر ها با بهرهنامه روایی پرسش. بود شده
ها نیز از طریق نرخ نامه پایایی پرسش. یید قرار گرفتتر اشاره گردید مورد تأپیش

ها در مقایسات اعداد فازي متناظر با ارجحیت. یید رسیدبه تأ 1/0ناسازگاري بالاتر از 
شود در زوجی که به صورت استاندارد جهت فازي نمودن عبارات کلامی استفاده می

  .نشان داده شده است 4 دولج
  
  

                                                                                                              
1. Fuzzy Analytic Network Process (FANP)  
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  ها در مقایسات زوجی  اعداد فازي متناظر با ارجحیت .4جدول 
  معکوس اعداد فازي مثلثی  اعداد فازي مثلثی  عبارات کلامی
  )1، 1، 1( )1، 1، 1(  ارجحیت برابر

  )3/2، 1، 2( )2/1، 1، 2/3(  ارجحیت خیلی ضعیف
  )2/1، 3/2، 1( )1، 2/3، 2(  ارجحیت ضعیف
  )5/2، 2/1، 3/2( )2/3، 2، 2/5(  ارجحیت زیاد

  ارجحیت خیلی زیاد
  

)3 ،2/5 ،2( )2/1 ،5/2 ،3/1(  
  )7/2، 3/1، 5/2(  )2/5، 3، 2/7(  ارجحیت کامل یا مطلق

(Dagdeviren et al., 2008) 
ها، نرخ ناسازگاري هر  هاي مقایسات زوجی نهاده نامه آوري پرسش پس از جمع

هایی که نرخ  نامه اعضاي گروه پنل محاسبه شد و پرسشجدول براي هر یک از 
بیشتر بود به فرد مربوطه عودت داده شد تا در نظر خود  1/0ناسازگاري آنها از 

ها، از نرخ ناسازگاري قابل قبولی  نامه پس از اینکه تمام پرسش. تجدید نظر نماید
ظر خبرگان براي ، میانگین هندسی ن)1/0نرخ ناسازگاري کمتر از (برخوردار شدند 

ها به  لفهؤدر ادامه به منظور دستیابی به وزن نهایی م. نامه محاسبه شد هر پرسش
اي فازي  با توجه به مراحل فرایند تحلیل شبکه 5ذکر جزئیات محاسبه براي جدول 

به دلیل مشابه بودن روش محاسبات و حجم زیاد آن، از آوردن . پرداخته شده است
مشابه براي آنها صرف نظر گردیده و نتیجه نهایی در سایر جداول و محاسبات 

   .آورده شده است 1ماتریس 
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  هاي مورد نیاز فروشندگان بیمه ماتریس میانگین هندسی مقایسات زوجی شایستگی. 5جدول 

  ارتباطات  هوش عاطفی  توان حل مسئله
  خدمات آشنایی با

  مالی متنوع 
  خلاقیت

آشنایی با فنون 

  بازاریابی اینترنتی

  گیري  توانایی بهره

  از فناوري اطلاعات
  دانش بیمه  مدیریت ریسک  اي اخلاق حرفه

  هاي  شایستگی

  بیمه فروشندگان

  دانش بیمه  )1،1،1(  )33/1، 8/0، 5/0(  )69/0، 61/0، 56/0(  )5/1، 56/0، 8/0(  )35/1، 56/0 ،48/1(  )89/0، 42/1، 92/0(  )28/1، 58/0، 69/1(  )28/0، 89/0، 12/1(  )14/1، 11/2، 56/1(  )96/0، 87/0، 11/1(

  مدیریت ریسک  )03/3، 02/1، 75/0(  )1،1،1(  )89/0، 11/1، 99/0(  )23/1، 95/0، 82/1(  )52/0، 12/1، 95/0(  )62/0، 43/1، 75/0(  )74/0، 53/0، 13/1(  )95/0، 87/0، 11/1(  )63/0، 89/0، 75/0(  )33/1، 98/0، 33/0(

  اي اخلاق حرفه  )25/1، 75/0، 2(  )58/1، 05/1، 83/0(  )1،1،1(  )33/1، 06/1، 12/1(  )89/0، 92/0، 08/1(  )67/0، 89/0، 11/1(  )11/1، 82/0، 63/0(  )89/0، 45/0، 59/0(  )87/0، 83/0، 68/0(  )2/1، 95/0، 63/0(

)11/1 ،69/0 ،49/0(  )11/0 ،38/0 ،64/0(  )89/0 ،12/1 ،32/2(  )23/1 ،89/0 ،56/0(  )98/0 ،58/0 ،11/0(  )62/1 ،89/0 ،14/1(  )1،1،1(  )13/1 ،91/0 ،01/1(  )12/1 ،9/0 ،01/1(  )78/1 ،44/1 ،63/1(  
  گیري توانایی بهره

  از فناوري اطلاعات

)48/0 ،69/0 ،78/0(  )56/1 ،11/2 ،14/1(  )12/1 ،89/0 ،28/0(  )69/1 ،58/0 ،28/1(  )92/0 ،42/1 ،89/0(  )1،1،1(  )87/0 ،12/1 ،61/0(  )75/0 ،94/0 ،89/0(  )81/0 ،05/1 ،54/0(  )78/1 ،74/0 ،25/1(  
  آشنایی با فنون 

  بازاریابی اینترنتی

  خلاقیت  )7/0، 12/1، 08/1(  )92/1، 89/0، 05/1(  )12/1، 08/1، 92/0(  )02/1، 72/1، 9/0(  )08/1، 7/0، 12/1(  )1،1،1(  )11/0، 58/0، 98/0(  )89/0، 45/0، 59/0(  )87/0، 83/0، 68/0(  )2/1، 95/0، 63/0(

)11/1 ،69/0 ،49/0(  )11/0 ،38/0 ،64/0(  )89/0 ،12/1 ،32/2(  )1،1،1(  )02/1 ،72/1 ،02/1(  )59/0 ،72/1 ،78/0(  )78/1 ،12/1 ،81/0(  )49/1 ،12/1 ،9/0(  )61/1 ،69/0 ،75/1(  )59/0 ،78/0 ،72/1(  
  به خدماتآشنایی 

  مالی متنوع

  ارتباطات  )12/1، 57/3، 89/0(  )35/1، 88/1، 88/0(  )21/1، 58/1، 9/0(  )12/1، 89/0، 43/0(  )89/0، 12/1، 57/3(  )69/1، 22/2، 69/1(  )12/1، 89/0، 12/1(  )1،1،1(  )14/1، 89/0، 62/1(  )11/0، 58/0، 98/0(

  هوش عاطفی  )78/1، 74/0، 25/1(  )9/0، 14/1، 05/1(  )69/1، 22/2، 12/1(  )9/0، 63/2، 56/1(  )64/0، 47/0، 87/0(  )14/1، 2/1، 14/1(  )56/1، 63/2، 56/1(  )61/0، 12/1، 61/0(  )1،1،1(  )96/0، 87/0، 11/1(

  توان حل مسئله  )7/0، 12/1، 08/1(  )33/1، 12/1، 58/1(  )47/1، 2/1، 14/1(  )9/0، 44/1، 04/2(  )08/2، 44/1، 28/1(  )58/1، 05/1، 58/1(  )9/0، 44/1، 9/0(  )02/1، 72/1، 02/1(  )9/0، 14/1، 92/0(  )1،1،1(
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   معیارهاآوردن بسط مرکب فازي براي هر یک از  دست به: مرحله اول  -
1

2

10

1

1

(1.00,1.00,1.00) (1.33,0.8,0.5) (0.69,0.61,0.56) (1.5,0.56,0.8) (1.35,0.56,1.48) (0.89,1.42,0.92)

(1.28,0.58,1.69) (0.28,0.89,1.12) (1.14,2.11,1.56) (0.96,0.87,1.11) (6.13,7.54,8.87)

j
gj

j
gj

M

M





      

   



3

10

10

1

(3.03,1.02,0.75) (1.00,1.00,1.00) (0.89,1.11,0.99) (1.23,0.95,1.82) (0.52,1.12,0.95) (0.62,1.43,0.57)

(0.74,0.53,1.13) (0.95,0.87,1.11) (0.63,0.89,0.75) (1.33,0.98,0.33) (9.11,9.29,8.69)
j
gj

M


      

   



 (1.25,0.75,2) (1.58,1.05,0.83) (1.00,1.00,1.00) (1.06,1.12,1.33) (0.89,0.92,1.08) (0.67,0.89,1.11)

(0.82,0.63,1.11) (0.89,0.45,0.59) (0.87,0.45,0.59) (0.87,0.83,0.68) (1.2,0.95,0.63) (10.11,7.35,11.4

      

    

4

10

1

3)

(1.63,1.44,1.78) (1.01,0.9,1.12) (1.01,0.91,1.13) (1.00,1.00,1.00) (1.14,0.89,1.62) (0.11,0.58,0.98)

(0.56,0.89,1.23) (2.32,1.12,0.89) (0.64,0.38,0.11) (0.49,0.69,1.11) (10.29,9.11,10.29)

j
gj

M


      

   



5

6

10
j
g

j 1

10

1

M (1.25,0.74,1.78) (0.54,1.05,0.81) (0.89,0.94,0.75) (0.61,1.12,0.87) (1,1,1) (0.89,1.42,0.92) (1.28,0.58,1.69)

(0.28,0.89,1.12) (1.14,2.11,1.56) (0.78,0.69,0.48) (8.39,9.42,7.67)

(j
g

j

M





       

  







7

10

1

0.7,1.12,1.08) (1.92,0.89,1.05) (1.12,1.08,0.92) (1.02,1.72,0.9) (1.08,0.7,1.12) (1,1,1) (0.11,0.58,0.98)

(0.89,0.45,0.59) (0.87,0.83,0.68) (1.2,0.95,0.63) (9.65,8.43,10.11)

(1.72,0.78,0.59)j
g

j
M



      

  



8

10

1

(1.75,0.69,1.61) (0.9,1.12,1.49) (0.81,1.12,1.78) (0.78,1.72,0.59) (1.02,1.72,1.02) (1,1,1)

(2.32,1.12,0.89) (0.64,0.38,0.11) (0.49,0.69,1.11) (10.86,11.67,10.37)

(1.12,3.57,0.89) (1.35,1.8j
g

j
M



      

  

 

9

10

1

8,0.88) (1.21,1.58,0.9) (1.12,0.89,0.43) (0.89,1.12,3.57) (1.69,2.22,1.69) (1.12,0.89,1.12)

(1,1,1) (1.14,0.89,1.62) (0.11,0.58,0.98) (9.58,10.32,9.23)

(1.78,0.74,1.25) (0.9,1.14,1.05) (1.69j
g

j
M



     

  

  

10

10

1

,2.22,1.12) (0.9,2.63,1.56) (0.64,0.47,0.87) (1.14,1.2,1.14)

(1.56,2.63,1.56) (0.61,1.12,0.61) (1,1,1) (0.96,0.87,1.11) (11.08,11.59,8.42)

(0.7,1.12,1.08) (1.33,1.12,1.58) (1.47,1.2,1.14) (j
g

j
M



  

    

   

10 10

1 1

0.9,1.44,2.04) (2.08,1.44,1.28) (1.58,1.05,1.58)

(0.9,1.44,0.9) (1.02,1.72,1.02) (0.9,1.14,0.92) (1,1,1) (11.2,9.25,8.75)

( ) (6.13,7.54,8.87) (9.11,9.29,8.69) (10.11,7.35,11.43) (10.29,
i

j
g

i j
M

 

 

    

   

10 10
1

1 1

9.11,10.29) (8.39,9.42,7.67) (9.65,8.43,10.11)

(10.86,11.67,10.37) (9.58,10.32,9.23) (11.08,11.59,8.42) (11.2,9.25,8.75) (93.56,91.43,88.76)

( ) (0.01,0.011,0.012)
i

j
g

i j
M 

 

  

   


 

  

  ؛                          دانش بیمه: -
 مدیریت ریسک؛: -

  اي؛ اخلاق حرفه: -
- S4: گیري از فناوري اطلاعات؛ توانایی بهره 

-  S5 :فنون بازاریابی اینترنتی؛ اآشنایی ب  
- S6  :خلاقیت؛  
- S7 :خدمات مالی متنوع؛ اآشنایی ب  

1S

2S

3S
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-  S8 :ارتباطات؛  
- S9 :هوش عاطفی؛  
-  S10 :حل مسئله نتوا.  

 S1ها، تنها نحوه محاسبه مربوط به هریک از شایستگیS به دلیل تشابه محاسبات میزان 

  :آورده شده است ادامه در 
S1= (6.13,7.54,8.87)  (0.01,0.011,0.012)= (0.0613,0.0829,0.106) 

     Skبر  Siمحاسبه درجه ارجحیت : مرحله دوم  -

  :آورده شده است  SKبر  S1در ادامه تنها درجه ارجحیت  ،به علت تشابه محاسبات
169.0)( 81  SSV  531.0)( 51  SSV  249.0)( 21  SSV 

38.0)( 91  SSV  23.0)( 61  SSV  1)( 31  SSV  
16.0)( 101  SSV  42.0)( 71  SSV  528.0)( 41  SSV  

  

 S یک عدد فازي محدب) پذیري درجه امکان(محاسبه درجه ارجحیت : مرحله سوم  -
;عدد فازي محدب k تر از که بزرگ 1,2,...,iS i k باشد.  

16.0))(),(),(),(),(),(),(
),(),(min(),,,,,,,,(

101918171615141

312110987654321




SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSV
SSVSSVSSSSSSSSSSV  

287.0),,,,,,,,( 10987654312  SSSSSSSSSSV  
553.0),,,,,,,,( 10987654213  SSSSSSSSSSV  
292.0),,,,,,,,( 10987653214  SSSSSSSSSSV  

12.0),,,,,,,,( 10987643215  SSSSSSSSSSV  
114.0),,,,,,,,( 10987543216  SSSSSSSSSSV  
175.0),,,,,,,,( 10986543217  SSSSSSSSSSV  
519.0),,,,,,,,( 10976543218  SSSSSSSSSSV  
159.0),,,,,,,,( 10876543219  SSSSSSSSSSV  
322.0),,,,,,,,( 98765432110  SSSSSSSSSSV  

   شده آوردن بردار نرمالیزه دست و به کردن بردار نرمالیزه: مرحله چهارم  -
  :شد صورت حاصلاین به  بردار

W W

W
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W= (0.16, 0.287, 0.553, 0.292, 0.12, 0.114, 0.175, 0.519, 0.159, 0.322) 
شده و هریک از اعداد  هم جمع با Wتمامی اعداد بردار  ،Wجهت نرمالیزه نمودن بردار 

در  شده  بردار نرمالیزه. بر مجموع حاصل تقسیم شد تا بردار نرمال حاصل گردد
  : ادامه آورده شده است

= (0.053,0.095,0.184,0.097,0.04,0.038,0.058,0.173,0.053,0.107) 
  

هاي مقایسات زوجی ماتریس وابستگی عوامل که با استفاده از وزن نهایی ماتریس
  :صورت استاین به  ،ها محاسبه گردیده استلفهؤروابط داخلی م

  ماتریس وابستگی عوامل. 1ماتریس 























































































































303.0
037.0
182.0
052.0
034.0
057.0
052.0
109.0
082.0
031.0

107.0
053.0
173.0
058.0
038.0
04.0

097.0
184.0
095.0
053.0

1807.0307.0412.0740.0000.0038.0612.0289.0149.0
333.01000.0066.0280.0530.0745.0043.0310.0000.0
136.0200.01000.0057.0120.0312.0061.0021.0368.0
213.0000.0000.01012.0030.0612.0812.0011.0000.0
022.0331.0081.0832.01000.0000.0000.0431.0547.0
312.022.0096.0085.0631.01000.0063.0000.0123.0
000.0000.0000.0104.0325.0132.01419.0269.0504.0
023.0147.041.0000.0136.0031.002.01663.0314.0
042.0032.0051.0000.0182.032.0000.0581.01182.0
000.0018.0000.041.0000.0036.028.0000.0069.01

  . است 6بندي آنها به شرح جدول  ها و رتبههریک از شایستگی بنابراین وزن
  بیمه  هاي فروشندگاناي فازي شایستگیدرجه اهمیت حاصل از فرایند تحلیل شبکه. 6جدول 

W 

W 

درجه اهمیت حاصل از فرایند تحلیل  هاي فروشندگان بیمه شایستگی
 اي فازي شبکه

رتبه از لحاظ میزان 
 تاثیرگذاري

  1  303/0  توان حل مسئله
  2  182/0  ارتباطات
  3 109/0  دانش بیمه
 4 082/0  اي اخلاق حرفه

 5  057/0  فناوري اطلاعات گیري ازتوانایی بهره

  6  052/0  خلاقیت
  7 052/0  مدیریت ریسک
  8  037/0  هوش عاطفی

 9  034/0  خدمات مالی متنوع  اآشنایی ب

  10 031/0  فنون بازاریابی اینترنتی اآشنایی ب
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    گیري بندي و نتیجه جمع  .4
به عبارتی مزیت . سرمایه انسانی است ،یکم و ها در قرن بیستترین مزیت رقابتی سازمانمهم

بهتر از سایرین، گروه  ،شد که بتوانند در بازار رقابتی هایی خواهدرقابتی نصیب سازمان
نموده، پرورش داده ی را جذب ترین استعدادهاي انسان متنوع و مشتمل بر بهترین و درخشان

جدیدي را براي طراحی نظام منسجم و دیدگاه ها، متدولوژي شایستگی .دارند هو نگ
  .دهدریزي، انتخاب، انتصاب و پرورش کارکنان ارائه میهاي برنامهیکپارچه در نظام

هاي مورد نیاز براي کارگیري مدیریت مبتنی بر شایستگی، شناسایی شایستگی هلازمه ب
انداز و رسالت شاغل، الزامات شغل، چشم هاي فردشغل با توجه به ویژگی انجام یک

لذا در این مطالعه ابتدا ). 1389 ابیلی،(سازمان و اجتماع و محیط حاکم بر سازمان است 
گیري از رویکرد انداز، رسالت و اهداف صنعت بیمه کشور و با بهره با بررسی چشم

بیمه فعال در صنعت بیمه کشور  یاز فروشندگانهاي مورد ن کیفی و فن دلفی، شایستگی
  . شناسایی گردید

هاي مورد نیاز فعالان حوزه بیمه را با توجه به نتایج حاصل از این بخش شایستگی
هاي  اي و صلاحیتحرفه هاي فروش، صلاحیت هاي توان در سه بعد صلاحیت می

هایی است که تگیهاي فروش، شایس منظور از صلاحیت. بندي نمودمتنوع تقسیم
فروشندگان بیمه جهت فروش و ارائه خدمات خود نیازمند آن هستند که دربرگیرنده 

صورت  مطالعات. باشد مسئله می حل عاطفی و توان هاي ارتباطات، هوششایستگی
   نمایدیید میها تأثیرپذیري میزان فروش را از این شایستگیپذیرفته در این حوزه نیز تأ

(Bhawuk and Brislin, 2000; Goleman, 2004; Losyk and Davie, 1996, Salleh 
and Kamaruddin, 2011). 

رود  هاست که انتظار می اي از شایستگی اي دربرگیرنده مجموعههاي حرفه صلاحیت
دانش بیمه، شامل د که نبیمه جهت ورود به دنیاي بیمه از آن برخوردار باش فروشندگان

که اعتقاد تحقیق محققینی این یافته بر نتایج . اي استحرفهمدیریت ریسک و اخلاق 
هاي  داشتند فروشندگان بیمه جهت ارائه خدمات بهتر نیازمند برخورداري از شایستگی

  نهدباشند نیز صحه میاي و مدیریت ریسک میحرفهاخلاقی، دانش
)Fan and Cheng, 2006; Kadam and Karandikar, 2012(.  
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گیرد که به  ها را دربرمی اي از شایستگی هاي متنوع، مجموعه صلاحیتدر نهایت 
ها جهت دستیابی به اهداف سازمان خود در  بیمه در انجام بهتر فعالیت فروشندگان

هاي رساند که در برگیرنده شایستگی سطح خرد و صنعت بیمه در سطح کلان، یاري می
ابی اینترنتی، خلاقیت و فنون بازاری بایري از فناوري اطلاعات، آشنایی گتوانایی بهره

مطالعات این حوزه نیز بیانگر آن است که . استخدمات مالی متنوع  آشنایی با
اي و هاي حرفهفروشندگان موفق در حوزه بیمه، علاوه بر برخورداري از شایستگی

بهتر باشند که در انجام  میبرخوردار هاي متنوع نیز  اي از شایستگی فروش، از مجموعه
  . )(Sandberg, 1994 ها به آنها کمک خواهد نمود فعالیت

هاي اطلاعات و  گیري از فناوري بیمه، توانایی بهره با توجه به برنامه تحول صنعت
تسلط بر فنون بازاریابی اینترنتی و همچنین خلاقیت و نوآوري در ارائه محصولات و 

آن در  بر علاوه. استحوزه بیمه خدمات نوین بیمه از ضروریات مورد نیاز فعالان در 
هاي مورد نیاز فروشندگان بیمه،  پذیرفته در خصوص شایستگی بیشتر تحقیقات صورت

کید ع تأهاي اطلاعاتی و آشنایی با خدمات مالی متنو ورياگیري آنها از فن بر توانایی بهره
  .)(Glen, 2003; Rohm and Sultan, 2004 ه استدش

اي فازي بیانگر  ها با استفاده از مدل تحلیل شبکه بندي شایستگی نتایج حاصل از اولویت
آن بود که توان حل مسئله، ارتباطات و دانش بیمه به ترتیب بیشترین و هوش عاطفی، 

فنون بازاریابی اینترنتی نسبت به سایر  با خدمات مالی متنوع و آشنایی با آشنایی
  .باشند ها از کمترین سطح اولویت برخوردار می شایستگی

 کاربردي هاي پیشنهاد  .5
در صنعت بیمه تجاري،  پژوهشاز نتایج این توانند  مدیران فعال در عرصه بیمه می

و تحقق اهداف برنامه تحول صنعت  1404انداز  اي در راستاي چشم رقابتی و حرفه
  :گیرندبیمه بهره

گیري از مدل توانند با بهره ریزي منابع انسانی، مدیران صنعت بیمه می در عرصه برنامه  -
هاي حاضر میزان برخورداري فروشندگان بیمه از شایستگی پژوهششده در  ارائه

یین میزان نیروي انسانی مورد نیاز از منظر کمی و کیفی سنجیده و عمحوري را جهت ت
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، جهت کاهش ایدئالپس از شناسایی شکاف موجود میان شرایط کنونی و شرایط 
 .قدامات مقتضی را انجام دهندشکاف عملکردي، ا

هاي بر شایستگی در صنعت بیمه، شناسایی شایستگیمبتنی نیاز فرایند مدیریتپیش  -
فروشندگان بیمه با توجه به عوامل فردي، سازمانی، الزامات شغل و محیط حاکم بر 

کارگیري فرایند  هگر بتواند تسهیللذا نتایج حاصل از این پژوهش می. استسازمان 
دیگر نتایج حاصل از این  ازسویی. گزینی در صنعت بیمه گرددخواهی و شایستهشایسته
هاي کارمندیابی و جذب در صنعت بیمه  دهنده نیاز به بازنگري در روشنشانتحقیق 

هاي ترین شایستگیهمانگونه که بیان شد، توانایی حل مسئله و ارتباطات از مهم. است
مندي متقاضیان فعال در حوزه بیمه از این  بهره بیمه است که سنجش فروشندگان

پذیر نبوده و  هاي معمول از قبیل مصاحبه و بررسی رزومه امکانها با روششایستگی
 .استنیازمند استفاده از رویکردهاي نوینی در فرایند گزینش مانند کانون ارزیابی 

ها و شایستگیدر عرصه آموزش نیروي انسانی، مدیران این حوزه با آگاهی از   -
نیازهاي آموزشی کارکنان و از بیمه قادر خواهند بود  هاي مورد نیاز فروشندگان قابلیت

آگاهی  جهت بالنده نمودن آنها و توسعه منابع انسانی ،هاي آموزشینحوه اجراي برنامه
هاي مورد نیاز  با توجه به آنکه دانش بیمه سومین اولویت را در میان شایستگی. یابند

به بیمه با ، برخورداري از تحصیلات مرتبط دادهبیمه به خود اختصاص  دگانفروشن
با  دبیمه نبوده و مدیران سازمان بای گوي نیازهاي آموزشی فروشندگان پاسخ ییتنها

هاي مرتبط با حضور مدیران با تجربه و  ریزي آموزشی در جهت برگزاري کارگاه برنامه
ساز ارتقاء  زمینه ،بیمه میان فروشندگاناز طریق تسهیم دانش و اطلاعات در 

 .اي باشندهاي فروش حرفه شایستگی

شده در این تحقیق و میزان اولویت هریک از  در عرصه ارزیابی عملکرد، مدل ارائه  -
تواند معیاري جهت ارزیابی عملکرد نمایندگان فعال درعرصه فروش ها میشایستگی
  .بیمه باشد
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