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Abstract 

Purpose: Effective management of organizational processes and facing challenges is crucial for organizations such as the 

Cooperative Investment Guarantee Fund to achieve their goals in today's competitive world. This issue is doubly important for 

this fund, given its wide range of stakeholders and its key role in supporting the cooperative sector. Therefore, the present study 

aimed to present challenges and solutions for improvement in the processes of issuing cooperative development guarantee credit 

insurance policies. 

Methodology: This research is based on the principles of quality management and a process approach to ensure the scientific 

and practical validity and reliability of the results. In-depth analysis of the challenges and their prioritization was carried out using 

the Shannon entropy method, TOPSIS technique, and Nominal Group Approach (NGT). 

Findings: The research findings showed that most of the fund's problems are concentrated in the process and strategy sections; 

therefore, in accordance with the extracted priorities, optimization solutions were presented and Key Performance Indicators 

(KPIs) were developed for continuous monitoring. 

Originality/Value: In addition to creating process transparency, the final results of this research, by providing an operational 

and scientific roadmap, provided a basis for focusing resources on key points of success, which is a pivotal step towards reducing 

time and cost, improving effectiveness, and achieving strategic goals in the cooperative sector. 

Keywords: Optimization, Process identification, Cooperative investment guarantee fund, Process modeling, Business process management. 
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   مقدمه  -1

نفعان متنوع، از اهمیت راهبردی  هایی با ذیهای پرتلاطم و برای سازمان ویژه در محیطمدیریت اثربخش و بهبود مستمر فرایندهای سازمانی، به
سنتی   هستند؛ چراکه عدم انطباق فرایندهای  "مدیریت چابک "های رقابتی نیازمند گذار به سمت  ها برای بقا در محیط برخوردار است. امروزه سازمان

یابی فرایندها نه صرفا یک اقدام اصلاحی، بلکه در این راستا، عارضه  .[1]  گرددوری میبا نیازهای نوظهور، منجر به مقاومت فرهنگی و کاهش بهره 

   تی فی ک تی ر یمد و یمهندس       
       www.pqprc.ir  

 63-79، 1405، ( 1)  ، شماره16 دوره                

   پژوهشی   نوع مقاله: 

با استفاده از   ها ی تعاون برای    نامه یابی و ارایه راهکارهای بهبود فرایندهای صدور ضمانت عارضه 

 های تاپسیس، آنتروپی شانون و تکنیک گروه اسمی ترکیب روش 

 6، نگار زنگنه 5، بهار هاشمیه 4، سمیه سروش 3وندعلی حاجی ،  2البرز محمدی   ، ،* 1محمدجواد ارشادی 
 .ایران )ایرانداک(، تهران، ایراناطلاعات دانشیار، پژوهشکده فناوری اطلاعات، پژوهشگاه علوم و فناوری 1

 . رانیا  تهران، تعاون،  یگذارهیسرما ضمانت صندوق رعاملیمد  و  دکترای توسعه کشاورزی2
 .گذاری تعاون، تهران، ایرانریزی، صندوق ضمانت سرمایهگذاری عمومی و معاون اقتصادی و برنامهدانشجوی دکترای مدیریت سیاست3
 . گذاری تعاون، تهران، ایرانصندوق ضمانت سرمایه، ریزی، نوآوری و هوشمندسازیفناوری اطلاعات و مدیر برنامهکارشناسی ارشد 4

 .رانیا  تهران، قات،یتحق و علوم واحد ،یاسلام  آزاد دانشگاه ع،یصنا یمهندس گروه 5
 . رانیا  تهران، ،یطوس ن ی رالدی نص خواجه یصنعت دانشگاه ع،یصنا  یمهندس دانشکده ع،یصنا یمهندس گروه 6

 
 

 کیده چ

با چالش   هدف:  رویارویی  و  فرایندهای سازمانی  اثربخش  دنیای  مدیریت  در  اهداف  به  برای دستیابی  برای سازمان ها،  امروز،  هایی نظیر  رقابتی 
نفعان و نقش کلیدی آن در گذاری تعاون، حیاتی است. اهمیت این موضوع برای این صندوق، با توجه به طیف وسیع ذی صندوق ضمانت سرمایه 

های  نامه ، در فرایندهای صدور بیمهها و راهکارهای بهبود، پژوهش حاضر با هدف ارایه چالشرونیحمایت از بخش تعاون، دوچندان خواهد بود. ازا 
 اعتباری ضمانت توسعه تعاون صورت پذیرفت.

این پژوهش بر پایه اصول مدیریت کیفیت و رویکرد فرایندی بنا نهاده شده تا صحت و اعتبار علمی و کاربردی نتایج تضمین    شناسی پژوهش: روش 
با استفاده ابندی آن ها و اولویت شود. تحلیل عمیق چالش  (  NGT( و رویکرد گروه اسمی )TOPSIS)  ز روش آنتروپی شانون، تکنیک تاپسیسها 

 صورت پذیرفت. 
های  ، متناسب با اولویت رونی های فرایند و استراتژی متمرکز هستند؛ ازا های صندوق در بخش های پژوهش نشان داد که بیشترین عارضهیافته  ها: یافته

 ( برای نظارت مستمر تدوین گردید.KPIsهای کلیدی عملکرد )و شاخص سازی ارایهشده، راهکارهای بهینه استخراج 
یک نقشه راه عملیاتی و علمی، مبنایی برای تمرکز    نتایج نهایی این پژوهش علاوه بر ایجاد شفافیت فرایندی، با ارایه  افزوده علمی: اصالت/ارزش 

کاهش زمان و هزینه، ارتقا اثربخشی و تحقق اهداف استراتژیک در بخش تعاون منابع بر نقاط کلیدی موفقیت فراهم آورد که گامی محوری در جهت  
 شود.محسوب می 

 وکار. کسب یفرایندها تی ری مد، فرایند یسازمدل ، تعاون یگذاره یسرما ضمانت  صندوق، فرایند ییشناسای، سازنه یبه ها:کلیدواژه 

http://www.pqprc.ir/
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عنوان گذاری تعاون به صندوق ضمانت سرمایه  .[2]  شوندهایی است که مانع از تحقق چابکی سازمانی میابزاری استراتژیک برای شناسایی گلوگاه
نفع دارد، برای افزایش کارایی و  عنوان ذیها، متقاضیان تسهیلات و نهادهای نظارتی را به ها، بانک ای از تعاونی نهادی تخصصی که طیف گسترده

نامه در  ود است. بهبود فرایندهای صدور ضمانت های زاید و بازطراحی مستمر فرایندهای خسازی، حذف فعالیت رضایت مخاطبان ناگزیر از ساده 
های گذارد. این صندوق بر اساس سیاستمی   این صندوق، مستقیما بر سرعت، هزینه و کیفیت خدمات و در نتیجه بر توسعه واقعی بخش تعاون تاثیر

ها و ایجاد اشتغال مولد  گذاری تعاونیهبخش تعاون در اقتصاد ملی، رفع موانع سرمای  25%  قانون اساسی و با هدف تحقق سهم  ۴۴کلی اصل  
هاست. صندوق گذاری از نگاه بانک ها، کمبود وثایق کافی و ریسک بالای سرمایه ترین مانع دریافت تسهیلات توسط تعاونی سیس شده است. مهمات

انواع ضمانت  متقاضیان و صدور  اعتبارسنجی  را مرتفع میبا  مانع  این  تنامه،  و  تعاواکند  مالی  را تسهیل مینی مین  نماید. در پژوهش حاضر،  ها 
نفعان ارایه گردیده است.  های تکراری و افزایش اثربخشی و رضایت ذیسازی، کاهش زمان و هزینه، حذف فعالیت راهکارهای عملی برای ساده 

کند.  ها و اقدامات حمایتی عمل میینهای بخش تعاونی از طریق تضمگذاری و فعالیتگذاری تعاون با هدف توسعه سرمایهصندوق ضمانت سرمایه
ها و موسسات اعتباری از تضمین اعتبارات و تعهدات، تضمین تسهیلات بانکی، سود تسهیلات اعطایی بانک   اندهای اصلی صندوق عبارتفعالیت

 :اند ازکه عبارت  کنددر میها را با مدارک مشخص صانامه گذاری تعاون انواع ضمانت به اشخاص حقوقی بخش تعاون. صندوق ضمانت سرمایه 
 الضمان، گمرکی. پرداخت، استرداد کسور وجه اعتباری، مناقصه/مزایده، تعهد پرداخت، حسن انجام کار، استرداد پیش

اولویت  و  شناسایی  حاضر،  پژوهش  اصلی  مساله  اساس،  این  عارضه بر  ضمانت بندی  صدور  فرایندهای  بر  موثر  ضمانت  های  صندوق  در  نامه 
سازی، اصلاح و بهبود فرایندهای منتهی به ارایه خدمات صندوق با تاکید بر کاهش زمان  ذاری تعاون است. هدف اصلی این پژوهش، مدلگسرمایه

های کلیدی  باشد. در همین راستا، اهداف فرعی پژوهش شامل شناسایی عارضه نفعان میو هزینه، افزایش اثربخشی عملیاتی و ارتقای رضایت ذی 
و ارایه راهکارهای اجرایی برای بهبود عملکرد فرایندها است. در ادامه   1گیری چندمعیارهها با استفاده از رویکردهای تصمیمبندی آنلویتفرایندی، او

 این مقاله پیشینه پژوهش ارایه شده است.

 پژوهش   پیشینه   - 2

کند؛ بنابراین، ارزیابی عملکرد و اصلاح فرایندهای اقتصاد ایفا میکننده و محافظتی در  عنوان یک بخش خدماتی حیاتی، نقشی جبرانصنعت بیمه به 
ی مدیریت  های اعتباری و ضمانت، ابزارهای کلیدی برادر این میان، بیمه   .[3]  های آن ضروری استاین صنعت برای دستیابی به اهداف و استراتژی

های تجاری، یک ابزار مهم برای مدیریت ریسک اعتباری دهد که بیمه تسهیلات اعتباری بانک شوند. مطالعات نشان میریسک اعتباری محسوب می
بهبود  توانند دسترسی به بازار مالی را ، میانیهای شاخص بنبیمه  ژه ی وها، به این نوع بیمه . [4]وام در برابر نکول مشتریان است  یو محافظت از پرتفو

سهمیه کاهش  در  سهمی  و  باشندبخشیده  داشته  اعتبار  بیمه پژوهش  .[5]  بندی  متنوع  محصولات  توسعه  ضرورت  بر  و ها  استانداردسازی  و  ای 
کیفیت فرایندهای عملیاتی،    .[4]  تباری تاکید دارندهای اعراهکارهای مهم برای بهبود عملکردهای بیمه و کاهش ریسک   عنواناتوماسیون فرایندها به 

در یک مطالعه اکتشافی برای شناسایی    .[6]  های بیمه در محیط رقابتی استنامه، یکی از عوامل اصلی موفقیت شرکتویژه فرایند صدور بیمه به 
در همین راستا، تحقیقات نوین   .[6] عنوان یکی از چهار عامل مهم تشخیص داده شدبه  " هانامه کیفیت صدور بیمه "های بیمه، عوامل موثر بر شرکت

اند، با این هدف که هم  نامه پرداختهبرای اتوماسیون فرایند ارزیابی ریسک و صدور بیمه   2های پیشرفته مانند هوش مصنوعیوریبه استفاده از فنا
تصمیم  ذیگیریشفافیت  برای  توصیه ها  هم  و  شود  حفظ  شخصنفعان  سیاست  شدهیسازیهای  بیمهبرای  گرددهای  ارایه  این،  برعلاوه .  [7]  ای 

 3های خدماتی مستلزم شناسایی دقیق ابعاد رهبری استراتژیک و مدیریت کیفیت جامعوری در سازماندهند که ارتقای بهره مطالعات اخیر نشان می 
های ترکیبی  از متدولوژی  دهنده لزوم استفادهنشان   ۴ها و راهکارهای نوظهور در صنایع کوچک و متوسط بندی تکنولوژیهمچنین، اولویت   .[8]  است

این مطالعات اهمیت توجه به فرایندهای داخلی و عوامل کیفی موثر بر اجرای عملیات را برجسته  .  [9]  گیری استبرای کاهش عدم قطعیت در تصمیم 

1 Multi-Criteria Decision Making (MCDM) 
2 Artificial Intelligence (AI) 

3 Total Quality Management (TQM) 
4 Small and Medium Enterprises (SMEs) 
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نژاد و  رین حسین های تعاونی کارآفمدل دیرپایی شرکت  1شکل  در  .  [10]  یابی در پژوهش حاضر استسازند که پایه و اساس موضوع عارضه می
 دهد. نشان می  را [11] همکاران

 . [11] های تعاونی کارآفرین مدل دیرپایی شرکت   - 1شکل 
Figure 1- Sustainability model of entrepreneurial cooperatives [11]. 

 

 . [11]های تعاونی کارآفرین  ابعاد گوناگون موثر بر دیرپایی شرکت   - 2شکل 
Figure 2- Various dimensions affecting the sustainability of entrepreneurial cooperatives [11]. 

 



Identifying issues and proposing solutions to improve guarantee issuance processes for … 66

 مشخصی هدف با  و عمومی ایمساله  رفع منظوربه  عمومی یمشخط  بیان شده است، هر [10] گونه که در پژوهش قلی پور سوته و همکارانهمان

 بالایی اهمیت از عمومی، مساله رفع راستای در اجرا در آن اثربخشی میزان  بررسی و  یمشخط  اجرای  یابیعارضه،  نیبنابرا؛  گردد ی م اجرا و  تدوین

 برای نامه ضمانت  صدور  عمومی یمشتعاون، خط  بخش توسعه راستای و در هاتعاونی  مالی بنیه  تقویت منظوربه   ،بنابراین؛  باشدیم برخوردار

 .ارایه شده است 1 جدول آمده در دستبندی شدند که نتایج به شده اولویت های شناسایییابی قرار گرفت و عارضه مورد عارضه  هاتعاونی 

 . [10]    ها نامه برای تعاونی شده در فرایند صدور ضمانت های شناسایی بندی عارضه اولویت   - 1جدول 
Table 1- Prioritization of identified problems in the process of issuing guarantees for 

cooperatives [10]. 

 

 

 

 

 

 

های مختلف کمک کرده است. برای مثال، میرمیران و بندی عملکرد یا ارزیابی عوامل در حوزه گیری چندمعیاره به رتبه های تصمیماستفاده از روش 
بندی پذیری( را رتبهاز جمله )رهبری، نوآوری و ریسک   ،عوامل موثر بر کارآفرینی سازمانی،  1مراتبی ، با استفاده از مدل فرایند تحلیل سلسله[12]  دژیار
یک رویکرد ترکیبی از تحلیل  ،[13]  تر، از رویکردهای ترکیبی استفاده شده است؛ چنانکه قاسمی و همکارانهمچنین، در مسایل پیچیده  .کردند

داده  رتبهبازه   AHPو    2هاپوششی  برای  را  شرکتای  محصولات  دادهبندی  از  استفاده  با  خودروسازی  بازه های  اهمیت  های  بر  که  کردند  ارایه  ای 
ارزیابیمتدولوژی در  ترکیبی  واقعهای  می های  تاکید  همکارانگرایانه  و  موتمنی  متوازن   ،[14]  کند.  امتیازی  کارت  مدل  تلفیق  تکنیک   3با  های و 

های بیمه در ایران ارایه دادند. همچنین، سالاری و  روشی را برای ارزیابی عملکرد شعب شرکت (VIKOR  )مانند گیری چندشاخصه فازیتصمیم 
های بیمه پرداختند و بر لزوم بهبود در ابعاد  گیری گروهی فازی، به تحلیل تطبیقی عملکرد شرکتگیری از رویکرد تصمیم با بهره   ،[15]  همکاران

ها در ترین پژوهشبندی اختصاص دارد. یکی از مرتبطدهی و رتبه ید کردند. بخش اصلی این پژوهش به ترکیب دو روش وزنمختلف عملکرد تاک
صورت گرفته   ۴تاپسیس   و روش   BSCن با استفاده از الگوی  است که در آن ارزیابی عملکرد شعب بیمه نوی  ،[3]  این زمینه، تحقیق رضایی و احمدی

دهی وزن  روش دو  دهی عینی به معیارهای ارزیابی بوده است. ترکیب  است. نکته کلیدی این پژوهش، استفاده از شاخص آنتروپی شانون برای وزن
بندی منطقی منجر  ت های واقعی معیارها باشند و هم به یک اولوی کند که نتایج، هم مبتنی بر دادهتضمین می   TOPSISبندی با  عینی با آنتروپی و رتبه 

های  های غیرکمی، دقت نتایج را در محیطهای ارزیابی عملکرد با شاخص، نشان دادند که ترکیب مدل[16] نجفی و همکارانهمچنین    .[3]  شوند
 .بخشدپیچیده بهبود می

های چندمعیاره فازی و آنتروپی دهی به معیارها، از روش سیستماتیک کردن وزنهای ذهنی و های مشابه، برای غلبه بر سوگیریهمچنین در پژوهش
آورد؛ چراکه این روش شناختی لازم را برای استفاده از آنتروپی شانون در پژوهش حاضر فراهم میاین موضوع توجیه روش .  [17] استفاده شده است

ها  و استخراج شاخص  برای شناسایی اولیه  .کندای، استخراج میها، وزن واقعی هر عارضه را بدون دخالت مستقیم و سلیقهبا تحلیل پراکندگی داده

1 Analytic Hierarchy Process (AHP) 
2 Data Envelopment Analysis (DEA) 
3 Balanced Scorecard (BSC) 

4 Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal 

Solution (TOPSIS) 

 ها نامهضمانت صدور فرایند  بودن طولانی
 اجرایی  هایبرنامه و هاپروژه جامع کنترل سیستم فقدان

 کارکنان میان دانش و اطلاعات کافی اشتراکعدم
 خدمات پرتفوی در ریسک نتایج یریکارگبه و ریسک مدیریت نظام به کافی توجهمعد 

 هاشاخص این براساس واحدها عملکرد ارزیابی و استراتژیک هایشاخص به وجهتعدم
 استراتژیک  مدیریت جامع نظام نبود
 سرورها  محدودیت و هاسامانه بودن یکپارچه عدم و تعدد

 اعتبارسنجی یهاسامانه نبودن روزبه
 بازاریابی  جامع نظام نبود

 ها نمایندگی برخی لازمکارایی دمع
 ها نمایندگی جامع ارزیابی عدم و کافی نظارت نبود
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گیری گروهی است. هرچند مقالات  های اجماعیابی(، نیاز به مشارکت متخصصان و استفاده از روش و معیارهای کیفی موثر بر یک فرایند )عارضه 
تکنیک  از  اسمی  مستقیما  نکرده  1رویکرد گروه  نمونه استفاده  اما  بهاند،  از  موفقی  شناسایی  های  برای  خبره محور  و  رویکردهای گروهی  کارگیری 

 2مراتب گروهی فازی های دلفی فازی و فرایند تحلیل سلسلهاز روش   ،[18]  دهند. برای مثال، صمدی میارکلائی و همکارانها را نشان میشاخص
 آوریبندی عوامل، بر جمع تر در زمینه ارتقا عملکرد با رتبه های عمومیهای موثر استفاده کردند. همچنین پژوهش بندی شاخصبرای شناسایی و رتبه 

شناختی لازم را برای استفاده از تکنیک  این موضوع توجیه روش   .[19]    ،[12]  فازی متکی هستند  AHP  هایی چوننظرات خبرگان و استفاده از تکنیک 
 ند. ک گروه اسمی برای استخراج معیارها و راهکارهای بهبود فراهم می 

احمدی و  رضایی  مانند  موجود  ترکیب ،[3]  مطالعات  کرده TOPSIS از  استفاده  آنتروپی  می و  نشان  نوین  ادبیات  مرور  اما  بیشتر اند،  که  دهد 
های که بتواند پیوند میان عارضه  "محور مساله"و شکاف عمیقی در زمینه ارایه یک مدل اند های گذشته بر ارزیابی کلی عملکرد تمرکز داشتهپژوهش

گیری از یابی را با بهره کند تا فرایند عارضه، تلاش می NGTپژوهش حاضر با افزودن تکنیک  .فرایندی و راهکارهای عملیاتی را تبیین کند، وجود دارد 
طور ویژه بر فرایندهای عملیاتی  شرکت توسعه تعاون حیاتی است( تکمیل کند. تحقیق حاضر به  دانش ضمنی و اجماع خبرگان سازمان )که برای

های اعتباری/ضمانت تمرکز دارد که یک حوزه تخصصی و کمتر مطالعه شده نسبت به ارزیابی عملکرد عمومی شعب بیمه است. نامه صدور بیمه 
  MCDM   بندی شده بر اساس ابزارهایسپس ارایه راهکارهای بهبود اولویت   ؛هاگلوگاه   یابیبندی نیست، بلکه عارضه هدف این پژوهش صرفا رتبه 

دهی برای وزن  (TOPSIS)آنتروپی و   برای استخراج معیار و یک روش کمی ترکیبی ، پژوهش حاضر با تلفیق یک رویکرد کیفیبیترت   نیااست. به
شناختی است و سهم جدیدی در ادبیات مدیریت های سازمانی معمول، دارای پایداری روش گزارش دهد که برخلاف  بندی، مدلی را ارایه می و رتبه 

بیمه  ایفا میفرایندهای  نظری و روش ای  این خلا  با پر کردن  تا  این تحقیق در تلاش است  واقع،  بهبود  کند. در  برای  نقشه راهی علمی  شناختی، 
 نامه ارایه دهد.فرایندهای تخصصی صدور ضمانت 

 پژوهش   روش  - 3

های ترکیبی کیفی و تحلیلی و اکتشافی است که بر اساس داده-پژوهش حاضر از نظر هدف، یک مطالعه کاربردی و از نظر ماهیت، از نوع توصیفی
خبرگان و کارشناسان کلیدی صندوق توسعه تعاون بودند. انتخاب این افراد با   نفر از  11کمی صورت گرفته است. جامعه آماری این تحقیق شامل  

نمونه است  روش  از  دیدگاهفاده  تنوع  تضمین  جهت  و  گرفت  صورت  هدفمند  فنی، گیری  واحد  )شامل  سازمان  اصلی  واحدهای  از  یک  هر  از  ها، 
یی  اعتبارسنجی، حقوقی و فناوری اطلاعات( حداقل یک نماینده در سطح مدیر یا کارشناس ارشد در این پنل حضور داشت که این امر اعتبار محتوا

دقت بررسی شد تا مشکلات  در این پژوهش، وضعیت فعلی فرایندها و مستندات موجود به .  کند را تضمین می  ز تکنیک گروه اسمینتایج حاصل ا
های فرایندی، به مواردی مانند مسایل تاثیر گذار  در شناسایی چالش  .ها ارایه گرددفعلی فرایندهای پشتیبان و عملیاتی شناسایی و راهکارهای بهبود آن 

پیا فعالیتبر  کفایت  انتظار،  مورد  آنمدهای  ترتیب  و  توالی  تصمیم ها،  کیفیت  اندازهگیریها،  معیارهای  نتایج،  ها،  مستندسازی  عملکرد،  گیری 
ها  های صندوق، ارتباط با قواعد، کارکرد واحدهای مجری و وضعیت استفاده از فناوری اطلاعات توجه گردید. دادههمسویی با اهداف و استراتژی

دهی عینی  در ادامه، از آنتروپی شانون برای وزن   .گردآوری شد  3طریق مطالعات میدانی فاز اول، جلسات خبرگان کارگروه و جلسات گروه تمرکزی از  
 های ذهنی خبرگان استفاده شد. در قضاوت  (Bias) ها و کاهش سوگیریبه شاخص

استخراج اوزان واقعی بر اساس میزان اطلاعات  ، این روش زمانی که نظرات خبرگان دارای پراکندگی باشد، بهترین مکانیزم برای  [17]  با استناد به 
پاسخ  نوینموجود در  آن در مطالعات  از  لذا استفاده  یا عدم اجماع( است؛  توجیه  MCDM ها )اجماع  از روش   .پذیر استکاملا  برای تحلیل، 

MCDM    و تکنیکTOPSIS  های استاندارد.  در ارزیابی کمی و کیفی بر پایه مدل   ژه ی وها استفاده گردید، بهبندی چالشبندی و اولویت برای رتبه
بندی شوند لازم است به کمک روش مناسبی اولویت میگذاری تعاون شناخته  های فرایندی در صندوق ضمانت سرمایه چالش  عنوانهایی که به گزینه

توسط   و راحت ساده  منطق یک  بر اساس  که  تاس  چند شاخصه گیریتصمیم  هایروش  پرکاربردترین و  بهترین از یکی  TOPSISشوند. روش  

1 Nominal Group Approach (NGT)  
2 Fuzzy Group Analytic Hierarchy Process (FGAHP) 

3 Focus group 
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 تشکیل منفی آل ایده گزینه و یک  مثبت آل ایده گزینه یک  که است  صورت این به روش  این ارایه شد. منطق  1981  سال در  [20]هوانگ و یون  

 بندیاولویت و بررسی منفی آل ایده گزینه از فاصله و بیشترین مثبت آل ایده گزینه از فاصله کمترین بر اساس انتخاب را هایگزینه و دهدمی

ها ها و تحلیل های عملکردی بر اساس مصاحبه ها و پیشنهاد شاخص بندی چالشکننده چارچوب مدون برای اولویت این رویکردها تضمین   .کندمی
 .کنندهای سازمانی تعیین میبودند که اهمیت معیارها را متناسب با ویژگی

 ن تعاو   گذاری سرمایه   ضمانت   صندوق   در   فرایندی   های چالش   تحلیل   و   بررسی   - 3-1

همچنین با بررسی محتوای مستندات   است؛  در ابتدا وضعیت فعلی کلان فرایندها در طی تشکیل جلسات مصاحبه با خبرگان بررسی و شناسایی شده
ای از  های فرایندی تهیه شد. همچنین فهرست اولیه موجود، مشکلات فعلی فرایندها شناسایی شده و فهرستی از این مشکلات تحت عنوان چالش 

ها ها و امتیازدهی به آن ع چالش بندی نوای جهت دستهها ایجاد شد که این فهرست توسط خبرگان بازبینی و نهایی شد و پس از آن پرسشنامه چالش 
از شاخص تا هر کدام  داده شد  قرار  و وزن در اختیار خبرگان حاضر در جلسه  امتیازدهی  تکنیک ها را  و اجرای  آن  از  با استفاده  و  کنند  های دهی 

ها هم شناسایی و با کمک  با چالش  بندی شدند و همچنین راهکارهای مرتبطها اولویت لیست چالش  ،مانند تاپسیس و آنتروپی شانون یریگم یتصم
 .قابل مشاهده است 3شکل های پژوهش در  بندی شدند. چارچوب گام راهکارها اولویت  NGTتکنیک 

 ها. بندی چالش های اجرایی پژوهش در راستای اولویت چارچوب مفهومی و گام   - 3شکل 
Figure 3- Conceptual framework and implementation steps of the research in order to prioritize challenges. 

 

 دهی آنتروپی روش وزن  -3-1-1

شود که شامل مقادیر معیارها در هر گزینه ایجاد می  1در مرحله اول یک ماتریس تصمیم.  توسعه پیدا کرد   19۴8سال  در    [21]روش آنتروپی شانون  
 . مشاهده کرد  (1)رابطه توان در است. ماتریس تصمیم اولیه را می

دهند.  ها و تعداد معیارها را در ماتریس تصمیم اولیه نشان میهم به ترتیب تعداد گزینه  𝑛و    𝑚دهد.  را نشان می   𝑗 در معیار 𝑖 عملکرد گزینه  𝑎𝑖𝑗که  
 . ودش استفاده می (2)رابطه از  سازی مقدار هر درایه در ماتریس تصمیم سازی انجام شود. برای نرمال در گام بعد، لازم است نرمال 

1 Decision Matrix (DM) 

(1 ) DM = [

𝑎11 𝑎12      … 𝑎1𝑛

𝑎21 𝑎22      … 𝑎2𝑛 …
𝑎 𝑚1

 …
𝑎 𝑚2       …

 …
𝑎 𝑚𝑛

  ], 

(2 )   𝑝𝑖𝑗 = 
𝑎𝑖𝑗

∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑗
𝑖

, 

شناسایی، بررسی و تهیه فهرست چالش های فرایندها . 1

تشکیل جلسه با خبرگان صندوق جهت  بازبینی و نهایی سازی چالش ها. 2

توزیع پرسشنامه میان خبرگان جهت وزن دهی چالش ها و تعیین نوع راهکار آ ن ها. 3

استفاده از تکنیک های تصمیم گیری چندمعیاره جهت اولویت بندی چالش ها و نوع راهکارهای آن ها. ۴

ن ها برگزاری جلسات تکنیک گروه اسمی، ارایه راهکارهای بهبود، امتیازدهی و اولویت بندی آ. 5
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محاسبه  (  3معادله  )توان با کمک  سازی، مقادیر آنتروپی معیارها را می است. پس از روند نرمال   𝑎𝑖𝑗مقدار نرمال شده مربوط به    𝑝𝑖𝑗که در این رابطه  
 نشان دهنده مقدار آنتروپی برای هر عنصر است.  𝐸𝑗کرد. که در این رابطه  

 دهد. وزن هر معیار را نشان می  𝑊𝑗شود. در این معادلات  مقادیر وزن معیارها محاسبه می (5)یا  (4) هایهمعادلدر مرحله بعد به کمک یکی از 

 
 
 

 آل حل ایده روش تاپسیس: ترجیح بر اساس مشابهت به راه  -3-1-2

 یهامعرفی شد. گام  [20]  توسط چن و هوانگ   1992سال  بندی است که در  ای ساده و کارآمد برای اولویت گیری چندشاخصهتاپسیس، روش تصمیم 
 اند از: این روش عبارت

 شاخص:  nگزینه و  mها بر اساستشکیل ماتریس داده  -1گام 

 ها:ها و تشکیل ماتریس استاندارد از طریق رابطه زیر یا سایر روش استاندارد نمودن داده  -2گام 

 دارای اهمیت بیشتر از وزن بالاتری برخوردارند.   یهادر این راستا شاخص 𝑊𝑗ها بر اساس  تعیین وزن هر یک از شاخص -3گام 

 
 
 
 

 نتایج   - 4

 صفر   سطح   در   فرایندها   ی بند گروه   - 4-1

گیری در جلسات کارگروه خبرگان و با استناد به چارت سازمانی صندوق، تمامی  اجماع های عمیق،  بر اساس بررسی مستندات موجود، مصاحبه 
بنیادین شرکت در قالب  فعالیت فرایند اصلی و سطح صفر تعریف و ترسیم شد. این فرایندهای سطح صفر که شالوده عملیات شرکت را    ۴های 

فراهم میتشکیل می را  بتوان در گامدهند، چارچوبی  تا  بستر سازمانی دقیق خودارزبعدی، عارضه   هایکنند  را در  بهبود  و راهکارهای  و    یابیها 
و نقش مهمی در تضمین   رد یگیهای مرتبط را در برم ای از فعالیتبندی نمود. با توجه به این چارچوب، هر فرایند سطح صفر، مجموعه اولویت 

 قابل مشاهده هستند.  4شکل فرایندهای سطح صفر در  .کندهماهنگی، کارآمدی و اثرگذاری تصمیمات مدیریتی ایفا می

(3 ) =- 
∑ 𝑝𝑖𝑗 ln𝑝𝑖𝑗

𝑚
𝑖=1

ln𝑚
  𝐸𝑗    

(4 )  𝑊𝑗 =
 𝐸𝑗

∑  𝐸𝑗
𝑛
𝑖=1

. 

(5 ) 𝑊𝑗 =
1 − 𝐸𝑗

∑ (1 − 𝐸𝑗)
𝑛
𝑖=1

. 

(6 ) 𝐴𝑖𝑗 =

[
 
 
 
 
 
𝑎11 𝑎12 … 𝑎1𝑛

𝑎21 𝑎22 … 𝑎2𝑛

⋅ ⋅
⋅ ⋅
⋅ ⋅

𝑎𝑚1 𝑎𝑚2 … 𝑎𝑚𝑛]
 
 
 
 
 

. 

(7 ) 𝑟𝑖𝑗 =
𝑎𝑖𝑗

√∑ 𝑎𝑘𝑗
2𝑚

𝑘=1

 . 

(8 ) (Λ)𝑉𝑖𝑗 =

[
 
 
 
 
 
𝑤1𝑟11 𝑤2𝑟12 … 𝑤𝑛𝑟1𝑛

𝑤1𝑟21 𝑤2𝑟22 … 𝑤𝑛𝑟2𝑛

⋅ ⋅
⋅ ⋅
⋅ ⋅

𝑤1𝑟𝑚1 𝑤2𝑟𝑚2 … 𝑤𝑛𝑟𝑚𝑛]
 
 
 
 
 

. 
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 صفر.   سطح   فرایندها   ی بند گروه   - 4شکل 
Figure 4- Grouping of processes at level zero . 

 

 شده یی شناسا  های چالش   بندی اولویت   - 4-2

ها در میان خبرگان توزیع شد. پرسشنامه ذکرشده توسط خبرگان گوناگون بندی آنجهت اولویت   یاها، پرسشنامهدر این بخش پس از شناسایی چالش
 شده است. از آن نتیجه گرفته 5شکل و   2جدول امتیازدهی شده و در نهایت 

 نهایی.   هایچالش   امتیازدهی   - 2جدول 
Table 2- Scoring of the final challenges . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امتیازات میانگین کننده شرکت واحد  /فرد نام ردیف 
 چالش عنوان

 8.455 ثابت ماندن سرمایه صندوق  1

 7.000 مدت زمان کوتاه میان اعلام خسارت از سوی بانک و پرداخت خسارت از سوی صندوق  2

 7.000 یکپارچه نبودن سامانه فعلی صندوق  3

 6.636 مطالبات ها در وصول همکاری ناکافی نمایندگان بانکی در شهرستان 4

 6.636 نبود ابزارهای انگیزشی مادی در اختیار مدیران برای ایجاد بهبود در عملکرد کارکنان  5

 6.455 استفاده محدود از ابزارهای ترویجی و تبلیغاتی جهت معرفی خدمات صندوق  6

 6.273 ها و واحدهای گوناگون صندوق کمبود نیروی انسانی متخصص در بخش 7

 6.273 نامه در مرحله ارزیابی ملک و هماهنگی حضور در دفترخانه طولانی شدن فرایند صدور ضمانت 8

 6.091 ها یندگ یانگیزشی برای نما یهاپایین بودن مشوق 9

 5.909 ها در زمان بروز خسارت همکاری ضعیف نمایندگان صندوق در شهرستان 10

 4.818 رضایت مشتریاننبود مکانیزمی برای دریافت و تحلیل  11

 4.636 گذاری اطلاعات، دانش و تجربیات در سازمان ناکافی بودن اشتراک 12

 4.455 الکترونیکی نبودن فرایندهای پشتیبانی )مانند درخواست خرید، خدمات فناوری اطلاعات و ...(  13

 3.727 سازمانی های  ها و فرمعدم دسترسی کارکنان به آخرین ویرایش دستورالعمل 14

 3.364 نبود تنخواه واحدها جهت تسریع در انجام امور مربوطه  15

گروه بندی 
کلان فرایندهای 

صندوق

فرایندهای توسعه 
یمنابع و پشتیبان

فرایند های فنی

فرایند های اقتصادی و 
توسعه بازار

فرایندهای حوزه 
مدیرعامل و روابط 

عمومی
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 حاضر   پژوهش   در   آنتروپی   روش   ی ر ی کارگ به   - 4-3

ارایه   هایجدول ها در  شود. در ابتدا برای جلوگیری از عدم تکرار عناوین چالش دهی آنتروپی در پژوهش حاضر تشریح می در این بخش، روش وزن 
شده است. در مرحله اول، ماتریس اولیه حاصل از امتیازدهی خبرگان ایجاد شد. تخصیص داده   C15تا    C1کد مشخصی از    شده، به هر چالش

منظور تکرار اسامی خبرگان در دهد. همچنین بهشده به هر چالش و نیز مجموع امتیازات هر چالش را نشان می امتیازات تخصیص داده  3جدول  
 (.P11تا  P1شده است )از ها تخصیص داده ول بعدی، کدهای مشخصی در این جدول به آنجدا

 ماتریس اولیه از امتیازدهی.   - 3جدول 
Table 3- Initial scoring matrix. 

 

 

  
 

 

  

 شده است.  نشان داده  4جدول سازی شده در اولیه است. ماتریس اولیه نرمال سازی ماتریس مرحله بعد مربوط به نرمال 

 ماتریس نرمال.   - 4جدول 
Table 4- Normal matrix. 

 

 
 نشان داده شده است. 5جدول شود. محاسبات آنتروپی در دهی آنتروپی، آنتروپی معیارها محاسبه میدر مرحله بعد و بر اساس روش وزن 

 

 

 
 

 

 

 

 

 امتیازات  مجموع ها آن توسط شده داده تخصیص امتیازات و خبرگان چالش کد 
(P1 ) (P2 ) (P3 ) (P4 ) (P5 ) (P6 ) (P7 ) (P8 ) (P9 ) (P10 ) (P11 ) 

C1 5 1 7 9 7 7 5 5 5 9 9 69 

C2 3 3 5 5 5 3 1 7 5 5 7 49 

C3 5 3 7 9 5 5 3 7 7 7 9 67 

C4 9 9 9 9 5 9 7 9 9 9 9 93 

C5 9 9 5 9 5 7 7 7 3 5 5 71 

C6 9 3 9 9 7 9 7 5 5 5 9 77 

C7 9 5 3 9 3 7 7 9 5 7 9 73 

C8 1 1 1 5 5 3 5 3 3 7 3 37 

C9 7 3 3 9 3 5 7 7 5 7 9 65 

C10 7 7 7 5 9 9 5 5 7 7 9 77 

C11 7 7 9 1 7 9 5 5 7 5 7 69 

C12 1 1 5 1 7 7 7 7 5 5 5 51 

C13 1 1 1 3 7 7 7 7 3 3 1 41 

C14 3 3 1 1 5 7 7 7 7 5 7 53 

C15 3 3 5 9 5 7 7 7 9 9 9 73 

 سازی شده خبرگانامتیازات نرمال کد چالش
(P1 ) (P2 ) (P3 ) (P4 ) (P5 ) (P6 ) (P7 ) (P8 ) (P9 ) (P10 ) (P11 ) 

C1 0.07246 0.01449 0.10145 0.13043 0.10145 0.10145 0.07246 0.07246 0.07246 0.13043 0.13043 

C2 0.06122 0.06122 0.10204 0.10204 0.10204 0.06122 0.02041 0.14286 0.10204 0.10204 0.14286 

C3 0.07463 0.04478 0.10448 0.13433 0.07463 0.07463 0.04478 0.10448 0.10448 0.10448 0.13433 

C4 0.09677 0.09677 0.09677 0.09677 0.05376 0.09677 0.07527 0.09677 0.09677 0.09677 0.09677 

C5 0.12676 0.12676 0.07042 0.12676 0.07042 0.09859 0.09859 0.09859 0.04225 0.07042 0.07042 

C6 0.11688 0.03896 0.11688 0.11688 0.09091 0.11688 0.09091 0.06494 0.06494 0.06494 0.11688 

C7 0.12329 0.06849 0.04110 0.12329 0.04110 0.09589 0.09589 0.12329 0.06849 0.09589 0.12329 

C8 0.02703 0.02703 0.02703 0.13514 0.13514 0.08108 0.13514 0.08108 0.08108 0.18919 0.08108 

C9 0.10769 0.04615 0.04615 0.13846 0.04615 0.07692 0.10769 0.10769 0.07692 0.10769 0.13846 

C10 0.09091 0.09091 0.09091 0.06494 0.11688 0.11688 0.06494 0.06494 0.09091 0.09091 0.11688 

C11 0.10145 0.10145 0.13043 0.01449 0.10145 0.13043 0.07246 0.07246 0.10145 0.07246 0.10145 

C12 0.01961 0.01961 0.09804 0.01961 0.13725 0.13725 0.13725 0.13725 0.09804 0.09804 0.09804 

C13 0.02439 0.02439 0.02439 0.07317 0.17073 0.17073 0.17073 0.17073 0.07317 0.07317 0.02439 

C14 0.05660 0.05660 0.01887 0.01887 0.09434 0.13208 0.13208 0.13208 0.13208 0.09434 0.13208 

C15 0.04110 0.04110 0.06849 0.12329 0.06849 0.09589 0.09589 0.09589 0.12329 0.12329 0.12329 
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 آنتروپی.   به   مربوط   محاسبات   - 5 جدول 
Table 5- Entropy calculations. 

 
به  و  آخر  چالش در مرحله  نسبی  اهمیت  و  وزن  از  منظور محاسبه  استفاده می  شدهفی)توص   (4)رابطه  ها،  قبل(  بخش  وزن   6جدول  شود.  در 

 دهد. شده برای هر چالش را نشان میمحاسبه

 چالش.   هر   برای   شده محاسبه   وزن   - 6 جدول 
Table 6- Calculated weight for each challenge. 

 

 

 

 

  
  

 

  
 

نتایج وزن  آنتروپی در  دهی چالشبر اساس  از روش  با استفاده  انسانی متخصص در بخش "،  6جدول  ها  نیروی  واحدهای گوناگون  کمبود  و  ها 
باشد. پس از کننده سرمایه انسانی در کارآمدی فرایندهای صندوق میاست که بیانگر نقش تعیین   شدهییترین چالش شناساعنوان مهمبه   "صندوق

اطلاعات(ال"آن،   فناوری  خدمات  و  خرید  درخواست  )مانند  پشتیبانی  فرایندهای  نبودن  مشوق "و    "کترونیکی  بودن  برای  پایین  انگیزشی  های 
توجهی های انگیزشی، سهم قابلهای پشتیبان و نظام های مرتبط با زیرساختدهد چالشاند که نشان میهای بعدی قرارگرفتهدر اولویت   "هانمایندگی

نبود ابزارهای انگیزشی  " و    "نبود مکانیزمی برای دریافت و تحلیل رضایت مشتریان"هایی نظیر  در مقابل، چالش   .های عملیاتی دارندناکارآمدی   در بروز
اهمیت بودن این عوامل نیست، اند. این نتیجه به معنای کمتر قرارگرفتههای پاییندر رده  "مادی در اختیار مدیران برای ایجاد بهبود در عملکرد کارکنان

 .ها بر کارآمدی فرایندهای جاری نسبت به سایر عوامل کمتر ارزیابی شده استبلکه بیانگر آن است که از دید خبرگان، تاثیر مستقیم این چالش 

 jE مجموع  i* Ln (P ijP( چالش کد 

C1 -0.190 -0.061 -0.232 -0.266 -0.232 -0.232 -0.190 -0.190 -0.190 -0.266 -0.266 -2.316 0.966 

C2 -0.171 -0.171 -0.233 -0.233 -0.233 -0.171 -0.079 -0.278 -0.233 -0.233 -0.278 -2.313 0.964 

C3 -0.194 -0.139 -0.236 -0.270 -0.194 -0.194 -0.139 -0.236 -0.236 -0.236 -0.270 -2.342 0.977 

C4 -0.226 -0.226 -0.226 -0.226 -0.157 -0.226 -0.195 -0.226 -0.226 -0.226 -0.226 -2.386 0.995 

C5 -0.262 -0.262 -0.187 -0.262 -0.187 -0.228 -0.228 -0.228 -0.134 -0.187 -0.187 -2.352 0.981 

C6 -0.251 -0.126 -0.251 -0.251 -0.218 -0.251 -0.218 -0.178 -0.178 -0.178 -0.251 -2.350 0.980 

C7 -0.258 -0.184 -0.131 -0.258 -0.131 -0.225 -0.225 -0.258 -0.184 -0.225 -0.258 -2.336 0.974 

C8 -0.098 -0.098 -0.098 -0.270 -0.270 -0.204 -0.270 -0.204 -0.204 -0.315 -0.204 -2.234 0.932 

C9 -0.240 -0.142 -0.142 -0.274 -0.142 -0.197 -0.240 -0.240 -0.197 -0.240 -0.274 -2.328 0.971 

C10 -0.218 -0.218 -0.218 -0.178 -0.251 -0.251 -0.178 -0.178 -0.218 -0.218 -0.251 -2.375 0.991 

C11 -0.232 -0.232 -0.266 -0.061 -0.232 -0.266 -0.190 -0.190 -0.232 -0.190 -0.232 -2.324 0.969 

C12 -0.077 -0.077 -0.228 -0.077 -0.273 -0.273 -0.273 -0.273 -0.228 -0.228 -0.228 -2.232 0.931 

C13 -0.091 -0.091 -0.091 -0.191 -0.302 -0.302 -0.302 -0.302 -0.191 -0.191 -0.091 -2.143 0.894 

C14 -0.163 -0.163 -0.075 -0.075 -0.223 -0.267 -0.267 -0.267 -0.267 -0.223 -0.267 -2.257 0.941 

C15 -0.131 -0.131 -0.184 -0.258 -0.184 -0.225 -0.225 -0.225 -0.258 -0.258 -0.258 -2.336 0.974 

 چالش  وزن چالش عنوان چالش کد 
C1 0.06688 ها و واحدهای گوناگون صندوق کمبود نیروی انسانی متخصص در بخش 

C2 )... 0.06680 الکترونیکی نبودن فرایندهای پشتیبانی )مانند درخواست خرید، خدمات فناوری اطلاعات و 
C3  0.06765 ها یندگی انگیزشی برای نما یهامشوقپایین بودن 
C4  0.06891 ثابت ماندن سرمایه صندوق 
C5  0.06792 استفاده محدود از ابزارهای ترویجی و تبلیغاتی جهت معرفی خدمات صندوق 
C6 0.06786 زمان کوتاه میان اعلام خسارت از سوی بانک و پرداخت خسارت از سوی صندوقمدت 
C7  0.06748 ها در وصول مطالبات ناکافی نمایندگان بانکی در شهرستانهمکاری 
C8  0.06452 نبود تنخواه واحدها جهت تسریع در انجام امور مربوطه 
C9 0.06723 ها در زمان بروز خسارت همکاری ضعیف نمایندگان صندوق در شهرستان 

C10  0.06860 یکپارچه نبودن سامانه فعلی صندوق 
C11 0.06712 نامه در مرحله ارزیابی ملک و هماهنگی حضور در دفترخانه طولانی شدن فرایند صدور ضمانت 
C12 0.06447 گذاری اطلاعات، دانش و تجربیات در سازمان ناکافی بودن اشتراک 
C13 0.06191 های سازمانی ها و فرمعدم دسترسی کارکنان به آخرین ویرایش دستورالعمل 
C14  0.06519 مکانیزمی برای دریافت و تحلیل رضایت مشتریان نبود 
C15 0.06748 نبود ابزارهای انگیزشی مادی در اختیار مدیران برای ایجاد بهبود در عملکرد کارکنان 
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 ها بندی چالشو اولویت یبنددسته  -4-3-1

مدیریتبر   رویکرد  کسباساس  فرایند  را  BPM)  وکار های  امتیازاتی  فرایندهای  بهبود  در  تاثیر گذار  اصلی  ارکان  از  به هر یک  خبرگان صندوق   )
  نفعان بیرونی، فناوری، نیروی انسانی، فرایندها)عملیات و چگونگی اجرا(، محیط خارجی و ذی  اند از: فرایندهاتخصیص دادند که این ارکان عبارت

 مشاهده است. قابل  یبندتی )زمان و توالی انجام کارها(، اطلاعات، ساختار و مشتریان. در ادامه نتایج این اولو 

 ها. بندی( چالش بندی نوع راهکار )دسته اولویت   - 7جدول 
Table 7- Prioritization of solution type (categorization) of challenges. 

 
 . می پردازیها به استفاده از روش تاپسیس مها و امتیازهای نوع راهکار چالش در نهایت با استفاده از نتایج امتیازدهی به چالش 

 روش تاپسیس در پژوهش حاضر یریکارگبه  -4-3-2

 ها بر اساستشکیل ماتریس داده  1mگزینه و   nشاخص  

  7تا  2جداول محاسبات این روش از بخش  نیآوری شده است. همچنبرای تشکیل ماتریس در روش تاپسیس جمع  ازیموردن یهاداده  8جدول در 
 مشاهده است. در پیوست قابل 

 ها. های اولیه تشکیل ماتریس شاخص داده   - 8جدول 
Table 8- Initial data for forming the index matrix. 

 

 

 امتیازات میانگین فرایندها   بهبود برای کلان راهکار  نوع توصیف راهکارها   تعیین در  اصلی ارکان
میان   و چگونگی اجرا  اتیفرایندها: عمل کارها  )گردش  مختلف  واحدهای  بین  در  داخلی صندوق  عملیاتی  فرایندهای  بهبود 

 واحدهای پذیرش، فنی، صدور، حقوقی( 
40.8 

 20.8 ها و ...( ها، نمایندگیها، تعاونیسازمانی )میان صندوق و بانکارتباطات برونتوسعه  بیرونی  نفعانیمحیط خارجی و ذ 
 60.7 افزاریافزاری و سختاستفاده درست و بهینه و توسعه فناوری در ابعاد گوناگون نرم فناوری 

 40.7 بهبود و توانمندسازی کارکنان صندوق )تخصص، مهارت، آموزش و ...(  نیروی انسانی 
صورت مستقل و جداگانه، با توجه به توالی و زمان اجرای  بهبود فرایندهای داخلی هر واحد، به فرایندها: زمان و توالی انجام کارها 

 ها تیفعال
40.6 

شده در  ها، کامل بودن اطلاعات ثبتکیفیت اطلاعات در سازمان )مانند صحت و دقت داده اطلاعات 
 ها( فرم

80.5 

 20.5 ها ساختار سازمانی صندوق متناسب با ماموریتتوسعه  ساختار 
 40.4 نامه توانمندسازی متقاضیان ضمانت مشتریان 

 چالش نوع اهمیت چالش اهمیت چالش عنوان ردیف 
 8.4 8.455 ثابت ماندن سرمایه صندوق  1
 6.4 7.000 زمان کوتاه میان اعلام خسارت از سوی بانک و پرداخت خسارت از سوی صندوق مدت 2
 7.6 7.000 یکپارچه نبودن سامانه فعلی صندوق  3
 8.2 6.636 ها در وصول مطالبات همکاری ناکافی نمایندگان بانکی در شهرستان 4
 7.4 6.636 ایجاد بهبود در عملکرد کارکنان نبود ابزارهای انگیزشی مادی در اختیار مدیران برای  5
 7.6 6.455 استفاده محدود از ابزارهای ترویجی و تبلیغاتی جهت معرفی خدمات صندوق  6
 5.2 6.273 ها و واحدهای گوناگون صندوق کمبود نیروی انسانی متخصص در بخش 7
 8.4 6.273 هماهنگی حضور در دفترخانه نامه در مرحله ارزیابی ملک و طولانی شدن فرایند صدور ضمانت 8
 8.2 6.091 ها یندگ یانگیزشی برای نما یهاپایین بودن مشوق 9

 8.2 5.909 ها در زمان بروز خسارت همکاری ضعیف نمایندگان صندوق در شهرستان 10
 4.4 4.818 نبود مکانیزمی برای دریافت و تحلیل رضایت مشتریان 11
 5.8 4.636 گذاری اطلاعات، دانش و تجربیات در سازمان اشتراکناکافی بودن  12
 8.4 4.455 الکترونیکی نبودن فرایندهای پشتیبانی )مانند درخواست خرید، خدمات فناوری اطلاعات و ...(  13
 5.8 3.727 های سازمانی ها و فرمعدم دسترسی کارکنان به آخرین ویرایش دستورالعمل 14
 8.4 3.364 تنخواه واحدها جهت تسریع در انجام امور مربوطه نبود  15
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𝐶𝑖ها بر اساس میزان گزینه یبندرتبه

∗ . 

 تاپسیس.   روش   با   شده مرتب   ی ها شاخص   - 7 شکل 

Figure 7- Indexes sorted by TOPSIS method. 

یکپارچه نبودن سامانه فعلی "و    " ثابت ماندن سرمایه صندوق"دهد که  نشان می  7شکل  در    TOPSISبندی راهکارها با استفاده از روش  نتایج رتبه
رتبه به   "صندوق بالاترین  در  قرارگرفتهترتیب  چالش ها  خبرگان،  دید  از  که  است  آن  بیانگر  امر  این  و  اند.  مالی  منابع  سطح  در  ساختاری  های 

تواند بیشترین بهبود را در عملکرد کلی فرایندهای صندوق ها میای، بیشترین فاصله را با وضعیت مطلوب داشته و اصلاح آن های سامانه زیرساخت 
نبود مکانیزمی برای دریافت و  "و    "های سازمانیها و فرم عدم دسترسی کارکنان به آخرین ویرایش دستورالعمل"در مقابل، عواملی نظیر    .اد کندایج

یت دارند،  دهد که اگرچه این موارد ازنظر بهبود کیفیت خدمات اهماند. این نتیجه نشان میها قرارگرفتهترین رتبه در پایین   "تحلیل رضایت مشتریان
 .اندشدهیابی های زیرساختی و مالی ارزتری نسبت به چالش اما از منظر اثرگذاری فوری بر بهبود کارایی فرایندهای کلیدی، در اولویت پایین

 کارگروه   جلسات   تشکیل   - 4-4

ها، بنا بر تصمیم  نظرخواهی شد. در این نشست های تایید شده  ، از اعضا جهت ارایه راهکارهای بهبود چالش 1های کارگروه تمرکزی پایه نشست   بر
به دلیل تشابه در راهکارها با یکدیگر ادغام گردیدند. تمامی    10و   ۴های شماره  حذف و چالش   15جمعی اعضای حاضر در جلسه، چالش شماره  

بندی سط اعضای حاضر، فرایند اولویتمشاهده است. همچنین پس از ارایه راهکارها توقابل  10جدول شده برای هر چالش در راهکارهای مطرح 
برای اولویت اول معادل سه امتیاز، اولویت دوم دو امتیاز و اولویت سوم یک امتیاز لحاظ گردید. نتایج حاصل   کهی  نحودر سه سطح انجام شد. به

 آورده شده است.  10جدول از این ارزیابی در 

 

1 Focus group 
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 اسمی.   گروه   روش   کمک   به   ها آن   بندی اولویت   و   ها چالش   کننده برطرف   راهکارهای   معرفی   - 10 جدول 
Table 10- Introducing solutions to overcome challenges and prioritizing them using the nominal group method. 

 

 

 

 

  آرای تعداد صندوق سرمایه ماندن ثابت: اول چالش
 اول اولویت

  آرای تعداد
 دوم اولویت

  آرای تعداد
 سوم اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها 

 18 0 3 4 های بودجه سال جاری : استفاده از ظرفیتاول راهکار

 17 3 1 4 : مکاتبه سازمان بودجه برای بهبود بودجه سال بعددوم راهکار

های موجود در صندوق ازجمله تجدید ارزیابی  : استفاده از ظرفیتسوم  راهکار
 و سود انباشته 

0 2 2 6 

 3 1 1 0 : اخذ مجوز برای فروش اموال جهت افزایش سرمایه چهارم راهکار

قانونپنجم  راهکار اصلاح  پیشنهاد  به  ی ها:  سود  بالادستی  افزایش  منظور 
 سالانه )سهم دولت( به سرمایه 

0 1 2 4 

  خسارت  پرداخت   و  بانک  سوی  از  خسارت  اعلام  میان زمان  : مدتدوم  چالش 
 صندوق  سوی  از

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 18 0 3 5 ها مانند بانک نفعان ی: مذاکره با ذاول راهکار

 14 0 5 3 ها ها دقیقی از عملکرد مشتریان از بانک: دریافت گزارشدوم راهکار

  آرای تعداد صندوق   فعلی سامانه   نبودن یکپارچه: سوم  چالش 
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 24 0 0 8 : طراحی سامانه جامع برای فرایندهای عملیاتی صندوق اول راهکار

  وصول  در   هاشهرستان  در  بانکی   نمایندگان  ناکافی   همکاری :  چهارم   چالش 
 مطالبات 

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 17 3 1 4 ها های لازم برای نمایندگان بانکی شهرستان: ارایه مشوقاول راهکار

 16 3 2 3 : اصلاح قرارداد با شرکت خدماتدوم راهکار

 15 2 5 1 ها فعال در وصول مطالبات به نمایندگی  های: درنظر گرفتن پرداختسوم   راهکار

  ایجاد   برای  مدیران  اختیار  در  مادی  انگیزشی  ابزارهای  نبود:  پنجم  چالش 
 کارکنان  عملکرد در بهبود

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 24 0 0 8 مزایای رفاهی در اختیار مدیران قرار گیرد: پرداخت بخشی از اول راهکار

  معرفی  جهت   تبلیغاتی  و  ترویجی   ابزارهای  از  محدود  استفاده:  ششم   چالش 
 صندوق  خدمات

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 18 2 2 4 های صندوق سالانه با نمایندگیهای : برگزاری همایشاول راهکار

 14 4 2 2 تصویری -اجتماعی و صوتی ی ها : استفاده از ظرفیت شبکهدوم راهکار

اداره کل تعاون استانسوم   راهکار با مدیران  با حضور  : برگزاری همایش  ها، 
 خرد  یوکارهاتعاونی و کسب یها هی ها و اتحادشرکت

2 4 2 16 

  گوناگون   واحدهای  و   هابخش  در  متخصص  انسانی   نیروی   کمبود:  هفتم  چالش 
 صندوق 

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 18 0 3 4 : نگهداشت نیروهای کیفی کنونیاول راهکار

 13 2 1 3 : اخذ مجوز از سازمان امور اداری استخدامیدوم راهکار

 12 3 3 1 ها صورت مامور از سایر سازمان: جذب بهسوم  راهکار

 5 3 1 0 ی ا: واگذاری بخشی از کار در قالب پروژه یا قرارداد مشاورهچهارم راهکار

  ملک  ارزیابی مرحله  در نامه ضمانت  صدور  فرایند  شدن   طولانی: هشتم چالش 
 دفترخانه  در حضور هماهنگی و

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

نامه با شرکت خدمات بانک و یا استفاده از راهکارهای  : اصلاح تفاهماول  راهکار
 جایگزین 

5 1 1 18 

 15 3 6 0 نامه با کانون کارشناسان: تفاهمدوم راهکار
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 ادامه.   - 10 جدول 
Table 10- Continued. 

 ی ری گ جه ی نت   - 5

به شناسایی، مدلپژوهش   با هدف ارتقا کارایی و اثربخشی در  وکار صندوق ضمانت سرمایه یندهای کسبافر  یسازنهیسازی و  گذاری تعاون که 
سازی، تحلیل و ارایه راهکارها در راستای گذاری تعاون و در سه گام صورت پذیرفت. در این پژوهش به شناسایی، مدلصندوق ضمانت سرمایه

های میدانی و نیز مصاحبه با خبرگان، مستندی جامع و استاندارد از وضعیت موجود  وری داده آجمع پایه    برسازی فرایندهای صندوق منجر شد.  بهینه
صورت جامع استخراج شد. سپس، با گذر از مرحله توصیف به تحلیل عمیق،  ها به های آنفرایندهای عملیاتی و پشتیبانی فراهم آمد و کلیه چالش 

بندی،  بندی شدند. این اولویت ، اولویتTOPSISویژه  گیری با معیارهای چندگانه، به یق تصمیمشناسی علمی و دقها با استفاده از روش این چالش
گذارترین نقاط بهبود تضمین ترین و تاثیردهی معیارهای چندگانه عینی ساخت و تمرکز منابع را بر مهمگیری مدیران را بر اساس وزنفرایند تصمیم

بندی شده مشخص برای فرایندها، ابزارهای لازم برای اجرای اصلاحات  سازی متناسب با هر چالش اولویت هینهنمود. در نهایت، با ارایه راهکارهای ب
های این پژوهش نه تنها شفافیت فرایندی و مبنای مستندی  طور خلاصه، یافته و نظارت مستمر بر بهبود عملکرد در اختیار صندوق قرار گرفت. به 

ها(، گامی محوری در  شده، راهکارها و شاخص   بندیهای اولویت راهی عملیاتی و علمی )شامل چالشارایه نقشه  برای سازمان فراهم کرد، بلکه با 
نفعان و تحقق اهداف استراتژیک صندوق در جهت ارتقا اثربخشی، کاهش زمان و هزینه فرایندها و در نتیجه، دستیابی به رضایت حداکثری ذی

بندی(، شکاف موجود در ادبیات مدیریت رتبه-دهیوزن-ای )شناسایییگر با توسعه یک چارچوب سه مرحله بخش تعاون برداشته است و از سوی د
 .دهدفرایند در صنعت بیمه اعتباری را پوشش می

  آرای تعداد صندوق سرمایه ماندن ثابت: اول چالش
 اول اولویت

  آرای تعداد
 دوم اولویت

  آرای تعداد
 سوم اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها 

  ی جا: استفاده بیشتر از وثایق سهل الوصل )از قبیل چک( بهسوم  راهکار
 تر و انجام راهکارهای قانونی لازم وثایق ملکی جهت وصول سریع

3 1 4 15 

  آرای تعداد ها یندگینما برای  انگیزشی یهامشوق بودن پایین: نهم  چالش 
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 23 0 1 7 الزحمه : افزایش حقاول راهکار

 17 0 7 1 : تقدیر از نمایندگان برتر دوم راهکار

 8 8 0 0 : اجرای جشنواره نشان ضمانتسوم  راهکار

  آرای تعداد مشتریان  رضایت تحلیل و  دریافت  برای مکانیزمی نبود: دهم چالش 
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

نامه جهت ارزیابی  ارسال پیام به متقاضیان پس از صدور ضمانت: اول راهکار
 رضایت از فرایند صدور از طریق روابط عمومی

4 4 0 20 

: طراحی پرسشنامه برای ارزیابی رضایت از خدمات صندوق و  دوم راهکار
 ارسال لینک آن به کاربران از طریق روابط عمومی 

4 4 0 20 

  در تجربیات  و دانش اطلاعات، گذاریاشتراک بودن ناکافی: یازدهم چالش 
 سازمان

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 18 0 6 2 : اجرایی کردن سامانه مدیریت دانش در سطح صندوق اول راهکار

لازم برای کارکنان جهت اشتراک دانش و   یساز : فرهنگ دوم راهکار
 تجربیات 

6 2 0 22 

  درخواست  مانند ) پشتیبانی  فرایندهای نبودن الکترونیکی: دوازدهم چالش 
 ...(  و  اطلاعات فناوری  خدمات خرید،

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

الکترونیکی   یها مناسب برای استفاده از سامانه ی سازفرهنگ :  اول راهکار
 موجود 

5 3 0 21 

 19 0 5 3 معاملات در صندوق  نامهنییآ ی سازی: تدوین و جاردوم راهکار

  و  هادستورالعمل ویرایش  آخرین به کارکنان  دسترسی عدم : سیزدهم چالش 
 سازمانی  هایفرم

  آرای تعداد
 اول  اولویت

  آرای تعداد
 دوم  اولویت

  آرای تعداد
 سوم  اولویت

  امتیاز مجموع
 راهکارها

 22 0 2 6 ها در سامانه مدیریت دانش ها و فرم: بارگذاری دستورالعملاول راهکار

 18 0 6 2 ها در ماژول شفافیت ها و فرم: بارگذاری دستورالعملدوم راهکار
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عارضه در  علمی  رویکردهای  از  استفاده  که  داد  نشان  تصمیم نتایج  فرایند  قضاوت یابی،  از  را  مدیران  سلیقهگیری  تصمیهای  سمت  به  گیری م ای 
همسو است که بر نقش حیاتی چابکی     [1]ماجد های این پژوهش با نتایج مطالعهیافته   .دهدسوق می MCDM محور و عینی بر اساس منطقداده

نیاز اصلی تحقق چابکی سازمانی در  های فرایندی شناسایی شده در این مطالعه، پیشکه اصلاح گلوگاه  یاگونهدر تغییرات مدیریتی تاکید دارد؛ به
فرایندهای "و    " فناوری"،  "سرمایه"های  ها با استفاده از ترکیب آنتروپی و تاپسیس نشان داد که حوزه بندی عارضه صندوق است. همچنین، اولویت 

د. مطابقت دار  [8]  و همکاران عدالت پناه وری دارند که این امر با مدل ارزیابی عملکرد ارایه  شده توسطی بهره ، بیشترین وزن را در ارتقا"مندزمان
بندی(، شکاف موجود در ادبیات مدیریت فرایند در صنعت بیمه اعتباری را رتبه-دهیوزن-ای )شناساییاین مقاله با ارایه  یک چارچوب سه مرحله

کار در ترکیب دانش ضمنی خبرگانپوشش داد. سهم علم برای تبدیل   (Entropy-TOPSIS)  با محاسبات ریاضی دقیق (NGT  )از طریق  ی این 
کند. علیرغم دستاوردهای مذکور،  های خدماتی تضمین می گیری را در محیطهای کیفی به راهکارهای عملیاتی است که پایداری مدل تصمیمچالش 

تاثیر  تجربیات شخصی باشد. های کیفی حاصل از خبرگان که ممکن است تحتو بود؛ از جمله تمرکز بر داده هایی روبراین پژوهش با محدودیت
های این مطالعه  های واقعی سیستم، از دیگر محدودیتبرای تطبیق مدل ذهنی خبرگان با داده   1کاوی فرایند استفاده از ابزارهای دادههمچنین، عدم

 2وکار ها قبل از وقوع و توسعه سامانه هوش کسببینی عارضه های آتی، استفاده از رویکردهای هوش مصنوعی برای پیش در راستای پژوهش.  [2]  است
های کیفیت خدمات و رویکردهای فناورانه در  گردد. علاوه بر این، استفاده از مدلپیشنهاد می  3های کلیدی عملکردجهت پایش مستمر شاخص 

سازی فرهنگ مدیریت  گرفته، نهادینهشود. همچنین، با وجود اقدامات صورت جهت بهبود رضایت کاربران توصیه می  ۴مدیریت ارتباط با مشتریان
 تواند به ماندگاری بهبودهای فرایندی کمک نماید.ش به کمک ابزارهای نوین می دان

برای سنجش تاثیر تغییر اوزان معیارها    5های تحلیل حساسیت شود در مطالعات آینده، جهت ارتقای پایداری نتایج، از تکنیک در ادامه، پیشنهاد می
های بر آنتروپی شانون، از نسخه منظور ارتقای پایداری نتایج، علاوه شود در مطالعات آتی، به همچنین پیشنهاد می بندی نهایی استفاده گردد.بر رتبه 

نظیر   مفهوم  این  رینی"دیگر  حساسیت عمیق   "آنتروپی  تحلیل  استفادهجهت  اوزان  با روش تر  آن  نتایج  و  تحلیل  شده  فرایند  دیگری همچون  های 
گیری چندمعیاره سنجیده شود. در نهایت، با الهام از رویکردهای های مختلف تصمیم ها در مدل ویت مراتبی مقایسه گردد تا میزان انحراف اول سلسله

می پیشنهاد  ماشین،  یادگیری  مدلنوین  از  طبقهگردد  نظیر  های  پیشرفته  نیمه "بندی  پشتیبان  بردار  دسته  "6پارامتریک ماشین  هوشمند  جهت  بندی 
های نامه ها، فرایند صدور بیمه بندی عارضه تواند با افزایش دقت در خوشه این رویکرد می  .[22]  اده شودگانه استف   11های  ها بر اساس شاخصچالش 

 اعتباری را با اثربخشی بالاتری بهبود بخشد.

 تشکر و قدردانی 

 . نماییماند، تشکر و قدردانی میاز افرادی که در نگارش مقاله کمک کرده 

 منابع مالی 

 . اندنویسندگان از هیچگونه حمایت مالی استفاده نکرده 

 تعارض با منافع 

 . منافعی وجود ندارد با هیچگونه تعارض  

1 Process mining 
2 Business Intelligence (BI) 
3 Key Performance Indicators (KPIs) 

4 Customer Relationship Management (CRM) 
5 Sensitivity analysis 
6 Semi-Parametric Support Vector Machine (SP-SVM) 
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 الف   -پیوست 

 :هاها و تشکیل ماتریس استاندارد از طریق رابطه زیر یا سایر روش استاندارد نمودن داده 

 

 .باشدیضرب مقادیر استاندارد هر شاخص در اوزان مربوط به خود محاصل(V)  ماتریس

 
 . دهندی ( نشان م∗𝐴آل )بالاترین عملکرد هر شاخص( که آن را با )گزینه از گزینه ایده Ithتعیین فاصله 

 
 . دهندینشان م −𝐴)ا )ترین عملکرد هر شاخص( که آن را ب گزینه حداقل )پایین  Ithتعیین فاصله 

 
𝑆𝑖آل )برای گزینه ایده یاتعیین معیار فاصله 

𝑆𝑖( و گزینه حداقل ) −
∗): 

 
𝑆𝑖ی گزینه حداقل تعیین ضریبی که برابر است با فاصله 

𝑆𝑖گزینه حداقل   ی، تقسیم بر مجموع فاصله−
𝑆𝑖آل  ی گزینه ایدهو فاصله    ∗

𝐶𝑖را با    آنکه   −
نشان    ∗

 .شودیداده م

 

 

 0.145 0.160 0.192 0.200 0.207 0.254 0.262 0.270 0.270 0.278 0.286 0.286 0.301 0.301 0.364 مقیاس بی
0.295 0.225 0.267 0.288 0.260 0.267 0.183 0.295 0.288 0.288 0.155 0.204 0.295 0.204 0.295 

(V) 0.222 0.183 0.183 0.174 0.174 0.169 0.164 0.164 0.160 0.155 0.126 0.121 0.117 0.098 0.088 
0.116 0.088 0.105 0.113 0.102 0.105 0.072 0.116 0.113 0.113 0.061 0.080 0.116 0.080 0.116 

 اختلاف 
max 

(-) 

0.000 0.038 0.038 0.048 0.048 0.052 0.057 0.057 0.062 0.067 0.095 0.100 0.105 0.124 0.133 
0.000 0.028 0.011 0.003 0.014 0.011 0.044 0.000 0.003 0.003 0.05 0.036 0.000 0.036 0.000 

اختلاف  
min 

0.133 0.095 0.095 0.086 0.086 0.081 0.076 0.076 0.071 0.067 0.038 0.033 0.029 0.010 0.000 
0.055 0.028 0.044 0.052 0.041 0.044 0.011 0.055 0.052 0.052 0.000 0.019 0.055 0.019 0.055 

𝑆𝑖
∗ 0.000 0.047 0.040 0.048 0.050 0.054 0.072 0.057 0.062 0.067 0.110 0.106 0.105 0.129 0.133 

Si
− 0.144 0.099 0.105 0.100 0.095 0.092 0.077 0.094 0.089 0.085 0.038 0.039 0.062 0.021 0.055 

𝐶𝑖
∗ 1.000 0.678 0.726 0.678 0.657 0.633 0.516 0.622 0.588 0.559 0.257 0.266 0.372 0.143 0.292 


