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  چكيده

شناسي  آسيبالماس تعالي  را با استفاده از مدل ا.ا.ج مركزي  در اين پژوهش بيمه

دار براي توجه به ترتيب  اد كه معيارهاي اولويتشناسي نشان د آسيباين . كرديم

استراتژي  مديريت اطلاعات، كيفيت خدمت، ساختار سازماني، :ند ازا ت اولويت عبار

ترتيب  دار براي اقدام به همچنين در اين پژوهش معيارهاي اولويت. رهبري خدمت،

 درنهايت .استراتژي خدمت، ساختار سازماني كيفيت خدمت، رهبري،: ند ازا عبارت

 آسيب سازماني در بيمه مركزي با استفاده از مدل الماس تعالي شناسايي شد كه 39

اي كه بتواند  گونه تنظيم شرايط كار به عدم :اند از عبارتترين آنها  برخي از مهم

، دادن منافع فرد و سازمانن سازش، يافته افراد باشد هاي كمال گوي نيازمندي جواب

ترويج عشق و علاقه به مشتري  ، عدم از ديدگاه مشتريانتعريف كيفيت خدمت عدم

مدت   بلندهبرقراري رابط ، عدميندهاآبرقراري ارتباط متقابل ميان فر ، عدمدر سازمان

   ....مشتريان وبا 
  

 مدل الماس تعالي، رهبري، كاركنان، فرهنگ سازماني خلاق، :كليدي واژگان

مديريت اطلاعات و ساختار مداري،  كيفيت خدمت، استراتژي خدمت، مشتري

  سازماني منعطف

                                                                                                                
 (Email: Dhassanzade@Yahoo.com)                     )نويسنده مسئول( دانشگاه تهرانپرديس قم استاديار . 1

                       (Email: Matin@Ut.ac.ir)                        استاد پرديس قم دانشگاه تهران              . 2

  دانشگاه تهرانپرديس قم  ،رشته رفتار سازماني، دانشجوي دوره دكتري. 3
  (Email: Zolfa.haghgooyan@Yahoo.com)            

  1زاده حميدرضا حسن

  2حسن زارعي متين
  05/11/1389: تاريخ دريافت مقاله

  06/04/1390: تاريخ پذيرش مقاله
  3گويان زلفا حق

   با استفاده از مدل الماس تعاليا.ا.ج مركزي  شناسي بيمه آسيب
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  مقدمه. 1

كند و سرنوشت او با   در فضاي يك جامعه سازماني زندگي مي21انسان قرن 

ها در  سازمان). 1375 سف و مك دانل،نآ( سرنوشت سازماني جامعه همسو شده است

وزه  امر.)1379 ديويد،( هاي اصلي اجتماع كنوني هستند معناي وسيع كلمه از شالوده

هايي  تنها سازمان در چنين شرايطي، .صنايع خدماتي، رشد روزافزون و شتاباني دارند

 خود را هاي فعاليتدر عرصه رقابت از موقعيت مناسب برخوردارند كه محور اصلي 

 .كنندگان و ارضاي نيازهاي آنان قرار دهند هاي مشتريان و مراجعه مين خواستهأت

 و هم در بخش خصوصي به وفور يافت مؤسسات خدماتي هم در بخش دولتي

هاي خدماتي اشتغال دارند لااقل  شود افرادي كه در سازمان شوند و گفته مي مي

دهند و اين  اختصاص ميخود يافته به  چهارم نيروي كار را در كشورهاي توسعه سه

  .)1387 زاده و خانباشي، شريف(ميزان كماكان سير صعودي دارد 

به   براي كسب موفقيت،)مانند بيمه(هاي خدماتي ه سازمانجملاز  ها  سازمانهمه  

ها  همواره علاقه دارند كه از درون يا بيرون  سازمان .استقرار سيستم تعالي نيازمندند

تر  ضعف خويش پي ببرند و هرچه سريع مورد ارزيابي قرار بگيرند تا به نقاط قوت و

هاي  مدل. الي بكوشنددر جهت تقويت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف و نيل به تع

 جهت استقرار نظام ارزيابي و نظارت بر عملكرد و بهبود ي مهمتعالي سازماني گام

ارزيابي  .سازد ها را از طريق خود ارزيابي به تعالي رهنمون مي  و سازماناستمستمر 

هاي  ترين تكنيك عنوان يكي از مهم ههاي اخير ب در قالب مدل تعالي سازماني در سال

طراحي مناسب و . ها در سازمان سايه گسترده است يندها و فعاليتآستمر  فربهبود م

دهد تا  ها  اين امكان را مي اجراي دقيق نظام ارزيابي در قالب فوق به مديريت سازمان

اين . ندكنگيري  ها  براساس واقعيات تصميم حدس و گمان جاي تكيه بر ذهنيات و هب

يندهاي آكم و كاست از فر تصويري واقعي و بياي شفاف،  نوع ارزيابي همچون آئينه

 پيشهاي بهبود را  سازماني و روابط علت و معلولي آنها و نيز نقاط قوت و فرصت
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هاي خود ارزيابي دروني نيز قابل  مدهد و چون اين نقش با كمك تي روي ما قرار مي

عضا تعريف  هاي بهبود و تعالي  را براساس اجماع همه ا توان پروژه  ايجاد است و مي

.   گردد شدن فرهنگ بهبود مستمر در سازمان مي نمود سبب پايداري، استقرار و نهادينه

كند  نظام ارزيابي فوق در سطح مديران ارشد و نيز در اعماق سازمان موجي را ايجاد مي

نمودن مشكلات و نقاط ضعف براي حل مشكلات و  بر مشخص كه برآيند آن علاوه

حركتي  «فراگير در سطح مديران و كاركنان ايجاد كرده و زيربنايحل، تعهد  يافتن راه

  .)1382 زاده، حسن( آورد وجودمي ه ب»يپايدار در جهت يادگيري سازمان

 كه امكان استهاي تعالي  ترين مدل ترين و كاربردي ز علميا لماس تعاليامدل 

 اجزا و انجام آورد و با محاسبه روابط علي بين فراهم ميرا  1شناسي سازماني آسيب

 .سازد طور عملي به تعالي رهنمون مي هها را ب  شركت،وتحليل حساسيت مميزي و تجزيه

   .شود شناسي مي  با استفاده از مدل الماس تعالي آسيبا.ا.جدر اين پژوهش بيمه مركزي 

   بيان مسئله.2

ترين   كشورهاي آسياي جنوب شرقي و حتي هند از موفق،آمريكا بازار بيمه در اروپا،

ها شغل وابسته به صنعت بيمه را  ميليون بازارهاي جهان است و در سراسر جهان،

گران در اين كشورها هر نوع خسارت ناشي از  دليل بيمه همين به .دهد پوشش مي

بودن  پردازند و حتي احتمال نادرست ديده مي حوادث را با نهايت احترام به افراد زيان

هاي  تا مبادا برخي سختگيري گيرند، قات ناديده مييك ادعاي خسارت را در اغلب او

در كشور ما با وجود اينكه صنعت بيمه از سابقه . احتمالي، مشتريان را متواري كند

اما آمار منتشرشده از سوي ) 1387 اناري و روشنايي،(بسيار طولاني برخوردار است 

  مقايسه با سايرماندگي صنعت بيمه در ايران در   عقب دهنده مؤسسه سيگما، نشان

   

                                                                                                                
1. Oganizational Pathology  
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برداشتن گامي مؤثر در تعالي . )1387 مظلومي و همكاران،( كشورهاي دنيا است

شناسي بيمه  آسيب .يافتگي كشورها حائز اهميت است صنعت بيمه براي توسعه

مركزي در قالب سنجش تعالي با مدل الماس تعالي چگونگي رسيدن اين سازمان را 

 توسط مايكل 2004دل الماس تعالي كه در سال م .دهد به سازمان متعالي نشان مي

 ارئه شده است براي سنجش ميزان تعالي سازمان و شناسايي 1سورنس و هنري ريمن

پذير سازمان را  توان نقاط آسيب با استفاده از اين مدل مي. استهاي سازماني  آسيب

 هاي مدلون تاكن .ها از افول سازمان جلوگيري نمود شناسايي كرده و با رفع اين آسيب

تري از سازمان را  زيادي براي تعالي سازمان ارائه شده است اما اين مدل ابعاد وسيع

 با ا.ا.جشناسي بيمه مركزي  گيرد در نتيجه مسئله اصلي اين پژوهش آسيب دربرمي

  .استاستفاده از مدل الماس تعالي 

   ضرورت و اهميت تحقيق.3

شويم كه اقتصادهاي مدرن، تحت   ميدر مقام بررسي مسئله توسعه اقتصادي متوجه

 اين امر گوياي تكامل هباشند ك تأثير موضوع اشتغال در صنايع و بخش خدمات مي

انتقال و  .طبيعي اقتصاد از پيش صنعتي به صنعتي و نهايتاً به جوامع فراصنعتي است

گيرد و در  هاي مختلفي صورت مي تغيير شكل به جوامع صنعتي و فراصنعتي به شيوه

يابند تا از توسعه صنعتي حمايت شود و  طورطبيعي توسعه مي ن بين خدمات بهاي

از  عنوان بخشي از بازار خدمات مالي، صنعت بيمه نيز به .همچنين از آن فراتر رود

 اقتصادي هاي فعاليت در قرن حاضر، .پيچيده و حياتي دنياست صنايع گسترده،

، سخت تحت تأثير قرار اي ن پشتوانه بيمهاند كه تداوم آنها بدو اي شكل گرفته گونه به

دهد كه  صنعت مذكور سالانه حجم ارزشي زيادي را به خود تخصيص مي .گيرد مي

صنعت  . اقتصادي حجم بسيار قابل توجهي استهاي فعاليتدر مقايسه با حجم ساير 

                                                                                                                
1. Mycle Serverns & Henrry Reman 
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كننده و حمايتي در اقتصاد هر  عنوان يك بخش خدماتي داراي نقش جبران بيمه به

موفقيت اين صنعت، انگيزه و محركي براي ديگر صنايع است و  . استكشوري

توان مدعي بود كه در سايه  شود در واقع مي ها مي موجب افزايش كارايي شركت

حضور صنايع حمايتي كارا يكي از  ها و تغييرات شديد در عرصه اقتصاد، رقابت

  .)1387كاران،مظلومي و هم( رود شمارمي ترين مزاياي رقابتي كشورها به مهم

همچنين در دنياي پررقابت امروز، دستيابي به جايگاه مناسب در بازار، سخت و 

دشوار است و براي داشتن يك موقعيت پايدار در بازار، ارائه خدمات با كيفيت برتر 

 موجود در هاي شركت د مانن، خدماتيهاي شركتخصوص در مورد  هب -به مشتريان 

 بيان، فر و حق ناصحي( شود ت رقابتي با دوام مطرح ميعنوان يك مزي به -صنعت بيمه

 راهي براي كسب مزيت ، تعاليهاي مدلشناسي سازماني با استفاده از  آسيب. )1387

در اين پژوهش با استفاده از مدل الماس تعالي كه ابعاد وسيعي از . رقابتي پايدار است

  .ي خواهيم كردشناس  را آسيبا.ا.ج بيمه مركزي ،گيرد سازمان را دربرمي

   مباني نظري تحقيق.4

نقايص  ها و  كاستى،با گذشت چندين دوره از اهداى جوايز كيفيت در سطح جهان

تكنيك روش  با استفاده از 1 مدل الماس تعالى2004لذا در سال . ها نمايان شد اين مدل

ه از  فرد خبر73 از نظرات گيري هبهرهاى مشهود و با  وتحليل  و تجزيه2نگاشت مفهومى

  . )1387 زاده و راستگو، حسن( دش سازمان قدرتمند اروپايى طراحى 16

هاى سازمانى و ارائه راهكارهاى  مدل الماس تعالى با سنجش سطح تعالى و آسيب

عنوان مدلى تجويزى رشد و ارتقا را در تمامى ابعاد سازمان براساس نگرش  هدرمانى ب

كند تا ابعاد  مديريتى سازمان فراهم مى سيستم ي برايساختار. كند سيستمى فراهم مى

شود  يندهاى سازمانى مىآمنجر به مديريت براساس فر. مختلف سازمان مديريت شوند

                                                                                                                
1. Business Excellence Diamond Model 

2. Concept Mapping 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

  ... استفاده از مدل ا با.ا. مركزي ج شناسي بيمه آسيب      /

 

140

 حذف شوند و ،كنند  ارزشي ايجاد نمىچ و هياند هكنند ى كه تنها مصرفيها تا فعاليت

كم و كاست از سازمان ارائه  شود و تصويرى بى  براساس حقايق مىسبب مديريت

زاده و  حسن( شود دهد و با تأكيد بر نتايج باعث مشاركت بيشتركاركنان مى مى

  .)1387راستگو،

رهبرى، كاركنان، فرهنگ سازمانى آفريننده، : ند ازا  كه عبارتاردد  معيار8 ،مدلاين 

 .گرايى استراتژى خدمت، مديريت اطلاعات، ساختار سازمانى، كيفيت خدمت و مشترى

هاى   كه بيانگر كانالاردى ديها معيارهاى تعالى سازمانى شاخصدر اين مدل هريك از 

معيارها بر ديگر معيارها از طريق  ديگر هريك از عبارت به. ستاثرگذارى آن معيارها

پذيرد در نتيجه تعامل صحيح اين معيارها  هايى تأثير گذاشته و متقابلاً از آنها اثر مى كانال

اين مدل با شناسايى روابط . الى سازماني گردد باعث افزايش تعتواند ميبا يكديگر 

مشهود بين معيارهاى مختلف تعالى سازمانى و فراهم نمودن زمينه سنجش سطح تعالى 

عنوان مدلى تجويزى بر  ههاى سازمانى و ارائه راهكارهاى درمانى ب و شناخت آسيب

  .)1387زاده و راستگو، حسن( هاى تعالى سازمانى برترى دارد ساير مدل

   . نشان داده شده است1نموداربعاد مدل الماس تعالي در ا

  مدل الماس تعالي .1نمودار

ساختار 
سازماني 
منعطف

فرهنگ 
سازماني 

هندآفرين

كيفيت 
خدمت

مشتري 
گرايي

كاركنانرهبري

تعالي 
سازماني

مديريت  
اطلاعات 
و دانش

استراتژي 
خدمت

  
  )1387 ،و راستگو زاده حسن(
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هاى اثرگذارى هريك از اين معيارها بر يكديگر نيز شناسايى   كانال،در اين مدل

اثرگذارى هريك از معيارها در .  سؤال مطرح و كمى شده است321قالب  شده و در

تواند مبناى مناسبى جهت مقايسه و سنجش سطح تعالى و   يكديگر مىكل و بر

در ادامه شرح ) 1387 زاده و راستگو، حسن( شناسى سازمانى پديد آورد آسيب

  .مختصري از هريك از ابعاد خواهيم داد

  گرايي  مشتري -

عنوان اساس تئوري و عمل مديريت   سال است كه به40گرايي بيش از  مفهوم مشتري

مداري تعاريف متعددي  براي مشتري .(Kim et al, 2004) ريابي مطرح شده استبازا

عنوان برآوردن نيازهاي  مداري به مشتري. كنيم  به آنها اشاره ميادامهوجود دارد كه در 

 .(Dimitriades, 2007)ح تعامل بين كاركنان و مشتريان تعريف شده استطمشتريان در س

دهد و مشتريان را از  تري را در كانون توجه قرار مي باوري است كه مش،گرايي مشتري

 هاي شركتويژه  هها ب مداري براي همه شركت مشتري. كند نفعان مستثني نمي ساير ذي

   .(Kim et al, 2004) خدماتي مهم است

   كيفيت خدمت -

هاي   عامل اصلي در دستيابي به مزيت رقابتي و موفقيت مالي سازمان،كيفيت خدمت

ترين اسلحه  عنوان قوي دانشمندان از كيفيت خدمت به .(Rahman, 2004) تخدماتي اس

 در هر روشي براي دستيابي به تعالي 1برطبق نظر آلبرشت .برند رقابتي در دنياي امروز نام مي

  . (Kandampully & Menguce, 2000) بايد به كيفيت خدمت در بلندمدت توجه شود

  رهبري -

 استجمله مدل الماس تعالي از  تعالي سازمان هاي مدل محرك كليدي در ،رهبري

(Badri et al, 2006)  . نقش رهبران اين نيست كه افراد و فرآيندهاي كوچك را

                                                                                                                
1. Albrecht 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

  ... استفاده از مدل ا با.ا. مركزي ج شناسي بيمه آسيب      /

 

142

  وظيفه مديريت تعريف درست مسائل و مشكلات است،مديريت و كنترل نمايند

(Kao, 1996).اشد،  رهبران بايد توانايي خلق آرمان مشترك در بين كاركنان را داشته ب

تحقق آن تمامي قوا و براي كه همه كاركنان نسبت به آن متعهد بوده و  طوري به

  .)1386كينگ و آندرسون،(كاربرند هاستعداد خود را ب

  كاركنان -

ارچوبي  براي پيشرفت ههايي هستند كه نسبت به طراحي چ  سازمان،هاي متعالي سازمان

هايي كه براساس عدالت  براي پاداشها  در اين سازمان .مسير شغلي كاركنان متعهدند

چون  .(Castilla & Ruiz, 2008)شود ند و به رفاه كاركنان توجه ميا باشد ارزش قائل

انداز بلندمدت و بخشي از استراتژي  بر چشم مبتني) تعالي سازمان( بهبود كيفيت

عنوان دارايي  هاي اضافي به ، لذا بايد به كاركنان به جاي هزينهاستوكار  كسب

هايي كه برنده جايزه  تحقيقات در آمريكا نشان داد كه در سازمان .گريسته شودن

شركت .  نقش كاركردي منابع انساني ضروري بوده است،اند مالكوم بالدريج شده

كه برنده جايزه كيفيت اروپا شد براي توسعه مديريت منابع انساني،  زيراكس نيز

  .(Vouzas, 2007)ستفاده كرداكاوي  جذب و جبران خدمات كاركنان از بهينه

  مديريت دانش -

 ند بيان كرد1مكناتون و داروچ. اند دانشمندان براي مديريت دانش تعاريفي ارائه داده

مديريت هاي مديريت است كه شامل خلق دانش،   نقش نقشي از،كه مديريت دانش

اي منافع طور مؤثر و كارآمد بر دانش بهاست كه يافتن از اين  جريان دانش و اطمينان

 بيان كردند 2داونپورت و مارچند . (Plessis, 2007)شود مياستفاده  بلندمدت سازمان

در حالي كه مديريت دانش شامل مديريت اطلاعات است، اما در عين حال فراتر از 

  : دارد و دو بعد مشخص استآن 

                                                                                                                
1. Mcnaughton & Darroch 

2. Davenport & Marchand  
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  تسهيل خلق دانش جديد  -

  كاربرند هاشته و آن را بمديريت افراد به طريقي كه دانش را به اشتراك گذ -

 (Alwis & Hootmann , 2008).  

  استراتژي خدمت -

هم اهداف ( است اي براي دستيابي به اهداف خدمت  برنامه،استراتژي خدمت

اين برنامه به سؤالات زير  )دهندگان خدمت كنندگان خدمت و هم اهداف ارائه دريافت

  :دهد پاسخ مي

 اي اين خدمات بايد ارائه شوند؟ منطقهدر چه  ارائه چه خدماتي ضروري است؟

چه زماني خدمات بايد ارئه شوند و تا چه  فرآيند ارائه خدمات چگونه بايد باشد؟

خدمات بايد به چه كساني ارائه شود و براي ارائه آنها  مدتي ارائه آنها ضروري است؟

  .(Kumar & Markeset, 2007)به چه منابعي نياز است؟

  طفساختار سازماني منع -

 كه داردشود و ابعادي  هاي دروني سازمان مربوط مي ساختار سازماني به ويژگي 

ها  امروزه شركت . (Stathakopoulos, 1998)استرسميت و پيچيدگي  شامل تمركز،

در  . (Escriba & Canet-Giner, 2006)مجبورند در محيط متلاطم فعاليت كنند

بيني و  تقاضاي مشتريان غيرقابل پيش عتماد،هاي متلاطم منابع مورد نياز غيرقابل ا محيط

لذا مديران بايد در ساختارهاي  ،(Hanter, 2002)تكنولوژي دائماً در حال تغيير است

امروزه ساختارهاي سازماني به سمت ساختارهاي  .سنتي سازمان تغييراتي ايجاد نمايند

ا ساختارهاي لذ .گوي نيازهاي محيطي باشند ند تا بتوانند پاسخا منعطف در حركت

هاي  سيستم شبدري، كروي، سلولي، اي، تر مانند ساختارهاي شبكه سازماني منعطف

 . (Escriba & Canet-Giner, 2006)ن شكل مطرح شده استآموازي و ساختارهاي 
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 فرهنگ سازماني خلاق -

 ترين  فرهنگي است كه در آن از خلق ايده و تفكر خلاق بيش،فرهنگ سازماني خلاق

 كاركنان به خاطر ،در فرهنگ سازماني خلاق ،(Politis,2008)گيرد  ورت ميحمايت ص

كند و به   مديريت عالي از خلاقيت حمايت مالي مي،شوند  خلاق تشويق ميهاي فعاليت

 1 فيورر.(Mayfield & Mayfield, 2008) شوند هاي منطقي مجازات نمي خاطر ريسك

  :ستها ويژگياين ق شامل و همكارانش بيان كردند كه فرهنگ سازماني خلا

  ؛ برقراري تعاملات مؤثر-

   هاي زيادي براي خلاقيت؛ وجود محرك -

   آزادي بيان؛-

  .سهولت در خلق ايده -

   پيشينه ميداني تحقيق.5

ريزي   با موضوع سنجش تعالي سازمان مديريت و برنامه1385 تحقيقي در سال -

سنجش ميزان تعالي سازمان در اين تحقيق جهت . استان خراسان رضوي انجام شد

باتوجه به الگوريتم الماس تعالي، سطح  .مربوطه از مدل الماس تعالي استفاده شد

 كه نمره فاصله داشت 186/47ريزي از حد نرمال  تعالي سازمان مديريت و برنامه

 اين فاصله عملكردي در تمام ابعاد و .است درصدي 12بيانگر فاصله عملكردي 

باتوجه به روش ميانگين نواحي قابل توجه در اين . شود يده ميهاي تعالي د مؤلفه

با ساير  كيفيت خدمت ، با ساير معيارها تعامل معيارهاي رهبري:ند ازا عبارتسازمان 

گرايي با ساير  ساختار سازماني و مشتري ، با ساير معيارها استراتژي خدمت ، معيارها

ل فرهنگ سازماني آفريننده، كيفيت نواحي قابل اقدام به تعامهمچنين . ستمعيارها

  .)1385 قرونه،( باشد مربوط مي مداري با ساير معيارها خدمت و مشتري

                                                                                                                
1. Feurer  
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 با شركت توزيع نيروي برق غرب استان تهرانهاي   تحقيقي با عنوان شناسايي آسيب- 

توجه به نتايج حاصل از بررسي  . انجام شد1382استفاده از مدل الماس تعالي در سال 

 5 آسيب ، PAAشده از سوي مديران پس از ارائه گزارش اسناد و مدارك ارائهنظرات و 

بر قرار نكردن رابطه بلندمدت  (16آسيب ) بودن ارتباط واحدهاي مختلف سازمان مبهم(

هاي ايجاد  كسب اطلاعات از رقبا در ارتباط با برنامه عدم 21و آسيب ) با مشتري

  .)1382 زاده، حسن( گردد ذف ميهاي شركت ح از مجموعه آسيب رضايت مشتري

است  خدمات بازرگاني بزرگ در هلند هاي شركت شركت استار اند استار يكي از -

 استفاده 2005شناسي و بهبود عملكرد در سال  كه از مدل الماس تعالي جهت آسيب

 اين شركت با استفاده از اين مدل موفق شد تغييراتي بنيادي در سازمان خويش .نمود

 در كل پس از استقرار اين مدل  موجي كه جهت بهبود مستمر عملكرد،وردوجودآ هب

شده است با مشاركت گسترده كاركنان و ايجاد جوي مثبت و فضاي  سازمان ايجاد

 .شدن نظام نظارت در شركت گرديده است رقابتي سازنده توام شده و موجب نهادينه

  الات تحقيقؤ س.6

   از نظر ابعاد مدل الماس تعالي چگونه است؟ا.ا.جوضعيت فعلي تعالي بيمه مركزي  -

   وجود دارد؟ا.ا.جمركزي  ها و مشكلاتي در راه تعالي سازمان براي بيمه چه آسيب -

   اهداف تحقيق .7

   ؛ از نظر ابعاد مدل الماس تعاليا.ا.ج بررسي وضعيت فعلي تعالي  بيمه مركزي -

  ؛ سازمان وجود داردها و مشكلاتي كه در راه تعالي اين شناسايي آسيب -

  .ا.ا.جكارهاي درماني براي رسيدن به تعالي سازمان براي بيمه مركزي  ارائه راه -
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   نوع و روش تحقيق.8

و از   تحقيقي توصيفي،از نظر روش و 1كاربردي نوع تحقيق ازنظر هدف تحقيقي

 .استشاخه پيمايشي 

  گيري نمونه و شيوه نمونه ي آماري، جامعه .9

. باشند  ميا.ا. مديران و كارشناسان كليدي بيمه مركزي ج،قيق جامعه آماري در اين تح

گيري از روش  براي نمونه. است نفر 60جامعه آماري محدود و اندازه جامعه آماري 

از فرمول زير براي تعيين حجم نمونه . گردد مياي استفاده  گيري تصادفي طبقه نمونه

  : شود استفاده مي

.p.qα/Z)(Nε

.p.qα/N.Z
n

21
2

22

2

+−
=  

 به تفكيك نشان داده 1 كه در جدول است نفر 40 نمونه باتوجه به فرمول بالا  اندازه

  .شد است

  هاي سازمان  اندازه نمونه به تفكيك بخش.1جدول 

  تعداد نمونه  بخش سازماني

  10  اتاق فكر

  10  شوراي مديران

  20  شوراي تحول اداري

   روش گردآوري اطلاعات .10

آوري ادبيات و پيشينه تحقيق  اي به جمع  از مطالعات كتابخانهدر ابتدا با استفاده

آوري اطلاعات ميداني از  پرداخته و سپس با استفاده از تحقيقات ميداني به جمع

بر استفاده از  آوري اطلاعات ميداني علاوه براي جمع .جامعه آماري مورد نظر پرداختيم

                                                                                                                
1. Applied Research  
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نامه سايت ويزيت اسناد و مداركي  نامه استاندارد الماس تعالي، از طريق پرسش پرسش

  .آوري كرديم هاي سازماني جمع درباره آسيب

  نامه  روايي و پايايي پرسش .11

نامه استاندارد بود و در ايران نيز اجرا شده بود  كه مدل الماس داراي پرسش ازآنجايي

 30 ،نامه  پرسش1براي تعيين پايايي .نامه نبود نجش روايي پرسشلذا نيازي به س

آمد كه  دست هب 989/0 افزار كرده و آلفاي كرونباخ آن نامه را وارد نرم رسشپ

    .) است70/0 لفا بالاتر ازآ( استنامه پرسشدهنده پايايي  نشان

  وتحليل اطلاعات تجزيه. 12

 از نظر ابعاد مدل ا.ا.جوضعيت فعلي تعالي بيمه مركزي (پاسخ سؤال اول. 1-12

  )الماس تعالي چگونه است؟

 از نظر ابعاد مدل الماس ا.ا.جوضعيت تعالي بيمه مركزي (پاسخ به سؤال اول براي 

علت  .كنيم يك جامعه آماري استفاده مي T-Testاز آزمون ) تعالي چگونه است؟

با  .بودن ابعاد مدل الماس تعالي در جامعه مورد نظر است استفاده از اين آزمون نرمال

مدل الماس هاي  هريك از مؤلفهوضعيت بودن بودن يا ن استفاده از اين آزمون مناسب

  .شود بررسي مي تعالي

  مدل الماس تعالي در بيمه مركزي هاي   آماري براي مؤلفه  نتايج آزمون ميانگين يك جامعه.2جدول 

One-Sample Test 

Test Value = 5 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference  t df 
Sig. 

(2-tailed) 

Mean 

Difference 

Lower Upper 

 92/0 -0202/0 44993/0 06/0 39 936/1 رهبري

 7012/0 -1557/0 27274/0 205/0 39 288/1 كاركنان

                                                                                                                
1. Reliability 
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-01918/0 937/0 39 -08/0 فرهنگ سازماني  5065/0- 4681/0 

 6646/0 -3578/0 15339/0 547/0 39 607/0 كيفيت خدمت

 4195/0 -6078/0 -09417/0 713/0 39 -371/0 استراتژي خدمت

 3847/0 -6551/0 -13524/0 602/0 39 -526/0 گرايي مشتري

 3449/0 -6075/0 -13131/0 58/0 39 -558/0 مديريت اطلاعات

 8492/0 -1179/0 36561/0 134/0 39 529/1 ساختار سازماني

 

  كه همگي متغيرهاي مدل الماس تعاليگيريم  نتيجه مي2باتوجه به جدول 

 استراتژي خدمت، كيفيت خدمت، فرهنگ سازماني خلاق، كنان،كار رهبري،(

در وضعيت متوسط ) سازماني منعطف مديريت اطلاعات و ساختار مداري، مشتري

 ازنظر ابعاد مدل الماس ا.ا.جديگر وضعيت تعالي بيمه مركزي  عبارت به .باشند مي

  .استتعالي در وضعيت متوسط 

 مركزي  شكلاتي در راه تعالي براي بيمهها و م چه آسيب(پاسخ سؤال دوم  .2-12

  ) وجود دارد؟ا.ا.ج

شود كه مراحل آن  براي پاسخ به سؤال دوم از الگوريتم مدل الماس تعالي استفاده مي

  .در زير شرح داده شده است

  )هاي قابل توجه آسيب( دار براي توجه تعيين نواحي اولويت .1-2-12

جدول سينرژي و   ابتدا بايد جدول امتيازي،دار براي توجه براي تعيين نواحي اولويت

سپس باتوجه به جدول تطبيقي سينرژي و مراجعه به  .جداول تطبيقي تشكيل شود

  .شود دار براي توجه مشخص مي ها نقاط اولويت نامه پرسش

   تشكيل جدول امتيازي-

نامه مدل  پرسش. براي تشكيل جدول امتيازي از روش ميانگين استفاده شده است

جدول . س تعالي براساس رابطه تأثير و تأثري بين ابعاد مدل طراحي شده استالما

نامه مدل  هاي سؤالات پرسش امتيازي براساس روش ميانگين، باتوجه به ميانگين
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جدول امتيازي مدل الماس تعالي براساس ميانگين در  .شود الماس تعالي تشكيل مي

  . آمده است3جدول 

  دار براي توجه لماس تعالي براساس ميانگين جهت استخراج نقاط اولويتجدول امتيازي مدل ا. 3جدول 

جمع 

 اثرگذاري

ساختار 

 سازماني

مديريت 

 اطلاعات
 گرايي مشتري

استراتژي 

 خدمت

كيفيت 

 خدمت

فرهنگ 

 سازماني
  معيارها رهبري كاركنان

 رهبري  4434/5 5437/5 2953/5 6955/5 5420/5 9324/4 6973/5 1496/38

 كاركنان 7700/5  9312/4 1667/5 1900/5 1671/5 6083/5 0758/5 9091/36

8657/34 9842/4 0500/5 0508/5 2125/5 6625/4  9829/4 9228/4 
  فرهنگ

 سازماني

0737/36 0925/5 8200/4 7950/4 0175/5  0625/5 5550/5 7312/5 
  كيفيت

 خدمت

3408/34 9904/4 0825/5 7950/4  8708/4 0521/5 5875/4 9625/4 
  استراتژي

 خدمت

0532/34 7812/4 4025/4  9583/4 7650/4 9283/4 1229/5 0950/5 
  مشتري

 گرايي

0809/33 1104/4  7125/4 6538/4 8542/4 5000/4 8875/4 3625/5 
  مديريت

 اطلاعات

5348/37  8417/4 2338/5 2863/5 5425/5 9617/4 7438/5 9250/5 
  ساختار

 سازماني

0078/285 7318/34 7374/34 2962/35 0139/36 1570/35 9795/34 3230/36 7690/37 
  جمع

 اثرپذيري

   تشكيل جدول سينرژي -

براي  .شود  استفاده مي)ESI(براي تشكيل جدول سينرژي از شاخص سينرژي تعالي

 0004/8ا .ا.جوجود دارد كه مقدار آن براي بيمه مركزي ESI جدول سينرژي يك 

  . است

  :شود فرمول محاسبه مى اين شاخص با استفاده از
ESI=Σ ESIi  

صورت محاسبه  اين كه به استام i معيارتعالى  سينرژي  شاخصESIiكه در آن 

  :شود مى
ESIi =Σ ESIij=ai/ei 
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iوj ،معيارهاى تعالى a,eترتيب ميزان اثرگذارى و اثرپذيرى و  بهESIij شاخص 

فرمول اين ستفاده از  و با ااستبه هم  سينرژى تعالى براى هريك از معيارها نسبت

  : شود محاسبه مى
ESIij=aij/aji 

1,2,...,8== JI  
 به معناى اثرگذاري معيارaji  ام وjام بر معيارi به معناى اثرگذارى معيار aijكه در آن 

j ام بر معيارi دهنده اثرپذيري معيار  نشان  واستامiام بر معيارj شاخص . استام نيز

شاخص سينرژى تعالى براى هريك از معيارها نسبت  و )ESIi( سينرژي تعالي معيارها

  .آمده است) 4جدول (در جدول سينرژي)ESIij( به هم

 دار براي توجه شاخص سينرژي در مدل الماس تعالي جهت استخراج نقاط اولويت. 4جدول 

ESIi 
ساختار 

 سازماني

مديريت 

 اطلاعات

مشتري 

 گرايي

استراتژي 

 خدمت

كيفيت 

 خدمت

فرهنگ 

 ازمانيس
 معيارها رهبري كاركنان

  رهبري  9434/0 1261/1 9239/0 1477/1 0877/1 9198/0 9616/0 0101/1

 كاركنان 06/1  9896/0 9301/0 1313/1 0086/1 1475/1 8837/0 0161/1

9967/0 0045/1 1222/1 0249/1 0317/1 921/0  0105/1 888/0 
فرهنگ 

 انيسازم

0261/1 9188/0 993/0 0063/1 0301/1  0858/1 0752/1 0823/1 
  كيفيت

 خدمت

9535/0 944/0 0921/1 9671/0  9708/0 9692/0 8839/0 8713/0 
  استراتژي

 خدمت

9648/0 9135/0 9342/0  0341/1 9937/0 9757/0 9914/0 9193/0 
  مشتري

 گرايي

9523/0 849/0  0704/1 9157/0 0071/1 8911/0 8715/0 0872/1 
  مديريت

 اطلاعات

0807/1  1779/1 0947/1 0593/1 0884/1 9955/0 1316/1 04/1 
  ساختار

 سازماني

0004/8 ESI 
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  تشكيل جدول تطبيقي امتيازي  -

ازي استاندارد با  اختلاف بين اعداد جدول امتي،براي تشكيل جدول تطبيقي امتيازي

آمده جدول  دست هنتيجه ب .كنيم را محاسبه مي) 3جدول (شده جدول امتيازي محاسبه

  .)5جدول  (تطبيقي امتيازي خواهد بود

  دار براي توجه  جدول تطبيقي امتيازي جهت استخراج نقاط اولويت.5جدول 

جمع 

 اثرگذاري

ساختار 

 سازماني

مديريت 

 اطلاعات

مشتري 

 گرايي

استراتژي 

 خدمت

كيفيت 

 خدمت

فرهنگ 

 سازماني
  معيارها رهبري كاركنان

 رهبري  8866/1 3763/1 4747/1 2545/2 618/1 9176/0 4927/1 0204/11

 كاركنان 16/1  9388/1 2133/2 17/1 0729/2 0517/1 7042/1 3109/11

9043/10 0458/1 26/1 5392/1 9675/0 4375/2  2171/2 4372/1 
  فرهنگ

 سازماني

2263/10 4875/1 86/1 075/2 6125/1  4075/1 125/1 7088/0 
  كيفيت

 خدمت

0592/14 1696/2 6875/1 315/2  1292/2 8779/1 1625/2 7175/1 
  استراتژي

 خدمت

6968/13 7488/1 5375/2  1217/2 295/2 7817/1 8571/1 355/1 
  مشتري

 گرايي

2091/14 5496/2  9675/1 3762/2 3058/1 91/1 2425/2 5575/1 
  مديريت

 اطلاعات

8552/9  3883/2 3062/1 2037/1 9775/0 7883/1  2262/1 965/0 
  ساختار

 سازماني

2822/95 1982/12 7026/11 8938/12 7061/11 133/13 0805/12 717/12 901/8 
  جمع

 اثرپذيري

  

  تشكيل جدول تطبيقي سينرژي -

جدول ( شده سبه اختلاف بين جدول سينرژي محا جدول تطبيقي سينرژي با محاسبه

  ). 6جدول  (آيد مي  دست هبا جدول سينرژي استاندارد ب) 4
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 دار براي توجه  تطبيقي سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت.6جدول 

ESIi 
 ساختار 

 سازماني

 مديريت

  اطلاعات

 مشتري

  گرايي

 استراتژي

  خدمت

 كيفيت 

 خدمت

 فرهنگ

 سازماني
 معيارها رهبري كاركنان

04350/0  08190/0  07440/0-  02240/0  04240/0  12730/0  03800/0-  00200/0  رهبري  

02680/0-  08900/0  21340/0-  02860/0  18910/0-  17470/0  03540/0-   11460/0-  كاركنان 

02390/0-  11120/0-  13780/0-  04280/0-  13990/0-  13570/0   03750/0  03100/0  
فرهنگ 

 سازماني

06730/0-  00120/1  09140/0  03320/0-  08300/0-   17460/0-  17010/0-  13100/0-  
كيفيت 

 خدمت

06070/0  15920/0  12910/0-  45290/0   08510/0  15210/0  17740/0  03100/0-  
استراتژي 

 خدمت

02610/0  08500/0  10470/0   03830/0-  03390/0  04250/0  02730/0-  02930/0-  
مشتري 

 گرايي

06600/0  07220/0   10780/0-  12270/0  08490/0-  12470/0  19900/0  09570/0  
مديريت 

 اطلاعات

07090/0-   09230/0-  05530/0  15280/0-  09750/0-  12390/0  10350/0-  08170/0-  
ساختار 

 سازماني

00110/0  ESI 

  دار براي توجه   نقاط اولويت-

 تطبيقي سينرژي و مراجعه به دار براي توجه با استفاده از جدول نقاط اولويت

ابتدا معيارهايي را كه در جدول تطبيقي سينرژي قدر مطلق  .شوند ن مينامه تعيي پرسش

اين . كنيم  است را انتخاب مي03/0اختلاف شاخص سينرژي تعالي آنها بيشتر از 

در اين پژوهش باتوجه به جدول . دار براي توجه هستند معيارها، معيارهاي اولويت

 كيفيت خدمت، ند از رهبري،ا رتدار براي توجه عبا تطبيقي سينرژي معيارهاي اولويت

براي تعيين نقاط  .مديريت اطلاعات و ساختار سازماني منعطف استراتژي خدمت،

به معيارهاي  سؤالات مربوط .كنيم نامه مراجعه مي دار براي توجه به پرسش اولويت

دار   است به عنوان نقاط اولويت5نامه كمتر از  دار كه ميانگين آنها در پرسش اولويت

  .شوند ي توجه معرفي ميبرا
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جه از جدول تطبيقي سينرژي و دار براي تو بندي نقاط اولويت براي رتبه

هرچه قدر مطلق اختلاف شاخص  .كنيم نامه مدل الماس تعالي استفاده مي پرسش

يعني ابتدا بايد . سينرژي تعالي معيارها بيشتر باشد اولويت آنها براي توجه بيشتر است

ود كه قدر مطلق اختلاف شاخص سينرژي تعالي آنها بيشتر به معيارهايي توجه ش

 :ند ازا ترتيب اولويت عبارت دار براي توجه به در اين پژوهش معيارهاي اولويت. است

براي  .رهبري استراتژي خدمت، مديريت اطلاعات، كيفيت خدمت، ساختار سازماني،

كنيم  ي استفاده مي نيز از جدول سينرژبه هم هريك از معيارها نسبتبندي  اولويت

تر باشد آن معيار اولويت بيشتري براي توجه  بزرگشاخص سينرژى تعالى هرچه 

كه ) سؤالي( هر نقطه .كنيم نامه استفاده مي بندي نقاط از پرسش براي اولويت .دارد

دار براي  نقاط اولويت .ميانگين كمتري داشته باشد اولويت بيشتري براي توجه دارد

  . آمده است7لويت در جدول توجه به ترتيب او

  ترتيب اولويت دار براي توجه به  نقاط اولويت.7جدول

 معيار ها براساس اولويت توجه آسيب  ميانگين

9231/4  
  تعامل ساختار سازماني با استراتژي خدمت

  منظور اجراي استراتژي خدمت هايجاد ظرفيت لازم ب -1

  

4000/4  

5500/4  

9744/4  

  اختار سازماني با فرهنگ سازماني خلاقتعامل س

  ها هاي افراد و بخش ترسيم مسئوليت -2

 ايجاد تنوع در وظايف كاركنان -3

  تفويض اختيار گسترده در سازمان باتوجه به وظايف مختلف -4

  

5500/4  

  تعامل ساختار سازماني با كاركنان

  هاگروهي در حل مسائل و انجام كار تشويق كاركنان به همكاري -5

  

1850/4  

7000/4  

8000/4  

8500/4  

9000/4  

9500/4  

  تعامل ساختار سازماني با مديريت اطلاعات

  هاي مختلف سازماني توزيع اطلاعات لازم به رده -6

  تسهيل جريان اطلاعات در سازمان -7

  ايجاد روابط دائم و مستمر بين واحدهاي مختلف سازمان -8

  كردن اطلاعات و دانش ور هماهنگمنظ هدرنظرگرفتن واحدي در سازمان ب -9

  تعيين نوع اطلاعات مورد نياز سازمان -10

  گيري تفكيك اطلاعات براساس سطوح تصميم -11

  ساختار سازماني
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7000/4  

  گرايي تعامل ساختار سازماني با مشتري

  نيازهاي مشتري در طراحي ساختار درنظرگرفتن -12

  

5750/4  

7179/4  

  تعامل كيفيت خدمت با ساختار سازماني

  پذير ساختن خدمات قابل ارائه انعطاف -13

  تنظيم دقيق روابط درون سازماني -14

  

7750/4  

  تعامل كيفيت خدمت با فرهنگ سازماني خلاق

  الزام سازمان به ايجاد همسويي بين اهداف فرد و سازمان در ارتباط با مشتري -15

  

4250/4  

7250/4  

8000/4  

9500/4  

  با مديريت اطلاعاتتعامل كيفيت خدمت 

هاي اطلاعاتي براي ارتباط با مشتريان در مورد خدمات  هاي مناسب سيستم استفاده از شبكه -16

 شده ارائه

 شده آوري اطلاعات در ارتباط با مقبوليت خدمات ارائه جمع -17

 آوري نظرات مشتريان در خصوص عملكرد سازمان جمع -18

  جامعهرساني به مشتريان و  الزام اطلاع -19

  

6750/4  

6897/4  

  تعامل كيفيت خدمت با استراتژي خدمت

  تنظيم استراتژي خدمت براساس نيازها و توقعات آتي مشتري -20

  منظور ارائه خدمات با كيفيت بالاتر هالزام شناخت رقبا ب -21

  

3750/4  

  گرايي تعامل كيفيت خدمت با مشتري

  هاي خدمت ايجاد جذابيت در مشخصه -22

  

  

  

  كيفيت خدمت

  

  

7250/4  

8000/4  

8500/4  

  تعامل مديريت اطلاعات با كاركنان

  هاي روز و دانش ها مجهز ساختن كاركنان به تكنيك-23

  روز بودن اطلاعاته الزام حصول اطمينان از ب -24

  الزام حصول اطمينان از جهت صحت اطلاعات -25

  

4500/4  

4750/4  

4750/4  

5500/4  

5500/4  

  عات با فرهنگ سازماني خلاقتعامل مديريت اطلا

   ايجاد فضاي باز براي ابراز عقايد كاركنان از طريق استقرار سيستم اطلاعاتي مديريت-26

  تسهيل شرايط براي تفويض اختيار به كاركنان -27

  تسهيل تبادل اطلاعات و دانش در سازمان -28

  دن شرايط استقرار الگوي ارتباطي همه جانبه در سازمانكر فراهم -29

  منظور افزايش يكپارچگي در سازمان هن اطلاعات بكرد فراهم-30

  

2069/4  

3000/4  

3750/4  

  تعامل مديريت اطلاعات با استراتژي خدمت

 تسهيل كسب اطلاعات درباره نقاط قوت و ضعف سازمان -31

 تسهيل تبادل اطلاعات بين مشتريان و سازمان -32

  رات مشتري در آينده  ارائه اطلاعات درخصوص نيازها و انتظا-33

  

5250/4  

5500/4  

7750/4  

  گرايي تعامل مديريت اطلاعات با مشتري

  هاي آتي هاي سازمان و برنامه  مشتريان از نتايج فعاليتكردن آگاه -34

  انتقال اطلاعات و دانش به مشتريان -35

  شده آوري طور مناسب برمبناي اطلاعات جمع ه طراحي خدمات ب-36

  تعامل مديريت اطلاعات با كيفيت خدمت   

  مديريت اطلاعات
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4250/4  

5500/4  

6000/4  

8000/4  

  وتحليل نيازهاي مشتريان تسهيل تجزيه -37

 به مشتريان به داخل سازمان انتقال اطلاعات مربوط -39

  هاي خدمت با كيفيت ارائه اطلاعات و دانش در مورد مشخصه -40

  تسهيل آگاهي از انتظارات مشتريان -41

  

7500/4  

8750/4  

9750/4  

  تعامل مديريت اطلاعات با ساختار سازماني

  يندهاآ بهبود مديريت فر-42

   تسهيل نظارت برحيطه كنترل-43

  يندهاآ آگاهي سريع سازمان از تغييرات محيطي جهت اصلاح ساختار و فر-44

  

6410/4  

7667/4  

8500/4  

8750/4  

  مداري تعامل استراتژي خدمت با مشتري

  مشتريان مداوم ساختن ارتباط با -45

  شناسايي نيازها و توقعات آتي مشتريان -46

  هاي سازمان در ارتباط با مشتري دهي به فعاليت  جهت-47

  مين رضايت مشتري و حفظ آنها أبه ت تعيين دورنما براي اقدامات مربوط -48

  

2500/4  

4872/4  

7179/4  

8000/4  

  تعامل استراتژي خدمت با كاركنان

  در شناخت دقيق رقبا همكاري -49

  هاي كاركنان تعيين دورنما براي فعاليت -50

 همكاري در شناخت انتظارات مشتريان -51

  توانمندسازي كاركنان جهت اجراي استراتژي -52

  

7000/4  

8205/4  

9744/4  

  تعامل استراتژي خدمت با ساختار سازماني 

  تژيشدن استرا تجديد نظر در قوانين و مقررات جهت اجرايي -53

  تطبيق ساختار با استراتژي جديد جهت نيل به اهداف-54

  منظور انطباق با استراتژي خدمت هيندها بآ بهبود فر-55

  

8750/4  

9500/4  

  تعامل استراتژي خدمت با فرهنگ سازماني خلاق

 منظور شناخت دقيق محيط هتقويت الگوهاي ارتباطي ب -56

  منظور حمايت همه جانبه از كاركنان هجهت دادن به تصميمات مديريت عالي ب -57

  

7750/4  

  تعامل استراتژي خدمت با مديريت اطلاعات

  هاي مختلف سازمان بيني تبادل اطلاعات بين بخش پيش -58

  

5385/4  

9231/4  

  تعامل استراتژي خدمت با كيفيت خدمت

  روزآوري كيفيت خدمت براي مشتريان  هب -59

  تتعيين دورنما براي ارائه خدما -60

  

6154/4  

8500/4  

  تعامل استراتژي خدمت با رهبري

  منظور شناخت دقيق رقبا هريزي ب برنامه -61

  ريزي جهت شناخت انتظارات آتي  مشتريان الزام رهبران به برنامه -62

  استراتژي خدمت

 

  

4750/4  

8250/4  

8750/4  

  تعامل رهبري با كيفيت خدمت

  ظاهرشانارائه تسهيلات لازم به كاركنان براي مرتب نگه داشتن -63

  ترويج عشق و علاقه به مشتري در سازمان -64

   تعريف كيفيت خدمت از ديدگاه مشتريان-65

  رهبري
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7367/4  

  تعامل رهبري با ساختار سازماني

  يندهاآبرقراري ارتباط متقابل ميان فر -66

  

3590/4  

5385/4  

6750/4  

  تعامل رهبري با مديريت اطلاعات

  سازماني متناسب با وظايف آنهاتغذيه اطلاعاتي واحدهاي  -67

  تغذيه اطلاعاتي مديران -68

  سازماندهي مديريت اطلاعات -69

  

1600/4  

  تعامل رهبري با استراتژي خدمت

  گرفتن از رقبا منظور پيشي هتنظيم اقدامات رقابتي ب -70

  

6154/4  

7250/4  

  گرايي تعامل رهبري با مشتري

  بلندمدت با مشتريهبرقراري رابط -71

  دادن مشتريان در طراحي خدمت دخالت -72

  

5278/4  

7000/4  

  تعامل رهبري با كاركنان

  يافته افراد باشد هاي كمال گوي نيازمندي اي كه بتواند جواب گونه تنظيم شرايط كار به -73

  سازش دادن منافع فرد و سازمان -74

 درمان آنها بايد هايي كه براي آسيب( دار براي اقدام  تعيين نواحي اولويت.2-2-12

  )اقداماتي صورت بگيرد

. شود نامه سايت ويزيت استفاده مي دار براي اقدام از پرسش براي تعيين نواحي اولويت

 نشان داده شده 7 دار براي توجه كه در جدول صورت كه براي نقاط اولويت بدين

نامه سايت ويزيت اسناد و مداركي جهت بررسي شدت  است از طريق پرسش

نامه سايت  شآمده از پرس دست هسپس ميانگين نتايج ب .شود آوري مي ا جمعه آسيب

براساس اعداد جديد . كنيم نامه مدل الماس تعالي را محاسبه مي ويزيت و پرسش

سپس . دهيم آمده جداول امتيازي، سينرژي و جداول تطبيقي را تشكيل مي دست هب

ي كه باتوجه به يها نامه رسشباتوجه به جدول تطبيقي سينرژي جديد و مراجعه به پ

دار براي اقدام مشخص   نقاط اولويت،سايت ويزيت تغييراتي در آن ايجاد شده است

  .شوند مي

 دار براي اقدام  تشكيل جدول امتيازي جهت استخراج نقاط اولويت-

باتوجه به . شود در اين بخش نيز جدول امتيازي براساس روش ميانگين ترسيم مي

نامه مدل الماس تعالي كه باتوجه به سايت ويزيت  ت پرسشهاي سؤالا ميانگين
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جدول امتيازي . دهيم تغييراتي در آن ايجاد شده است جدول امتيازي را تشكيل مي

دار براي اقدام در  مدل الماس تعالي براساس ميانگين جهت استخراج نقاط اولويت

  . آمده است8جدول 

  دار براي اقدام اس ميانگين جهت استخراج نقاط اولويت جدول امتيازي مدل الماس تعالي براس.8جدول

  جمع

  اثرگذاري

  ساختار

  سازماني

  مديريت

  اطلاعات

  مشتري

  گرايي

  استراتژي

  خدمت

  كيفيت

  خدمت

  فرهنگ

  سازماني
  معيارها  رهبري  كاركنان

  رهبري   2540/5 5502/5 4008/5 0231/6 2025/5 4276/5 6378/5 4961/38

 

9091/36 0758/5 6083/5 1671/5 1900/5 1667/5 9312/4  7700/5 
  كاركنان

 

 فرهنگ سازماني 6090/5 7885/4  1896/4 4813/5 8184/4 3075/5 2992/5 4935/35

 كيفيت خدمت 7152/5 5550/5 0906/5  6865/5 8290/4 7300/3 9899/4 5963/35

 دمتاستراتژي خ 5417/5 2819/5 4240/5 4520/5  1183/4 4078/5 4250/4 6506/35

 گرايي مشتري 0950/5 1229/5 9283/4 7650/4 9583/4  4025/4 7812/4 0532/34

 مديريت اطلاعات 3625/5 0906/6 6500/5 3229/4 7432/4 1063/4  7981/4 0736/35

 ساختار سازماني 9167/5 7060/5 4767/4 5374/5 1302/5 1729/5 5321/4  4720/36

 جمع اثرپذيري 0101/39 7989/37 051/36 8344/34 2126/37 4145/33 4158/34 007/35 744/287

 

  دار براي اقدام تشكيل جدول سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت -

دار براي اقدام نيز از  براي تشكيل جدول سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت

 0125/8در اين مرحله ESI مقدار . شود استفاده مي) ESI(شاخص سينرژي تعالي

شاخص سينرژى تعالى براى هريك و ) ESIi( اخص سينرژي تعالي معيارهاش. است

  .آمده است) 9جدول (در جدول سينرژي )ESIij( از معيارها نسبت به هم
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  دار براي اقدام  جدول سينرژي در مدل الماس تعالي جهت استخراج نقاط اولويت.9جدول 

ESIi  

  ساختار 

  سازماني

  مديريت

   اطلاعات

  مشتري

   گرايي

  تراتژياس

   خدمت

  كيفيت 

  خدمت

  فرهنگ

   سازماني
  معيارها  رهبري  كاركنان

9868/0  0889/1  7147/0  2473/1  4163/1  1050/1  1840/1  1188/1   
 رهبري
    

9765/0  9461/0  8726/0  0758/1  8878/0  2206/1  9105/0   8938/0  
 كاركنان
    

9845/0  7980/0  9691/0  9645/0  7953/0  1597/1   0983/1  8446/0 گ سازمانيفرهن      

0219/1  9376/1  1759/1  9470/0  8970/0   8623/0  8192/0  9050/0     كيفيت خدمت 

9580/0  2170/1  9274/0  4260/1   1149/1  2573/1  1264/1  7061/0     استراتژي خدمت 

0191/1  8683/0  0793/1   7013/0  0560/1  0368/1  9295/0  8017/0     مشتري گرايي 

0191/1  8486/0   9266/0  0783/1  8504/0  0319/1  1460/1  3992/1     مديريت اطلاعات 

0418/1   1785/1  1517/1  8217/0  5161/0  2531/1  0570/1  9184/0     ساختار سازماني 

0078/8  ESI 

 دار براي اقدام تشكيل جدول تطبيقي امتيازي جهت استخراج نقاط اولويت -

اندارد با  اختلاف بين اعداد جدول امتيازي است،براي تشكيل جدول تطبيقي امتيازي

آمده جدول  دست هنتيجه ب .كنيم را محاسبه مي) 8جدول ( شده جدول امتيازي محاسبه

   )10جدول  (تطبيقي امتيازي خواهد بود
  دار براي اقدام جدول تطبيقي امتيازي جهت استخراج نقاط اولويت. 10جدول

 جمع اثرگذاري
  ساختار

  سازماني

  مديريت

   اطلاعات

  مشتري 

  گرايي

  استراتژي

  خدمت 

  كيفيت 

  خدمت

  فرهنگ

   سازماني
  معيارها  رهبري  كاركنان

6739/10 5522/1 4224/0 9575/1 9269/1 3692/1 3698/1 0760/2  
  رهبري

 

3109/11 7042/1 0517/1 0729/2 1700/1 2133/2 9388/1  1600/1 
  كاركنان

 

 مانيفرهنگ ساز 7510/0 4115/2  9104/2 6987/0 7716/1 0025/1 7308/0 2765/10

 كيفيت خدمت 7248/0 1250/1 3794/1  9435/0 0410/2 9500/2 5901/1 7037/10

 استراتژي خدمت 1383/1 4681/1 5060/1 5480/1  9917/2 3622/1 7350/2 7494/12
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 گرايي مشتري 3550/1 8571/1 7817/1 2950/2 1217/2  5375/2 7488/1 6968/13

 مديريت اطلاعات 5575/1 0394/1 7600/0 8371/1 2868/2 5737/2  8619/1 2164/12

 ساختار سازماني 9733/0 2640/1 2733/2 9826/0 3598/1 3671/1 6979/2  9180/10

 جمع اثرپذيري 6599/7 2411/11 0090/11 4556/13 5074/10 7755/14 0242/12 9230/11 5456/92

   اقدامدار براي تشكيل جدول تطبيقي سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت -

) 9جدول ( شده جدول تطبيقي سينرژي با محاسبه اختلاف بين جدول سينرژي محاسبه

  ).11جدول  (آيد مي دست هبا جدول سينرژي استاندارد ب

  دار براي اقدام جدول تطبيقي سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت. 11جدول

ESIi 
  ساختار 

 سازماني

  مديريت

  اطلاعات

  مشتري

  گرايي

  استراتژي 

 دمتخ

  كيفيت

  خدمت

  فرهنگ 

 سازماني

  كاركنان

 
 معيارها رهبري

 رهبري  1471/0 0986/0 1062/0 1032/0 0890/0 -1667/0 0906/0 0668/0

0068/0 0831/0 0133/0 0286/0 0404/0- 1747/0 0756/0-  1528/0- 
  كاركنان

 

  سازمانيفرهنگ -0916/0 0769/0  2337/0 -1188/0 0044/0 0450/0 -2904/0 -0117/0

 كيفيت خدمت -1069/0 -1701/0 -3039/0  -0959/0 -0403/0 2216/0 0189/1 -0631/0

 استراتژي خدمت -0798/0 0436/0 1318/0 0971/0  5894/0 -1771/0 2407/0 0562/0

 گرايي مشتري -0,0893 -0273/0 -0046/0 0409/0 -2082/0  -0332/0 0742/0 -0282/0

 مديريت اطلاعات 1949/0 -0155/0 -0487/0 -2368/0 1613/0 0299/0  -1375/0 -0008/0

 ساختار سازماني -0912/0 -0961/0 2746/0 -1188/0 -2529/0 0681/0 1410/0  -0320/0

0063/0- ESI 
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  دار براي اقدام نقاط اولويت -

دار براي توجه با استفاده از جدول تطبيقي سينرژي كه جهت استخراج  نقاط اولويت

اي كه براساس  نامه دار براي قدام تشكيل شده است و مراجعه به پرسش ط اولويتنقا

همانند استخراج  .شوند  تعيين مي،سايت ويزيت تغييراتي در آن صورت گرفته است

دار براي توجه ابتدا معيارهايي را كه در جدول تطبيقي سينرژي قدر  نقاط اولويت

. كنيم  است را انتخاب مي03/0تر از مطلق اختلاف شاخص سينرژي تعالي آنها بيش

در اين پژوهش باتوجه به جدول . دار براي اقدام هستند اين معيارها، معيارهاي اولويت

دار   معيارهاي اولويت،قدامادار براي  تطبيقي سينرژي جهت استخراج نقاط اولويت

. مانياستراتژي خدمت و ساختار ساز كيفيت خدمت، ند از رهبري،ا براي اقدام عبارت

شده  آوري شود باتوجه به سايت ويزيت و اسناد و مدارك جمع چنانچه مشاهده مي

دار  براي تعيين نقاط اولويت .شود ها حذف مي معيار مديريت اطلاعات از بين آسيب

سؤالات  .كنيم شده توسط سايت ويزيت مراجعه مي نامه اصلاح براي اقدام به پرسش

عنوان   است به5نامه كمتر از   ميانگين آنها در پرسشدار كه به معيارهاي اولويت مربوط

  .شوند دار براي اقدام معرفي مي نقاط اولويت

دار براي  بندي نقاط اولويت دار براي اقدام مانند رتبه بندي نقاط اولويت براي رتبه

نامه  براي اين منظور از جدول تطبيقي سينرژي جديد و پرسش .كنيم توجه عمل مي

هر چه قدر مطلق اختلاف شاخص سينرژي تعالي  .كنيم لي استفاده ميمدل الماس تعا

يعني ابتدا بايد به معيارهايي . معيارها بيشتر باشد اولويت آنها براي توجه بيشتر است

در اين . توجه شود كه قدر مطلق اختلاف شاخص سينرژي تعالي آنها بيشتر است

كيفيت  رهبري،: ند ازا عبارتترتيب  دار براي اقدام به پژوهش معيارهاي اولويت

هر يك از معيارها بندي  براي اولويت .استراتژي خدمت، ساختار سازماني خدمت،

شاخص سينرژى تعالى  هرچه .كنيم  نيز از جدول سينرژي استفاده مينسبت به هم

بندي نقاط از  براي اولويت. تر باشد آن معيار اولويت بيشتري براي اقدام دارد بزرگ
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كه ميانگين كمتري داشته باشد اولويت ) سؤالي( هر نقطه .كنيم استفاده مينامه  پرسش

 12ترتيب اولويت در جدول  ار براي اقدام بهد  نقاط اولويت.بيشتري براي اقدام دارد

  .آمده است

  دار براي اقدام  نقاط اولويت.12جدول

 معيار ها بر اساس اولويت اقدام آسيب    

  

2639/3 

85/3  

  رهبري با كاركنانتعامل 

  يافته افراد باشد هاي كمال گوي نيازمندي اي كه بتواند جواب گونه تنظيم شرايط كار به -1

  دادن منافع فرد و سازمان سازش -2

  

9375/3  

4125/4  

  تعامل رهبري با كيفيت خدمت

  تعريف كيفيت خدمت از ديدگاه مشتريان -3

  مانترويج عشق و علاقه به مشتري در ساز -4

  

36835/4  

  تعامل رهبري با ساختار سازماني

  يندهاآ برقراري ارتباط متقابل ميان فر-5

  

3077/3 

3625/3  

  گرايي تعامل رهبري با مشتري

  بلندمدت با مشتريه برقراري رابط-6

  دادن مشتريان در طراحي خدمت دخالت -7

  رهبري

  

  

7875/3  

85895/4  

  تعامل كيفيت خدمت با ساختار سازماني

  پذير ساختن خدمات قابل ارائه عطاف ان-8

  تنظيم دقيق روابط درون سازماني -9

  

8875/4  

  تعامل كيفيت خدمت با فرهنگ سازماني خلاق

  سويي بين اهداف فرد و سازمان در ارتباط با مشتري الزام سازمان به ايجاد هم -10

  

2125/3 

3625/3  

4/3 

475/3  

  يت اطلاعاتتعامل كيفيت خدمت با مدير

هاي اطلاعاتي براي ارتباط با مشتريان در مورد خدمات  هاي مناسب سيستم  استفاده از شبكه-11

 شده ارائه

 شده آوري اطلاعات در ارتباط با مقبوليت خدمات ارائه  جمع-12

 آوري نظرات مشتريان در خصوص عملكرد سازمان جمع -13

  رساني به مشتريان و جامعه  الزام اطلاع-14

  

6875/3  

  گرايي تعامل كيفيت خدمت با مشتري

  هاي خدمت  ايجاد جذابيت در مشخصه-15

  

  

  

  كيفيت خدمت

  

  

8205/3 

88335/3 

925/3 

9375/3  

  مداري تعامل استراتژي خدمت با مشتري

  مداوم ساختن ارتباط با مشتريان -16

   شناسايي نيازها و توقعات آتي مشتريان-17

  اط با مشتريهاي سازمان در ارتب دهي به فعاليت  جهت-18

  مين رضايت مشتري و حفظ آنهاأبه ت تعيين دورنما براي اقدامات مربوط -19

استراتژي 

  خدمت
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35/3  

9872/3  

41025/4  

  تعامل استراتژي خدمت با ساختار سازماني

  شدن استراتژي تجديد نظر در قوانين و مقررات جهت اجرايي -20

  ي خدمتمنظور انطباق با استراتژ هيندها بآ بهبود فر-21

   تطبيق ساختار با استراتژي جديد جهت نيل به اهداف-22

  

9375/4  

  تعامل استراتژي خدمت با فرهنگ سازماني خلاق

  منظور شناخت دقيق محيط ه تقويت الگوهاي ارتباطي ب-23

  

26925/4  

  تعامل استراتژي خدمت با كيفيت خدمت

  روزآوري كيفيت خدمت براي مشتريان هب -24

  

425/4  

  امل استراتژي خدمت با رهبريتع

  يزي جهت شناخت انتظارات آتي مشتريانر  الزام رهبران به برنامه-25

  

85895/3 

9/3  

  تعامل استراتژي خدمت با كاركنان

  همكاري در شناخت انتظارات مشتريان-26

  توانمندسازي كاركنان جهت اجراي استراتژي -27

  

7/3 

775/3 

9872/3  

   با فرهنگ سازماني خلاقتعامل ساختار سازماني

  ها هاي افراد و بخش ترسيم مسئوليت -28

 ايجاد تنوع در وظايف كاركنان -29

   تفويض اختيار گسترده در سازمان باتوجه به وظايف مختلف-30

  

46155/4  

  تعامل ساختار سازماني با استراتژي خدمت

  ژي خدمتمنظور اجراي استراته ايجاد ظرفيت لازم ب -31

5925/3  

425/4  

475/4  

85/4 

9/4  

95/4 

  

  تعامل ساختار سازماني با مديريت اطلاعات

  هاي مختلف سازماني  توزيع اطلاعات لازم به رده-32

  كردن اطلاعات و دانش منظور هماهنگ هدرنظرگرفتن واحدي در سازمان ب-33

  گيري  تفكيك اطلاعات براساس سطوح تصميم-34

  عات در سازمانتسهيل جريان اطلا-35

  ايجاد روابط دائم و مستمر بين واحدهاي مختلف سازمان-36

  تعيين نوع اطلاعات مورد نياز سازمان-37

  

275/4  

  تعامل ساختار سازماني با كاركنان

  تشويق كاركنان به همكاري گروهي در حل مسائل و انجام كارها-38

  

35/4  

  گرايي تعامل ساختار سازماني با مشتري

  نظرگرفتن نيازهاي مشتري در طراحي ساختاردر -39

ساختار 

  سازماني

  

  

  

لذا اين . استا براي رسيدن به تعالي .ا.ها و مشكلات بيمه مركزي ج  آمده است آسيب12مواردي كه در جدول 

  .سازمان براي رسيدن به تعالي بايد در جهت بهبود موارد ذكر شده تلاش نمايد
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  پيشنهادات. 13

 ايجاد فضاي باز براي ابراز عقايد كاركنان به و برگزاري جلسات منظم با كاركنان -

  .كند به بعد رهبري كمك مي هاي مربوط رفع آسيب

ها و  بازنگري قوانين و مقررات حاكم بر بيمه مركزي و تغيير دادن ماهيت فعاليت - 

 ،IT تر كارگيري گسترده استقرار الگوي ارتباطي همه جانبه از طريق به خدمات قابل ارائه،

ن اهداف فردي و سازماني كاركنان در ارتباط با مشتري از طريق انجام همسونمود

كردن فرهنگ  سنجي دوسويه و تلاش جهت استقرار و نهادينه نظرسنجي و نگرش

در بيمه مركزي، افزايش  (CRM)سازماني آفريننده، استقرار مديريت ارتباط با مشتري

 منجر به بهبود CRMتبليغاتي و هاي  رساني در تلويزيون و راديو، تهيه برنامه اطلاع

  .شود كيفيت خدمت مي

اندازي براي ارائه خدمات و نحوه جلب رضايت مشتري در قالب   چشمتهيه -

و باشد تواند ياري بخش بيمه مركزي  هاي استراتژيك مي هاي سازماني يا برنامه ارزش

ه مركزي و اي بيم بازنگري مقررات نظارت تعرفه بازنگري قانون تأسيس بيمه مركزي،

هاي مربوط به استراتژي   در برطرف نمودن آسيبتواند ميتبديل آن به نظارت مالي 

  .خدمت مؤثر باشد

ها و تدوين مجدد شرح وظايف و بازنگري در آن  مشخص نمودن دقيق مسئوليت -

  .ثر باشدؤبه بعد ساختار سازماني م هاي مربوط  در زمينه آسيبتواند مي

در  تواند مي و اتوماسيون اداري ITي همه جانبه، گسترش استقرار الگوي ارتباط -

  .هاي مختلف سازماني مؤثر باشد توزيع اطلاعات لازم به رده

هاي اطلاعاتي در تسهيل   ايجاد واحدي براي مديريت اطلاعات و بهبود سيستم-

  . ثر استؤجريان اطلاعات در سازمان م
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استقرار سيستم پيشنهادات و اصلاح  ريزي نيروي انساني،  اصلاح و بازنگري برنامه-

 باعث تشويق كاركنان به همكاري گروهي در حل مسائل و تواند مينظام انگيزشي 

  .انجام كارها شود

منظور درك نيازها و انتظارات ه ايجاد واحدي براي برقراري تعامل بهتر با مشتري ب-

  .ي ساختار بكاهد از شدت آسيب درنظرنگرفتن نيازهاي مشتري در طراحتواند ميآنها 
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