
 

 

 

 

Iran J. Insur. Res., 1(1): 27-39, winter 2012, Serial #1 

 

  

 

Iranian Journal of Insurance Research 
(IJIR) 

 

Homepage: https://ijir.irc.ac.ir/?lang=en 

  

 

 

ORIGINAL RESEARCH PAPER 
 

Assessing the performance of branches of an insurance company using the 
integrated approach of balanced scorecard and fuzzy MADM techniques 

 
A.R. Motameni1,*, V. Fattahi1, S.M. Karimi2 

 

1Department of Management, Shahid Beheshti University, Tehran, Iran 
2Department of Management, Mazandaran University, Mazandaran, Iran 

 ARTICLE INFO  ABSTRACT 

 

Article History 

Received: 15 August 2012 
Revised: 10 November 2012 
Accepted: 21 January 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords 
FMADM; Balanced Score Card 
(BSC); Fuzzy Analytic Hierarchical 
Process (FAHP); VIKOR. 
 

 

 

 

 

Insurance companies must have a successful performance in fulfilling their 
goals. It is very important for managers and organizations to know to what 
extent the organization's performance is in the direction of achieving these 
goals and where the organization's position is in today's complex and 
dynamic environment. In this regard, it is necessary to have a model to 
evaluate the performance of the organization. 
This article presents a method to evaluate the branch performance of one 
of the insurance companies in Iran using the combination of fuzzy multi-
criteria decision making and balanced scorecard. At first, with the opinion 
of experts and also with the study of the research background, the 
indicators related to the evaluation of the performance of insurance 
companies were collected, and then with the opinion of the insurance 
industry experts, 23 key indicators were considered for insurance branches. 
In addition, the relative weights of indicators and criteria were calculated 
using the opinion of experts and through fuzzy hierarchical analysis. Then, 
using the VIKOR technique, the investigated branches were ranked. By 
analyzing the obtained results, the weaknesses and strengths of each 
branch were identified. The results showed that the financial perspective 
from the customer's point of view is the most important criterion in the 
growth of branches, and the index of issuing insurance premiums plays an 
essential role in the growth of insurance branches. In the end, the 
presented methodology has been compared with similar common methods 
and its use has been recommended to insurance companies. 
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متوازن و  یازیکارت امت یقیتلف کردیبا استفاده از رو مهیشرکت ب کیعملکرد شعب  یابیارز

 یفاز MADM یها کیتکن

 
2یمیکر دمحمدیس ،1یفتاح دیوح، 1*،یموتمن رضا یعل  

 

، دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایرانمدیریت گروه  1             
ایران، مدیریت، دانشگاه مازندران، مازندران گروه  9        

:دهیچک   عات مقالهلااط 

آمیزي در انجام اهداف خود داشته باشند. آگاهی از اینکه عملکرد  هاي بیمه باید عملکرد موفقیت شرکت

سازمان تا چه حد در جهت رسیدن به این اهداف بوده و موقعیت سازمان در محیط پیچیده و پویاي 

راستا، داشتن الگویی جهت ارزیابی  فراوانی دارد. دراینها اهمیت -امروزي کجاست، براي مدیران و سازمان

 .عملکرد سازمان ضروري است
گیري چند معیاره فازي و کارت امتیازي متوازن، روشی براي ارزیابی  مقاله حاضر با استفاده از تلفیق تصمیم

همچنین مطالعه  دهد. در ابتدا با نظر متخصصان و هاي بیمه در ایران ارائه می عملکرد شعب یکی از شرکت

اي پرداخته شد و  هاي بیمه هاي مرتبط با ارزیابی عملکرد شرکت آوري شاخص پیشینه تحقیق، به جمع

علاوه، اوزان  شد. به شاخص کلیدي براي شعب بیمه درنظرگرفته 89سپس با نظر خبرگان صنعت بیمه، 

سلسله مراتبی فازي محاسبه گردید. ها و معیارها با استفاده از نظر خبرگان و از طریق تحلیل  نسبی شاخص

شده پرداخته شد. با تحلیل  نتایج  بندي شعب موردکاوي به رتبه VIKORسپس با استفاده از تکنیک 

آمده، نقاط ضعف و قوت هر شعبه شناسایی شد. نتایج نشان داد که منظر مالی از نظر مشتري،  دست به

بیمه، نقشی اساسی در رشد شعب بیمه دارد.  حقترین معیار در بالندگی شعب است و شاخص صدور  مهم

هاي بیمه توصیه  هاي متداول مشابه مقایسه شده و کاربرد آن به شرکت شده، با روش در انتها، متدلوژي ارائه

 شده است.
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 مقدمه

طور دائم در حال فعالیت هستند. محیطی که متغیرهاي داخلی و خارجی آن بهشدت رقابتی و پویا در حال ها در محیطی بهامروزه سازمان
هاي فراوان و زمان زیادي را صرف تهیه، ها هزینهبینی این تغییرات نیز بسیار سخت و مشکل است و از طرفی، سازمانتغییر بوده و امکان پیش

اندازها دست یابند. بنابراین، آگاهی از اینکه عملکرد سازمان بیمه تا دت و چشمکنند تا بتوانند به اهداف بلندمها میتدوین و اجراي استراتژي

-هاي بیمهچه حد در جهت رسیدن به این اهداف بوده و موقعیت سازمان در محیط پیچیده و پویاي امروز چگونه است، براي مدیران و سازمان

 تیفیصنعت، از رقابت در ک نیدر ا یحضور بخش خصوص و عدم دولتی هاي تشرک تیفعال طیدر گذشته باتوجه به شرا اي اهمیت فراوانی دارد.

انجام شده  ها با استفاده از تکنیک تحلیل پوششی داده ها مهینبوده و در مطالعاتی که تاکنون در زمینه ارزیابی عملکرد ب يارائه خدمات خبر

 (.Norton, Contrada and Lofrumento, 1997)است   نشده  گرفته نظر مانند کیفیت خدمات در ردهاي نامحسوس عملک است، جنبه

رسد که  نظرمی منظور تعیین تمامی معیارها و عوامل کلیدي، ضروري به ها، استفاده از روشی بهباتوجه به اهمیت موضوع ارزیابی عملکرد بیمه

گیري مالی . روش ارزیابی متوازن، ابزار اندازه(1922یعی، )عرب مازار، حسینی و شفشود  استفاده می 1بدین منظور از مدل کارت ارزیابی متوازن

 کنند،یبلندمدت ارائه م هايريیگ میتصم نهیدر زم یکه رهنمودهاي اندک یبر ابزارهاي کنترل مالصرف جاي تمرکز هسنتی را حفظ کرده، اما ب

 ،یمال ارهايیبر مع علاوهو  دریگیکارمها بهبه استراتژي لین عوامل محسوس و نامحسوس فیتوص د برايیجد یعنوان زبانرا به ريیگاندازه

و رشد و  یداخل وکارهاي کسب : مشتري،کند ي میرگی اندازه گریق سه وجه متفاوت دیطر زرا اها ارزیابی عملکرد مدیران یا مقایسه شرکت

 .ريیادگی

هاي منتخب بپردازیم. به این منظور، ابتدا معیارها و  استان در این مقاله در پی آن هستیم که به ارزیابی عملکرد شعب یک شرکت بیمه در
گردند. سپس میزان اهمیت وکار داخلی و رشد و یادگیري احصا می هاي ارزیابی عملکرد شعب بیمه در چهار شاخة مالی، مشتري، کسبشاخص

گردند. درنهایت نقاط ضعف و قوت هر شعبه بندي می تبهشده ر معیارها و زیرمعیارها و اولویت آنها تعیین شده و از لواي آن، شعب مورد کاوي

 شود.شده بررسی می باتوجه به معیارها و زیرمعیارهاي تعیین

 

 پیشینه پژوهشمروری بر 

ها  به اهداف و برنامه یابی ورى، میزان دست . منظور از بهرهاست سازمان هاى برنامه و ها فعالیت ورى بهره میزان دهندة ارزیابى عملکرد نشان

و  زانگیرى و مقایسة می مند سنجش و اندازه توان فرایند نظام سیستم ارزیابى عملکرد را مى طورکلى صورت کارا و مصرف بهینة منابع است. به به

 (.1922 ،يوالمحداى است بین آنچه که وجود دارد و آنچه که مطلوب است. ) به وضعیت مطلوب دانست؛ در واقع، مقایسه یابی نحوة دست

و  ارهایرمعیبه استخراج ز« متوازن يازامتی کارت از استفاده با ها عملکرد بانک یابیارز يبرا يفاز ارهیچندمع يرگی میتصم کردیرو» مقالة

مورد  هاي بانک يبند به رتبه تینها متوازن و با استفاده از نظر خبرگان پرداخته و در يازیکارت امت تیا با محوره بانک يعملکرد هاي شاخص

 (.Kaplan and Norton, 1992) پرداخته است شده يوکا

هاي بیمه انجام داده است که این مدل، عنوان یک ابزار کنترل راهبردي در شرکت تحقیقی در مورد کاربرد مدل ارزیابی متوازن به 8مرل

یابی و  دست براین بر هاي غیرمالی نیز تأکید دارد. علاوهجنبهبر اقلام تاریخی، بر  که علاوه کنداطلاعات مفیدي را براي مدیریت فراهم می

 Wang)هاي مدل ارزیابی متوازن )مالی، مشتري، فرایند داخلی و نوآوري و آموزش( نیز تأکید دارد ارزیابی عملکرد شرکت با استفاده از جنبه

and Chang, 2007). 
 را عملکردشان خود مالی هاي شاخص براساس فقط هاي بیمه شرکت مانند اعتباري و مالی مؤسسات اي بررسی شده است که تمامیدر مقاله
 کارکنان درآمد سطحو سازمان  داخلی فرایندهاي گذار(، سرمایه و کارکنان، مردم )مشتري رضایت مانند دیگر هاي شاخص به و کنند ارزیابی می

 .(Yeo, 2003)ندارند  توجهی

صورت « هاي بیمه فرانسويارزیابی متوازن به عنوان یک ابزار شناخت مدیریت در شرکت»با عنوان  هاي بیمهدر فرانسه تحقیقی در شرکت

هاي بیمه فرانسه بحث گردید هاي ارزیابی متوازن و سپس چگونگی ارزیابی متوازن در شرکتگرفت که در این تحقیق، ابتدا از ارتباط بین جنبه

دانند یابی به اهداف مؤسسه می رزیابی متوازن را ابزار مدیریتی مناسبی جهت هدایت و دستو درنهایت این نتیجه حاصل شد که مدیران، ا
(Opricovic and Tzeng, 2007). 
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هاي بیمه با استفاده از کارت امتیازي متوازن در ایران شرکتباتوجه به بررسی پیشینه تحقیق، فقدان تحقیقات کافی در زمینة ارزیابی عملکرد 

 هاي بیمه است.رو در صدد ارائة روشی  جهت ارزیابی عملکرد شرکتکاملاً محرز گردید. لذا تحقیق پیش

 

 هاي تحقیق سؤال

 اند از: هاي این پژوهش عبارت سؤال

 چیست؟ BSC بیمه براساس مدل عملکرد شعب هاي ارزیابیشاخص -

 چگونه است؟ هاي مزبوربندي معیارها و شاخصاولویت -

 هاي فوق چگونه است؟شده باتوجه به شاخص ارزیابی عملکرد شعب موردکاوي -

 

 شناسی پژوهشروش

 هاروش و ابزار گردآوري داده

 و اند شده آوري و...، جمع نترنتیها، مقالات، مستندات، ا شامل مطالعة کتاب اي روش کتابخانه قیاز طر ق،یتحق نیدر ا هیثانو هاي داده

 و نامه شامل پرسش یدانیم هاي از روش زین هیاول يها داده آوري جمع براي. اند مورد استفاده قرار گرفته قیتحق ينظر یمبان نتدوی منظور به

 استفاده شده است. قیمنظور پاسخ به سؤالات تحق به احبه،مص

هاي نامهها و پایان به هریک از چهار معیار اصلی کارت امتیازي متوازن، از مقالات، کتاب مربوطهاي براي شناسایی زیرمعیارها و شاخص

ید، متعددي بهره گرفته شد. براي انتخاب زیرمعیارهاي نهایی براي هر معیار از بین مواردي که از مطالعه مقالات و تحقیقات پیشین تعیین گرد

بندي معیارها و زیرمعیارها از دهی و اولویتها توسط خبرگان براي وزنآوري دادهد. جهت جمعگردی از روش مصاحبه با خبرگان استفاده 

بندي هاي لازم جهت اولویتکاربرگ استفاده گردید. ازآنجاکه معیارهاي سنجش ارزیابی عملکرد از نوع کلامی هستند، بهتر دیده شد که داده
ها با طیف فازي بندي شود. لذا کاربرگ نهایت با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازي اولویت آوري و درها با طیف فازي جمعمعیارها و شاخص

هاي کنترل استفاده شد که  آوري اطلاعات مالی به تفکیک شعب، از فهرستمنظور جمع باشند. درنهایت بهو از نوع اعداد فازي مثلثی می

        منظور طراحی گردیده بود. این به

 پایایی ابزار تحقیق روایی و-

که این عمل خود تمام احتمالات مرتبط با  شوند یم اسیو دو به دو با هم ق یزوج ساتمقای صورت روش مقایسات زوجی، تمام عوامل به در

 سلسله تحلیل براساس ها نامه پرسش اینکه به باتوجه. است نامه پرسش ییبر روا یبرد و گواه می  نشدن یک معیار یا یک سؤال را از بین درنظرگرفته

 مثبت يسازگار بضری. شود سازگاري استفاده می شاخص نام به شاخصی از ها نامه پرسش این پایایی براي اند، و از نوع مقیاس ساعتی بوده مراتبی

 هاتحلیل داده روش-بالا در  يدهندة ناسازگار نشان ،یهاست و مقدار منف نامه پرسش ییای، نشان از پالوفییخامی روش در آمده دست به

ها در این تحقیق استفاده گردید. روش تحلیل هایی هستند که جهت تحلیل داده روش،  VIKORو 9هاي تحلیل سلسله مراتبی فازي روش

شوند. سپس با استفاده از نرم دهی میها ابتدا توسط خبرگان در قالب عبارات کلامی وزنصورت است که معیارها و شاخص این ها بهداده

-ها، با استفاده از الگوریتم میخاییلوف، مدل ریاضی مربوطه نوشته میگردد. براي تعیین اوزان و اولویتهندسی، ماتریس تجمیعی حاصل می

براي حل مدل استفاده گردید. سپس ماتریس تصمیم تشکیل شد و  LINGOافزار  شود که باتوجه به اینکه مدل مذکور غیرخطی است، از نرم

 بندي شعب پرداخته شد.به رتبه VIKORز تکنیک با استفاده ا
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 الگوریتم میخاییلوف-

هاي پیشین را برطرف  هاي روش روشی را براي محاسبة بردار وزن از ماتریس مقایسات زوجی ارائه داد که نارسایی 8119میخاییلوف در سال 
تواند ناسازگاري مقایسات را محاسبه کند. روشی که میخاییلوف ارائه داد مزایایی دارد: اول  علاوه، با ارائه شاخص ناسازگاري میساخته است. به

عنصر نیازمند  nآوردن وزن  دست اینکه نیازي به ماتریس کامل مقایسات نیست. یعنی براي به

( )1
2

n n

باشد، بلکه با هر تعداد مقایسه نمی 

( ( ))


1
2

n n
m

دهد و نیازي به توابع  صورت حقیقی ارائه می آورد. دوم اینکه بردار وزن را به دست توان وزن عناصر را به مقایسه نیز می 
استفاده گردد، بلکه با انواع مختلفی از  5اي ذوزنقهنیست. سوم اینکه در این روش نیازي نیست حتماً از اعداد فازي مثلثی یا  4بندي فازي رتبه

آورد. اما مزیت عمده این روش این است که با ارائة شاخص سازگاري، سازگاري  دست توان وزن عناصر را به هاي فازي نیز می اعداد و مجموعه

قیق آورده شده، مورد قبول است و ضریب آورد. ضریب سازگاري مثبت در مدل غیرخطی میخاییلوف که در این تح می دست مقایسات را به
 .(Schaffnit, Rosen and Paradi, 1997)سازگاري مقایسات است  سازگاري منفی نشان از عدم

 

 پردازیم:سازي غیرخطی با روش زیر میبه مدل
*max imiSe  

toSubject  

ij ij j i ij j

ij ij j i ij j

(m l ) w w l w

(u m ) w w u w

    

    

0
0
 

n

k k

k

w , w ,k , ,...

i , ,...,n , j , ,...,n,
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1 2 1 2 3  

-: دهندة سازگاري ماتریس و مقدار منفی نشان از ها که در مدل غیرخطی میخاییلوف، مقدار مثبت نشانضریب سازگاري ماتریس

 سازگاري ماتریس است؛ عدم

- w: ها؛به معیارها و شاخص اوزان مربوط 

- l ,m ,u: مقادیر پایین، متوسط و بالا در عدد مثلثی (l,m,u). 

 

 جامعه آماري -

شرکت  هاي مختلفجامعة آماري این تحقیق، بیمه و واحد آماري، خبرگان بیمه به خصوص دایرة ارزیابی عملکرد و همچنین مدیران بخش

ه دلیل دسترسی ب اند )بهسال سابقه خدمت انتخاب شده 5. این خبرگان از میان مدیران و کارشناسان ارشد با حداقل باشند شده می موردکاوي

 ها به عنوان جامعه آماري انتخاب شدند(. اطلاعات، برخی از استان
 

 دهندگان: مشخصات پاسخ1جدول
 درصد تعداد رتبه سازمانی
 %89 2 مدیران ارشد
 %52 12 مدیران میانی

 %13 6 کارشناسان ارشد

 

                                                
4
. Fuzzy Ranking Functions 

5. Tranpezoidal 

مهیشرکت ب کیعملکرد شعب  یابیارز  
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 هاوتحلیل داده تجزیه

ترین است: احصاي معیارها و زیرمعیارهاي ارزیابی عملکرد شعب بیمه و ارزیابی عملکرد شعب. یکی از مهم تحقیق پیش رو شامل دو فاز کلی
هاي تحقیق، تعیین معیارهاي ارزیابی عملکرد است. لذا پس از مطالعه ادبیات موضوع، معیارها و زیرمعیارهاي ارزیابی بیمه با رویکرد قسمت

اي هاي بیمها براي ارزیابی شرکتها تنهنظرگرفتن این نکته که برخی از این زیرمعیارها و شاخصر. با دکارت امتیازي متوازن استخراج گردید

اي شد، لذا در جلسهباشند و نه براي ارزیابی شعب و همچنین برخی نیز اطلاعاتی در موردشان در شعبه یافت نمیصورت یک کل مناسب می به

 هاي متناسب با ارزیابی عملکرد شعب بیمه پرداخته شد. سازي و مشخص کردن شاخصبومیبا حضور نخبگان و متخصصان صنعت، به 

 6انداز مالی،  به چشم شاخص مربوط 5آمد که  دست براي ارزیابی شعب بیمه به  شاخص 89بندي نظرات و پیشنهادهاي خبرگان،  پس از جمع

 انداز رشد و یادگیري است.  به چشم شاخص مربوط 6رایندهاي داخلی و انداز ف به چشم شاخص مربوط 6انداز مشتري،  به چشم شاخص مربوط

اي جهت تعیین وزن هریک از معیارها تدوین گردیده و در اختیار خبرگان در این حوزه  نامه پس از شناسایی معیارها و زیرمعیارها، پرسش

وارد گردید. برطبق روال ماتریس مقایسات زوجی گروهی، براي  هاي آن در برنامة اکسل ها، داده نامه آوري این پرسش قرار گرفت. پس از جمع

 (.1926رسیدن به یک ماتریس واحد، از میانگین هندسی استفاده گردید )آذر و درویشی، 

ها و همچنین استخراج پس از تلفیق نظرات گروهی از روش مزبور، مدل غیرخطی میخاییلوف براي محاسبة نرخ سازگاري هریک از ماتریس

 شود.ها نوشته مین معیارها و شاخصاوزا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فاز دوم:
ارزیابی عملکرد و تعیین 

 نقاط ضعف و قوت

 ادبیات موضوع

از طریق  (BSC)استخراج معیارهاي مالی و غیرمالی ممکن در صنعت بیمه با محوریت کارت امتیازي متوازن 

 مصاحبه با متخصصین و همچنین بررسی دقیق ادبیات موضوع

هاي کارا با توجه به نظر خبرگان و با استفاده از روش طوفان شاخصاحصاي 

 مغزي

میان متخصصین و تعیین اولویت و وزن هریک از   نامهتوزیع پرسش
 FAHPمعیارها و زیرمعیارها با تکنیک 

اهداف  استراتژي     اندازچشم    

 استراتژیک

معیارهاي 

 موفقیت

 هاشاخص

 هابه شاخصهاي کمی  موجود مربوطآوري دادهجمع

 VIKORبندي شعب بیمه با استفاده از تکنیک رتبه

بررسی و تبیین نقاط ضعف و قوت شرکت مربوطه و همچنین شعب 

 شدهموردکاوي

 گیری و ارائه نتیجه

 فاز اول:
احصاي معیارهاي 

هاي مشهود و دارایی

و  BSCنامشهود براساس 

 بندي آنهااولویت

 تعریف مسئله

 : مراحل تحقیق1شکل

و همکاران یموتمن رضایعل  
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 BSCبه مناظر اصلی  : ماتریس مقایسات زوجی تجمیعی مربوط8جدول                                                

  رشد و توسعه فرایند داخلی بازار و مشتری مالی

 62/1  1 93/1  5/8  11/9  18/4  4/1  5/1  62/1  مالی 
 43/1  8 5/8  62/1  1 5/1  بازار و مشتری 

 99/1  4/1  5/1  فرایند داخلی 
 رشد و توسعه 

 

)مالی، مشتري، فرایندهاي داخلی،  معیارهاي اصلی به  مراحل محاسبة ضریب سازگاري و همچنین اوزان مربوط در اینجا براي مثال،

mها، احتیاج به  شود. براي محاسبة اوزان معیارها و شاخصیادگیري( آورده می



4 3
2

شده از  مقایسه زوجی است که ماتریس تلفیق 

آمده  دست هاي گروهی مثبت بهذکر است که مقدار ضریب سازگاري براي تمامی ماتریسکارشناسان، در ادامه آورده شده است. لازم بهنظرات 

 است که نشان از سازگاري مقایسات دارد.
 

 سازي غیرخطی میخاییلوف داریم: باتوجه به فرمول مدل

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

max=y 

999/1 *y*w8-w1+ 662/1 *w8<=1 

931/1 *y*w8+w1- 931/1 w8<=1 

51/1 *y*w9-w1+ 51/8 *w9<=1 

11/1 *y*w9+w1- 18/4 *w9<=1 

111/1 *y*w4-w1+ 411/1 *w4<=1 

162/1 *y*w4+w1- 662/1 *w4<=1 

512/1 *y*w9-w8+ 439/1 *w9<=1 

511/1 *y*w9+w8- 511/8 *w9<=1 

999/1 *y*w4-w8+ 662/1 *w4<=1 

511/1 *y*w4+w8- 511/1 *w4<=1 

168/1 *y*w4-w9+ 999/1 *w4<=1 

119/1 *y*w4+w9- 432/1 *w4<=1 

w1+w8+w9+w4=1 

w1>=1; w8>=1; w9>=1; w4>=1 
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 : اوزان زیرمعیارها9جدول

 اوزان سمنان قم فارس هرمزگان بوشهر شاخص  ردیف

1 

ی
مال

 

 112/1 589/1 111/1 111/1 829/1 181/1 بیمه میزان حق

2 
بیمه خالص نسبت به  درصد تغییر در حق

 سال قبل
421/1 131/1 111/1 111/1 381/1 155/1 

 146/1 111/1 642/1 282/1 111/1 563/1 ضریب خسارت 3

 129/1 888/1 111/1 111/1 611/1 923/1 هزینه متوسط نسبت به سال قبل 4

 165/1 218/1 111/1 111/1 811/1 829/1 گذاري سود ناشی از سرمایه 5

6 

ی
شتر

م
 

 162/1 111/1 111/1 999/1 599/1 199/1 رشد تعداد نمایندگان

7 
سودمندي مشتریان بزرگ )نسبت هزینه 

 وکار با آن( به درآمد ناشی از کسب
482/1 425/1 111/1 111/1 413/1 148/1 

 196/1 251/1 111/1 111/1 999/1 511/1 سهم پرتفوي شرکت از کل پرتفوي بازار 8

9 
بر مشتریان  جذب مشتریان جدید علاوه

 فعلی
498/1 111/1 216/1 111/1 829/1 141/1 

 151/1 362/1 111/1 111/1 881/1 111/1 بیمه صادرشده به هزینه بازاریابی حق 11

 148/1 382/1 111/1 963/1 626/1 111/1 هاي تمدیدي نامه درصد تعداد بیمه 11

12 

ی 
فرایندها

ی
داخل

 

متوسط زمان تصفیه خسارت )سرعت در 

 تصفیه خسارت(
851/1 111/1 111/1 621/1 511/1 115/1 

13 
گویی مرکز تلفن به  درصد جواب
 هاي مشتریان  تماس

423/1 111/1 822/1 111/1 541/1 189/1 

14 
گذار جهت تمدید  یادآوري به موقع بیمه

 قرارداد بیمه خود
414/1 856/1 111/1 253/1 111/1 189/1 

 115/1 254/1 111/1 862/1 111/1 421/1 بیمه صادرشده به تعداد پرسنل حق 15

 189/1 212/1 111/1 188/1 914/1 111/1 وقت سود خالص به تعداد پرسنل تمام 16

17 
هاي اداري و عمومی به  نسبت هزینه

 بیمه صادرشده حق
693/1 111/1 552/1 215/1 111/1 112/1 

18 

رشد و
 

ی
یادگیر

 

ها به تعداد  نامه درصد تعداد بیمه
هاي تولیدشده در صنعت در  نامه بیمه

 طول سال

241/1 921/1 111/1 111/1 386/1 191/1 

 191/1 254/1 111/1 111/1 122/1 119/1 گذاري در آموزش به مشتري سرمایه 19

21 
ها و امور شرکت از  میزان انجام فرایند

 طریق اینترنت
831/1 111/1 831/1 111/1 229/1 143/1 

 149/1 346/1 111/1 111/1 221/1 541/1 شده جهت تحقیق و توسعه ساعات صرف 21

22 
دیده براي مدیریت  تعداد کارکنان آموزش

 ها واحدها و بخش
966/1 244/1 111/1 111/1 231/1 149/1 

 154/1 111/1 111/1 111/1 662/1 111/1 هزینه سالانه آموزش هر نفر 23
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 هاگزینه بنديرتبه-  

لازم به ذکر است که در  که پس از تشکیل ماتریس تصمیم و درنظرگرفتن اوزان معیار، گردیده استفاده ها از روش ویکورگزینه بنديرتبه براي
 شود که بتواند این دو شرط را داشته باشد: عنوان گزینة برتر انتخاب می اي به  گروه ، گزینه

 
 Qو  Sو  Rها بر اساس مقادیر بندي گزینه: رتبه4جدول                              

2/1  سمنان قم فارس هرمزگان بوشهر 

S 915/1  494/1  822/1  285/1  638/1  

 4 5 1 9 8 رتبه

R 198/1  151/1  129/1  112/1  162/1  

 9 5 4 8 1 رتبه

Q 191/1  835/1  999/1  111/1  638/1  

 4 5 9 8 1 رتبه

 

): اگر 1الف( شرط )A )و 1 )A )رابطه  ها باشد، رابطه زیر برقرار است: بیانگر تعداد گزینه nو  Qبه ترتیب اولین و دومین گزینه برتر در گروه   2

1) 

( ) ( )Q(A ) Q(A )
n

 


2 1 1
1

 

): گزینه 8ب( شرط )A  (.1926عنوان رتبه برتر شناخته شود )آذر و درویشی،  به Sو  Rهاي  باید حداقل در یکی از گروه 1

گردد، سپس عنوان گزینه برتر معرفی میارزیابی عملکرد شرکت بیمه مورد بررسی،  استان بوشهر بهبندي و  باتوجه به جدول فوق و رتبه

 کنند، رتبه سوم مربوط به استان سمنان و رتبه چهارم متعلق به قم است.هاي هرمزگان و فارس مشترکاً رتبه دوم را تصاحب میاستان

 vنسبت به  Qتحلیل حساسیت پارامتر -

vدر شرایط توافق بالا ) 4مطابق جدول  0/ 6,0/ 7,0/ 8,0/ باشند. در صورت مشترک گزینه برتر می( گزینه فارس و بوشهر به9,1

vشرایط توافق متوسط ) 0/ v( گزینه بوشهر گزینه برتر است و در شرایط توافق پایین )5 0,0/1,0/ 2,0/ 3,0/ ( گزینه بوشهر و 4

 عنوان گزینه برتر انتخاب خواهند شد.  زمان به هرمزگان هم
 vبرا اساس مقادیر مختلف  Q: تحلیل حساسیت مقادیر 5جدول                                                  

V سمنان قم فارس هرمزگان بوشهر 

1 111/1 848/1 666/1 1 452/1 

1/1 116/1 859/1 611/1 1 514/1 

2/1 118/1 864/1 599/1 1 551/1 

3/1 113/1 824/1 466/1 1 532/1 

4/1 185/1 825/1 411/1 1 645/1 

5/1 191/1 835/1 999/1 1 638/1 

6/1 192/1 916/1 862/1 1 293/1 

7/1 144/1 912/1 811/1 1 226/1 

8/1 151/1 982/1 199/1 1 299/1 

9/1 156/1 992/1 162/1 1 223/1 

1 168/1 943/1 111/1 1 386/1 

و همکاران یموتمن رضایعل  
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 صورت تفکیکی در مناظر چهارگانه کارت امتیازي متوازن ترسیم شده است. بندي هریک از شعب به، رتبه1در نمودار 

 

 

 

 

 

 

 
 بندي شعب در هریک از چهار منظررتبه :1نمودار   

 

 نتایج و بحث

بندي ، رتبهTOPSISشود و توسط  ها به تعیین اوزان پرداخته میهاي مختلف، اغلب از طریق تحلیل سلسله مراتبی دادهبندي گزینهدر رتبه

شوند. براي شده با یکدیگر مقایسه می بندي شعب موردکاويبراي رتبه SAWو  VIKOR ،TOPSISگیرد. در اینجا سه تکنیک  صورت می

 6شود. جدولآوردن اوزان استفاده می دستو میخاییلوف براي حل ماتریس مقایسات زوجی جهت به 6آوردن اوزان، از دو الگوریتم چانگ دست به

 دهد.ها را نشان میبندي حاصل از هریک از روشنتایج رتبه

سوددهی شعب، خدمات اینترنت، رضایت کارکنان،  هایی از قبیل رضایت مشتري،اند و در آن شاخص خبرگان انجام داده که نتایج ممیزي

 باشد: بندي زیر میبه کارکنان، میزان پیشرفت شعب و ... در نظر گرفته شده، حاکی از رتبه آموزش

 قم<سمنان<فارس<هرمزگان<بوشهر

زمانی که دو مجموعه ,  ,  X x x x ,   1 2 و 3 ,  ,  Y y y y ,   1 2 براي یافتن  2موجود باشد، ضریب همبستگی اسپیرمن3

 شود: صورت محاسبه می این شود، به نشان داده می ضریب همبستگی که با . شود کارگرفته تواند بهمی Yو  Xارتباط بین 

σ d
ρ= -

n(n - )


2

21
1

 

-اي اسپیرمن و همچنین نتایج حاصل از سایر روشدهد. ضریب همبستگی رتبهبندي را نشان میتفاوت بین دو رتبه di = yi – xiکه در آن 

 آمده است. 6بندي در جدول هاي رتبه

 
 هاي مختلف و ضریب همبستگی اسپیرمنبندي با روش: رتبه6جدول

  میخاییلوفاوزان از روش   اوزان از روش چانگ

VIKOR TOPSIS SAW ACTUAL VIKOR TOPSIS SAW  

 بوشهر 8 8 1 1 8 8 1

 هرمزگان 9 9 8 8 9 9 8

 فارس 1 1 8 9 1 1 8

 سمنان 4 4 9 4 4 4 9

 قم 5 5 4 5 5 5 9

2/1 2/1 2/1 1 25/1 2/1 2/1 SPEAR 

 

                                                
6
. Chung  

7. Spearman's Rank Correlation Coefficient 

 بوشهر  هرمزگان      فارس      قم        سمنان     

 مالی

 مشتری

داخلیفرایند   

 رشد و یادگیری

93-82ص  ،1شماره پیاپی  ،1931زمستان  ،1شماره  ،1دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر  
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/کاررفته بیشترین ضریب همبستگی را دارد )به روش به مشخص است، ضریب همبستگی مربوط 6گونه که در جدول  همان    0 85 .)

نیز با هر دو روش  SAWو  TOPSISاست. روش  2/1که اوزان آن با روش چانگ محاسبه شده  VIKORکه این ضریب براي روش درصورتی

دهی و شدت به روش وزنبندي بهشود، نتایج رتبهگونه که مشاهده میاند. بنابراین، همان آورده دست بهرا  2/1دهی، ضریب همبستگی  وزن

ترین فاصله را از جواب واقعی  شده نزدیک آمده در این تحقیق، متدلوژي ارائه دست مورد استفاده بستگی دارد که طبق نتایج به MADMتکنیک 

 دارد.

انداز  بوده و پس از آن چشم BSCترین عامل در میان عوامل چهارگانه  ( مهم96/1انداز مالی ) نتایج این مقاله حاکی از آن است که چشم

هاي حاصل  وزنترین وزن را دارد.  ( پایین18/1انداز فرایندهاي داخلی ) ( قرار دارند و چشم84/1انداز رشد و یادگیري ) ( و چشم82/1مشتري )

هاي اصلی در رشد و بالندگی  عنوان مؤلفه گرایی و رشد و یادگیري نیز به بر شاخص مالی، مشتري ین تحقیق حاکی از آن است که علاوهاز ا

 گیرند. ازپیش باید مورد توجه قرار شعب بیمه بیش

شناسایی گردید. باتوجه به نتایج شده و مصاحبه با خبرگان و کارشناسان بیمه  آورينقاط ضعف و قوت شعب پس از بررسی اطلاعات جمع

 کنیم: آمده در تحقیق، پیشنهادهایی را براي بهبود عملکرد شرکت و شعب ارائه می دست به

برده را کارهاي مالی که تا کنون بهبر شاخص هایی علاوه شده براي رقابت در بازار و بهبود عملکردش باید شاخص شرکت بیمه موردکاوي -
به هر معیار و شاخص که نشان از اهمیت هرکدام است، باتوجه به چهار منظر  بندي آنها، همچنین اوزان مربوطو اولویت ها کارگیرد. شاخص به

 تواند براي این منظور مفید واقع شود. کارت امتیازي متوازن در این تحقیق آمده است و می

ها دارد، شرکت باید در زمینه مطالعة بازار و شناسایی خصبیمه، بیشترین اهمیت را در میان شا باتوجه به اینکه شاخص میزان حق -

 بازارهاي جدید، تحقیقات مفصلی انجام داده و سعی کند که سهم بیشتري از پرتفوي بازار را تصاحب کند.

اي بیمه توصیه ه شده براي ارزیابی کلیة شعب شرکت کارگیري متدلوژي ارائه شده در این تحقیق، به  باتوجه به محدودبودن شعب بررسی -

هاي بیمه توان معیارهاي مناسب براي ارزیابی شرکت شود. همچنین با اندکی تغییر در معیارها و زیرمعیارهاي احصاشده در این پژوهش، میمی

دل پرداخت گردد که مشده انجام داد. همچنین پیشنهاد می هاي بیمة خصوصی یا دولتی را با مدل ارائه بندي شرکت را شناسایی کرده و رتبه

 بندي شعب بیمه باتوجه به روشی ارائه گردد که در این مقاله تبیین شد.کاوي و رتبهکارانة فروش براساس داده
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