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   Performance evaluation is an important measure to improve the performance of 

organizations. One of the most useful methods in evaluating the performance and 

rating of the insurance industry is the DEA method. The basic models of DEA, 

despite having many advantages, also have disadvantages. The main defects of 

these methods are not paying attention to internal processes, not taking into 

account expert opinions and not fully ranking the units. The integrated model of 

two-stage DEA and BWM considers the internal process and experts' opinion in 

the ranking process, but this model is not always able to completely rank the units. 

By adding an ideal virtual unit to the integrated model of two-stage DEA and 

BWM, this research has simultaneously fixed the three aforementioned problems 

and developed the model. Adding the ideal virtual unit to the integrated model 

makes the ranking of the units complete and provides better results. In a case 

study, 36 representatives of selected insurance companies in Yazd province were 

evaluated and ranked using the developed model. At the end, the management 

strategies to improve the performance of each of the insurance company's agencies 

were stated. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

Introduction 

Insurance is a financial service designed to manage risks. Insurance always helps the country's growth 

by preventing uncertain losses and providing security for economic growth. In developed and civilized 

societies, the insurance industry is known as one of the main economic institutions and the most important 

support institution for other economic institutions, organizations, companies and families.  In Iran's 

twenty-year vision document, development is mentioned as one of the most important goals, and the 

insurance industry, with its support, plays an important and key role in its realization. One of the most 

important measures that can be taken to identify complications and improve the performance of insurance 

companies; Continuous performance evaluation of different parts of this industry. Among the various 

departments of insurance companies, the insurance sales network is in close contact with the customer 

more than the other departments and generates income for the insurance company by selling insurance 

products and receiving the relevant premiums. The insurance sales network with its optimal performance 

can create a great competitive advantage for the insurance company. Among the different parts of the 

sales network, insurance agencies are of double importance due to their large number and geographical 

spread throughout the country. Therefore, it is very important to evaluate the performance and rating of 

insurance agencies in order to know the quality of their performance. Evaluating the performance of 

insurance agencies leads to continuous improvement of their performance. With the help of performance 

evaluation results, insurance agencies can increase their efficiency and find better performance, and as a 

result, their sales increase and customer satisfaction increases.  

Methodology  

One of the most useful methods in evaluating the performance and rating of the insurance industry is 

the DEA method. The basic models of DEA, despite having many advantages, also have disadvantages. 

The main defects of these methods are not paying attention to internal processes, not taking into account 

expert opinions and not fully ranking the units. The integrated model of two-stage DEA and BWM 

considers the internal process and experts' opinion in the ranking process, but this model is not always 

able to completely rank the units. By adding an ideal virtual unit to the integrated model of two-stage 

DEA and BWM, this research has simultaneously fixed the three aforementioned problems and developed 

the model. Adding the ideal virtual unit to the integrated model makes the ranking of the units complete 

and provides better results.  
Results and Discussion  

In a case study, 36 representatives of selected insurance companies in Yazd province were evaluated and 

ranked using the developed model. Agencies No. 37, 21, and 28 had the best performance and ranked first 

to third, respectively, and agencies 10, 11, and 13 were the most ineffective agencies and ranked 34 to 36, 

respectively. In order to validate the model with the SAW method, the ranking of agencies was also done. 

The results of the correlation coefficient of the ranking of SAW model with other models presented in this 

research showed that the ranking results with the integrated two-stage model with the virtual ideal unit 

have a higher correlation with the SAW model than the other models of this research. The value of this 

correlation is 94%. In the end, based on the efficiency rating of the first and second stages, management 

strategies to improve the performance of each of the insurance company's agencies were stated. These 

management solutions include the implementation of punitive and incentive approaches, obtaining agency 

points, limiting agency activity, rewarding top agencies, giving points to top agencies, holding a training 

course on methods of attracting low-risk customers, and holding a training course on controlling and 

reducing the agency's current costs. 
Conclusion  

One of the most important performance evaluation methods is efficiency calculation. Despite having 

many advantages, this method has disadvantages.  By combining the bwm model with the two-stage data 

envelopment analysis model and also using a virtual ideal unit, 3 basic problems of the data envelopment  
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analysis model have been solved. In the research case study, the developed model was implemented in the 

insurance industry and 36 insurance agencies were evaluated and ranked. Then, the efficiency rating of 

the first and second stages of the agencies was divided into four categories: efficient, relatively efficient, 

ineffective and relatively ineffective, and suitable management solutions were proposed according to the 

efficiency category of the first and second stages of each agency. 
 

Keywords: Best-Worst method, Ideal virtual unit, Insurance industry, Performance valuation, 

Two-stage data envelopment analysis   
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از   یکیها  داده  یپوشش  یلتحلها است.  مهم جهت بهبود عملکرد سازمان  یعملکرد اقدام  یابیارز
ارزروش  ترینیکاربرد در  رتبه   یابی ها  و  ب  یبندعملکرد  مدل  یمه صنعت    یل تحل  یهاول  یهااست. 
با وجود داشتن مزاداده  یپوشش لحاظ    ی،داخل  یاهیندتوجه به فرابی .  دارد  ی متعدد، اشکالات  یایها 

ها روش  ینا  یاصل  یباز جمله معا  ی سازمانواحدها  ناقص  یبندو رتبه   ینکردن نظرات کارشناس
و    یداخل  یندفرآ  ین، بدتر  - ینو روش بهتر  یادو مرحله  یهاداده  یپوشش  یلتحل  یقی است. مدل تلف

واحدها را به طور    یبندتا رتبه  یستمدل همواره قادر ن  یناما ا  گیرد،ی م  ظر نظر کارشناسان را در ن
  ی پوشش   یلتحل  یقیبه مدل تلف  آلیدها  یواحد مجاز  یکپژوهش با اضافه نمودن    ینکامل انجام دهد. ا

به طور همزمان سه اشکال مذکور را رفع نموده و به  ینبدتر -ین و روش بهتر یادو مرحله یهاداده
  ی پوشش  یلتحل  یقی تلف  یادو مرحله   به مدل   آل،یدها  یپرداخته است. افزودن واحد مجاز  لتوسعه مد

ارائه    ترییبهتر و منطق  یجواحدها به طور کامل انجام شود و نتا  یبندتا رتبه  شودیها موجب مداده
گمز    فزارابا استفاده از نرم   یزد منتخب در استان    یمهشرکت ب  یندگینما  36  یگردد. در مطالعه مورد

برگزار  یریتیمد  یشدند و راهکارها  یبندو رتبه   یابیارز ن  یآموزش  یهادوره  یهمچون  و   یازمورد 
. با هدف  یدگرد  یانب  هایندگیاز نما   یکجهت بهبود عملکرد هر    یقیو تشو  یهیتنب  یکردهایانجام رو

توسعه   یاعتبارسنج وزن با    یبندرتبه   یافته،مدل  سادهروش  افزایشی  و ضر  یز ن  دهی    یب انجام شد 
پژوهش به لحاظ    ینرا نشان داد. ا  یافتهدو مدل، اعتبار مدل توسعه   ینا  یجنتا  ینب  %94  بستگیهم

 است.  یکاربرد یمه،در صنعت ب سازییادهپ یلو به دل یاها، توسعه داده یپوشش یلبهبود مدل تحل

  یت بهبود عملکرد وضع  یابیارز  یراهبرد  یالگو(.  ۱403)  احمد  ،صادقیه  ؛حمزه، اسماء  ؛خادمی زارع، حسن؛  طیبه  ،به این مقاله: صادقیان  استناد
 ۱9۱-۱7۱(، ۱۵)۵9 ،مطالعات مدیریت راهبردی. یمهصنعت ب یجار
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 مقدمه  .1

تامین امنیت رشد اقتصادی ، به  های نامشخصها و خسارتبا جلوگیری از ضرر  ،هاخدمت مالی است که به منظور مدیریت ریسک ،  بیمه
ترین نهاد پشتیبانی و حمایتی از سایر  های اقتصادی و مهمترین نهادیکی از اصلیصنعت بیمه  [.۱۵] کندمیکشور و آسایش جامعه کمک 

سازماننهاد  اقتصادی  شرکتهای  خانوادهها،  و  استها  می[۱2]  ها  که  اقداماتی  مهمترین  از  عارضه.  برای  عملکرد توان  بهبود  و  یابی 
های بیمه، های گوناگون شرکتهای مختلف این صنعت است. در میان بخشارزیابی عملکرد مستمر از بخش   ،های بیمه انجام دادشرکت

ها برای بیمهای و دریافت حقت بیمهو از طریق فروش محصولا   استها در ارتباط نزدیک با مشتری  شبکه فروش بیمه بیش از بقیه بخش
تواند مزیت رقابتی برای شرکت بیمه ایجاد نماید. از میان  کند. شبکه فروش بیمه با عملکرد مطلوب خود می شرکت بیمه درآمدزایی می

های بیمه به دلیل تعداد زیاد و گستردگی جغرافیایی در سراسر کشور، اهمیت دوچندانی دارند. لذا ارزیابی های شبکه فروش، نمایندگیبخش
های ی عملکردی آنان بسیار با اهمیت است. ارزیابی عملکرد نمایندگیهای بیمه جهت آگاهی از کیفیت شیوه بندی نمایندگیعملکرد و رتبه

د را افزایش دهند و توانند کارایی خوهای بیمه با کمک نتایج ارزیابی عملکرد میشود. نمایندگیها میبیمه موجب بهبود مستمر عملکرد آن
 شود.ها افزایش یافته و رضایت مشتریان بیشتر میبع آن فروش آنتعملکرد بهتری پیدا کنند و به 

های مالی انجام  های پارامتریک و برخی از نسبتهای بیمه با استفاده از روش های بیمه ارزیابی نمایندگیدر حال حاضر در بیشتر شرکت
توان به ارزیابی با کمک یک شاخص شود، زیرا در هر مرحله فقط میشود. با چنین ارزیابی عملکردی معمولا نتیجه مطلوبی حاصل نمیمی

ندارد وجود  همزمان  طور  به  شاخص  چند  کمک  با  ارزیابی  امکان  و  ارزیابی  [.30]  پرداخت  بیشتر  فعالیت  هادر  خروجی  به  های تنها 
اند، در ارزیابی در ای استفاده کرده بیمهها به منظور فروش محصولات  امکانات و منابعی که نمایندگی  امّاشود  های بیمه توجه می نمایندگی

ای از امکانات و در حالی است که هر نمایندگی بیمه بسته به منابع، توان مالی و توانایی مدیر نمایندگی مجموعهشود. این  نظر گرفته نمی
. هنگامی که چنین معیارهایی در شودها انجام میای با کمک آنبیمهاداری را به کار گرفته و فروش محصولات    کادر  و  منابع مانند مکان 

جانبه انجام شده است. این مقاله، سعی نموده تا مجموعه توان ادعا نمود ارزیابی منصفانه و همهارزیابی عملکرد مورد توجه قرار گیرد، می
ها های فعالیت نمایندگیهای هر نمایندگی مورد توجه باشد و هم خروجیهایی را برای ارزیابی در نظر بگیرد که هم امکانات و تواناییشاخص

منافع شرکت بیمه، نمایندگی و مشتریان را در   ان مدنظر قرار گیرد. این تحقیق تلاش نموده تا سه جنبه برای خود، شرکت بیمه و مشتری
آن   این پژوهش  هدف اصلیلذا  های شرکت بیمه منتخب انجام دهد.  ارزیابی عملکرد مدنظر قرار داده و ارزیابی عملکرد دقیقی از نمایندگی

بدترین به طور    - و روش بهترین  دو مرحلههای  آل به مدل تلفیقی تحلیل پوششی داده با اضافه نمودن یک واحد مجازی ایده  است که
واحدها را رفع نموده  نکردن  بندی کامل  گرفتن نظرات کارشناسی و رتبهندر نظر   نگرفتن فرایندهای داخلی،  نهمزمان سه اشکال در نظر  

بندی واحدها شود تا رتبهها موجب میای تلفیقی تحلیل پوششی دادهدو مرحله  آل، به مدلافزودن واحد مجازی ایده  بپردازد.و به توسعه مدل  
ها و ضرورت اهمیت این تحقیق در افزایش دقت مدل تحلیل پوششی دادهد. تری ارائه گردبه طور کامل انجام شود و نتایج بهتر و منطقی

 آن در کاهش خطاها است. 

  

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش  .2

امکانات د.  مبانی نظری منابع و  از  بهینه  استفاده  به منظور  اقداماتی است که  به  ارزیابی عملکرد مجموعه  اهداف  ر جهت رسیدن 

ارزیابی عملکرد وجود   های مختلفی جهتوش ر  .[۱8] گیردهای اقتصادی آمیخته با کارایی و اثربخشی صورت میمشخص و روش 

تحلیل   های اصلی وسه روش تابع تولید مرزی تصادفی، تحلیل مولفه از  امروزه گیری کارایی است. ها اندازهارد که یکی از این روش د

داده  برای  پوششی  استفاده میاندازهها  این سه روش، دو روش تحلیل   شود. درگیری کارایی  میان  از  بیمه  ارزیابی عملکرد صنعت 

 [. ۱۵] ها و تابع تولید مرزی تصادفی به طور گسترده مورد استفاده قرار گرفته استپوششی داده 

هایی با چندین ریزی ریاضی چند معیاره است. این روش برای ارزیابی و سنجش عملکرد سازمانروش برنامه،  هاتحلیل پوششی داده
توان و می  هدششود. در این روش پس از محاسبه کارایی نسبی واحدها، واحدهای کارا از ناکارا جدا  شاخص ورودی و خروجی استفاده می

 [. ۱8]ها را با تحلیل حساسیت مشخص نمود علت ناکارا بودن سازمان



 ۱76  و همکاران    طیبه صادقیان   / یمه صنعت ب   ی جار   یت بهبود عملکرد وضع   یابی ارز   ی راهبرد   ی الگو 
 

  بیها و  های اولیه تحلیل پوششی داده . استفاده از مدل ضعف هم دارددر کنار مزایای متعددی که دارد،    هاروش تحلیل پوششی داده 
های کلاسیک تحلیل پوششی  شود. سه اشکال اساسی مدلها میبندی نامعقول نمایندگیها موجب ارزیابی و رتبهتوجه به اشکالات آن 

های به طور معمول در مدل.  واحدهای کارانکردن  بندی  رتبه(  ۱  موارد است:  این  ،ها داردها که پژوهش حاضر سعی در رفع همزمان آنداده 
داده  اولیه نمره کارایی یک گرفته و در فرایند رتبهتحلیل پوششی  مقایسه  بندی همگی در رتبه نخست قرار میها چند واحد  لذا  گیرند. 

های از از پژوهشگران عدم نیاز به وزن  . تعدادیگرفتن نظرات کارشناسیندر نظر  (  2  .[۱8]باشد  پذیر نمیواحدهای کارا به راحتی امکان
دهی به رات کارشناسی در وزندانند. اما در برخی مواقع این روش به دلیل در نظر نگرفتن نظمی  DEAپیش تعریف شده را یک مزیت  

به    یتوجه  بی(  3  [.23] گرددبندی غیرمنطقی و نادرست واحدها میها موجب رتبههای غیرمنطقی به برخی از آنها و دادن وزنشاخص
ها در آن جعبه سیاهی است که ورودی،  های کلاسیک بر این فرض استوار هستند که سازمانهای تحلیل پوششی داده مدل.  داخلی  دفراین

توان راهکار های داخلی سازمان، نمیها به دلیل عدم توجه به فرایند شود. در ارزیابی عملکرد با کمک این مدلها تبدیل میبه خروجی
ای تحلیل  های شبکهآشکارسازی فرایندهای درونی جعبه سیاه، مدل  برایاصلاحی برای بهبود عملکرد فرایندهای درونی سازمان ارائه داد.  

 [.۱۵] پیشنهاد شده است هاای تحلیل پوششی دادهدو مرحلههمچون مدل  هاپوششی داده 
 ای و روش بهترین بدترین دو مرحلهی  هاتحلیل پوششی دادهتلفیقی  مدل    آل مجازی،کمک یک واحد ایدهبا  این مقاله تلاش نموده تا  

نمایندگی شرکت بیمه   36به طور همزمان فاقد سه اشکال مذکور باشد. در مطالعه موردی تحقیق حاضر  ای توسعه دهد که  را به گونه 
 بندی قرار گرفتند. یافته مورد ارزیابی و رتبهتوسعهمنتخب در استان یزد با کمک مدل 

نمایندگی شرکت بیمه ایران استان هرمزگان    DEA/AHP  ،23(، به کمک مدل تلفیقی  ۱386زاده )محمدی و حسین.  پیشینه تحقیق

 های ورودی این تحقیق شامل: تعداد رشته مورد شاخص  .[2۱]  بندی قرار دادندمورد ارزیابی و رتبه  ۱383و  ۱382را در بازه زمانی سال  

بوده و شاخصیی نمایندگی و ارزش دارا، مساحت  کارکنانفعالیت، تعداد   ثابت  های خروجی شامل: درآمد هر نمایندگی، تعداد  های 

ها و معیار ( با کمک مدل تحلیل پوششی داده ۱390پورکاظمی و همکاران )  های صادره است.نامههای پرداختی و تعداد بیمهخسارت

های این پژوهش  شاخص  .[27]   شرکت بیمه خصوصی و دولتی ایران پرداختند  ۱۵گیری کارایی و بهروری  مالم کوئیست به اندازه

گذاری، درآمد حاصل از حق بیمة دریـافتی، هزینة عملیـاتی، تعـداد شامل: سود خالص دوره، ضریب خسارت، درآمـد حاصل از سرمایه 

( در پژوهش ۱392ی ده حوض و کتابی )دانیل  هـای بیمـه است.های بیمه و دارایـی ثابـت شـرکتاداری، تعـداد شـعب شرکت  کارکنان

های جنوبی کشور پرداختند و راهکارهایی  بندی شعب شرکت بیمه ایران در استانها به رتبهخود با کمک مدل تحلیل پوششی داده 

های  های خروجی ارزش خسارتها و شاخصهای ورودی این تحقیق هزینه شاخص.  [7]  برای بهبود عملکرد واحدهای ناکارا ارائه کردند

 های صادر شده است. نامهبیمههای صادر شده و تعداد نامهبیمههای پرداخت شده، ارزش پرداخت شده، تعداد خسارت

ها با کمک مدل  . در این پژوهش شرکت[29]  پرداخت  ۱39۵شرکت بیمه فعال در سال    27بندی  ( در تحقیقی به رتبه۱39۵رهنما )
بندی گردید و ها دستهشرکت  ی کارا و ناکارا تقسیم شدند. سپس با استفاده از الگوریتم شبکه عصبیها به دو دسته تحلیل پوششی داده 

داده  پوششی  تحلیل  نتایج  از  اعتبار سنجی  استفاده  با  با کمک    افزارنرم ها و شبکه عصبی  آخر  و در  انجام شد  کاوی داده  افزارنرم متلب 
شرکت ناکارا هستند    ۱4شرکت کارا و    ۱3های استفاده شده بر روی کارایی بررسی شد. نتایج این پژوهش نشان داد که  تاثیرگذاری متغیر

 زینه اداری و عمومی است. بندی، هها در رتبهو موثرترین شاخص
شرکت بیمه در بازه زمانی سال    ۵بندی  ها به رتبهای تحلیل پوششی داده دو مرحله ( با استفاده از مدل  ۱39۵علیرضایی و همکاران )

وری آمرحله دوم به سنجش سوددر  مرحله اول، بازاریابی خدمات بیمه را مورد سنجش قرار داده و  مدل  . در  [۱]  پرداختند  ۱392تا    ۱389
های میانی  بیمه صادره شاخصبیمه اتکایی و حقهای مدل، حقهای عمومی ورودیای و هزینههای بیمههای اداری، هزینهپرداختند. هزینه

های بیمه شرکت  . نتایج این پژوهش نشان داد مشکل عمده هستندهای مدل مورد استفاده  و سود انباشته شده در دوره مورد بررسی خروجی
 رفع این مشکل مقدار معیارهای میانی بهینه به ازای هر شرکت بیمه تعیین گردید.   ناشی از مرحله دوم است و برای

با استفاده از تحلیل پوششی داده ۱396کاظمی و میرزایی نبی ) ارزیابی کارایی و رتبههای تعالی  ها و شاخص(   3۵بندی  سازمان به 
های ها از شاخصاستفاده در مدل تحلیل پوششی داده   های مورد. به منظور تعیین شاخص[۱6]  نمایندگی شرکت بیمه منتخب پرداختند

ها تعیین  ضریب اهمیت این شاخص  ،اروپایی تعالی سازمان استفاده شد. سپس با استفاده از نظر خبرگان صنعت بیمه و مدل انتروپیمدل  
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شرکا، رهبری و کارکنان و معیارهای خروجی مدل شامل:  راهبردها شامل: منابع فرایندها، شد. معیارهای ورودی مدل تحلیل پوششی داده
 نتایج مشتریان، نتایج کارکنان، نتایج کلیدی و نتایج جامعه است. 

 ها پرداختند با کمک مدل تحلیل پوششی داده  ۱397شعبه بیمه ایران در سال    ۱97( به ارزیابی کارایی  ۱397ابراهیمی کردلر و همکاران ) 
ها با کمک خبرگان صنعت بیمه پرداختند. سپس این وزن  هادهی به شاخصهای مدل به وزن. در این پژوهش پس از تعیین شاخص[8]

پذیری بالای مدل در تعیین وزن معیارها حل  پس از طی مراحلی به عنوان محدودیت به مدل اضافه شد و به این طریق مشکل انعطاف
های خروجی کارکنان، نمایندگان و وجوه نقد و شاخص،  هزینه اداری و کارمندیگردید. معیارهای ورودی مورد استفاده در مدل شامل:  

های بررسی تعداد پرونده  های خسارتی بررسی شده سایر شعب،تعداد پرونده  ای،هبیممعکوس بدهکاران  ،  شامل: معکوس نسبت خسارت
 نامه است.بیمه و تعداد بیمهمانده عملیات )سود عملیاتی(، حق ،شده خسارتی شعبه

تصمیم  بدترین   _بهترینروش   استروش  چندمعیاره  روش [3۱،32] گیری  همچون  روش  این  کردن    ANP  و  AHPهای  .  وزن  به 
میشاخص زوجی  مقایسه  با  روش    BWMروش  .  [22]  پردازدها  همه  AHPبرخلاف  برای  را  زوجی  مقایسه  باید  و شاخص  که  ها 

 کند و وزن ها مقایسه میآنها را با  شاخص  ها بدترین و بهترین شاخص را انتخاب نموده و بقیه ها انجام دهد؛ از بین شاخصزیرشاخص

را برای محیط فازی توسعه    بدترین  _بهترینروش    2و ژائو   ۱گائو  20۱7در سال  [.  32]نماید  ها را با کمک مدل ریاضی تعیین میشاخص
   د)انبندی استفاده کردهن به منظور ارزیابی و رتبهآمحققان بسیاری از  ،  روش ارائه    از زمان .[۱۱]  دادند و از اعداد فازی مثلثی استفاده نمودند

 (. ۱جدول 

 
 (BWMو DEAهایی با رویکرد ترکیبی  پژوهش مبانی نظریمرور  -۱جدول 

 
1 Guo  
2 Zhao 
33 Anderson 

4 Peterson 
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های عمل  اتاق  ✓    ✓  ✓ ✓   ✓
بیمارستان دولتی در  

 تهران

عزیزی و  2022
 [ 3]همکاران 

۱ 

انتخاب مکان تاسیس   ✓   ✓   ✓ ✓   ✓
 بیمارستان موقت 

چن و   2022
   [ 4] همکاران

2 

خطرات زیست   ✓    ✓ ✓  ✓   
محیطی منطقه کنار  

رودخانه یانگ تسه در  
 چین 

شین و   202۱
  همکاران

[28]   

3 

  30امنیت انرژی  ✓   ✓  ✓  ✓   
 استان در چین 

هانگ و   202۱
  همکاران

[۱4]   

4 
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های تولید  فناوری ✓   ✓  ✓  ✓   ✓
 هیدروژن پایدار 

می و  2020
  همکاران

[۱9]   

۵ 

انتخاب مکان   ✓   ✓   ✓ ✓   ✓
 های انرژی موج پروژه

وانگ و  202۱
  همکاران

[3۵]   

6 

شرکت توزیع برق   39 ✓   ✓   ✓ ✓   ✓
 ایران

عمرانی و  202۱
  همکاران 

[22 ] 

7 

های  شرکت ✓    ✓  ✓ ✓   ✓
 هواپیمایی ایران

عمرانی و  202۱
  همکاران

[26]   

8 

خدمات خودروی   ✓   ✓  ✓  ✓   ✓
هوشمند یک شرکت  

 در چین 

چن و   2020
   [ ۵] همکاران

9 

شرکت توزیع برق   39 ✓    ✓  ✓ ✓   ✓
 ایران

عمرانی و  20۱9
  همکاران

[23]   

۱0 

ای  کارایی ایمنی جاده  ✓      ✓ ✓   ✓
 استان ایران 3۱

عمرانی و  20۱9
  همکاران

[24]   

۱۱ 

تعیین برندگان  ✓    ✓  ✓ ✓   
 مناقصات معکوس 

چتان و  2022
   [ 6] همکاران

۱2 

تعیین مکان تولید   ✓    ✓  ✓ ✓   ✓
سوخت زیستی 

 میکروجلبک 

مبارزخو و  2022
  همکاران 

[20 ] 

۱3 

فان و  2020 - ✓    ✓  ✓ ✓   ✓
  همکاران

[۱0]   

۱4 

های صادراتی  فعالیت ✓    ✓ ✓ ✓ ✓   
 کشور  ۱0

آمالیا و   20۱9
   [ 2] همکاران

۱۵ 

منابع انرژی   ✓   ✓  ✓ ✓ ✓   ✓
 تجدیدپذیر ایران

کلاهگر و   20۱9
  همکاران

[۱7]   

۱6 

خط تولید یک   ✓    ✓ ✓  ✓   
کارخانه داروسازی در  

 تهران

اسکندری و   2022
  همکاران 

[9] 

۱7 

شعبه بانک   4۵  ✓   ✓  ✓ ✓   
 کشاورزی 

عمرانی و  2022
همکاران  

[2۵ ] 

۱8 

نمایندگی شرکت   36  ✓   ✓  ✓ ✓  ✓ ✓
بیمه منتخب در  

 استان یزد 

پژوهش   2023
 حاضر 

۱9 
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 شناسی پژوهش روش .3

بدترین با    -ای و روش بهتریندو مرحلههای  کمک مدل تلفیقی تحلیل پوششی داده   با  شرکت بیمه منتخب  نمایندگی  36بندی  رتبه
 نجام شد. ا 25.1.2ز نسخه گم افزارنرم ال با استفاده از یک واحد مجازی ایده

ی ارزیابی  نامه در زمینه های پژوهشی و پایانگزارش   منبع شامل مقاله، طرح و  80های مناسب ابتدا بیش از  به منظور تعیین شاخص
رتکرارترین شاخص از پ  48شاخص از آن استخراج شد. سپس    3۵0بندی صنعت بیمه مورد مطالعه قرار گرفت و بیش از  عملکرد و رتبه

  . سوال جهت انجام مصاحبه حضوری نوشته شد و مورد تایید خبرگان صنعت بیمه قرار گرفت  چندها انتخاب شدند. در مرحله بعد  شاخص
رگان صنعت بیمه و خبرگان دانشگاهی پرسیده شد و تعداد مصاحبه  خباین سوالات در پژوهش میدانی و در قالب مصاحبه حضوری از    سپس

خص در شا   ۱2تعداد  ها دریافت نشد و سرانجام  جدیدی از مصاحبهشدند و یافته    مشابهخبرگان    از خبرگان تا جایی ادامه یافت که پاسخ
 (.  ۱ای انتخاب شد )شکل قالب یک مدل مفهومی دو مرحله

 
 

 

 

 

 

 
 

 
 )محقق یافته(  منتخب مهیب شرکت یهایندگینما یا دو مرحله ندیفرا  ساختار -۱ شکل

 

شود. در این مدل خروجی مرحله اول، ورودی  فرایند فرعی متوالی تقسیم میای فرایند تولید )خدمت( به دو  دو مرحله  DEAدر مدل  
ای استفاده شده است. مدل متمرکز، کارایی مرحله اول و دوم را به دو مرحله  DEAدر پژوهش حاضر از مدل متمرکز    مرحله دوم است.

 [.2۵]شود کند و حداکثر شدن کارایی فرایند کل در تعیین ضرایب میانی در نظر گرفته میگیری میصورت همزمان اندازه
=  (i= 1,2,…,m)   با مقادیر ورودی  j=1,2,3 ,…,n)  =)DMUjای برای اندازه گیری کارایی واحدها  دو مرحله  DEAدر مدل  

ijx  مقادیر میانی ،(i=m+1,…,m+d)  =ijz    و مقادیر خروجی(i=m+d+1,…,m+d+s)   =ijy   به ازای هر واحد، مدل زیر حل

*گردیده و مقادیر بهینه  

iw شود. محاسبه می 
 

1

m d s
Global

o i io

i m d
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+ +
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−   , j=1,2,…,n 

iw eps  ∀i=1,2,…,m+d+s 

 

(1 ) 

 سود
 سود شرکت بیمه 

 سود نمایندگی

 
 

 

 خدمت

 امتیاز موقعیت مکانی

 سابقه تاسیس )سال(

 سابقه فعالیت بیمه ای مدیر
 اداری  کارکنانتعداد 

 تعداد بازاریاب
 امتیاز تحصیلات کارکنان 

 ایهای بیمهتعداد رشته 
 

 های صادره نامهبیمه تعداد 

 میانگین حق بیمه ماهانه 

نامه صادره نسبت  رشد تعداد بیمه 
 به سال قبل

 



 ۱80  و همکاران    طیبه صادقیان   / یمه صنعت ب   ی جار   یت بهبود عملکرد وضع   یابی ارز   ی راهبرد   ی الگو 
 

*( به ازای هر واحد حل گردد و مقادیر بهینه ۱هنگامی که مدل )

iw   محاسبه شود؛ مقدار کارایی مرحله اول، دوم و فرایند کل به صورت
 آید.زیر به دست می
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 BWMمدل  -

 [.32]به شرح زیر است  BWMدهی با روش مراحل وزن

 مرحله اول

 شود.نوشته می {c1,𝑐2, ...,𝑐𝑛}ی های مناسب برای ارزیابی به صورت مجموعه شاخص

 مرحله دوم 

 کند. ترین شاخص را به عنوان بدترین شاخص انتخاب میگیرنده مهمترین شاخص را به عنوان بهترین شاخص و کم اهمیتهر تصمیم

 مرحله سوم 

استفاده نماید.    9تا    ۱کند و برای این کار باید از اعداد  ها مشخص میگیرنده وزن بهترین شاخص را نسبت به سایر شاخصهر تصمیم

1توان به صورت  ها را میاین وزن 2{ , ,..., }B B B BmA a a a=   .نشان داد 

 مرحله چهارم 

توان به صورتها را میکند. این وزنوزن هر معیار را نسبت به بدترین معیار مشخص می  9تا    ۱گیرنده با استفاده از اعداد  هر تصمیم

1 2{ , ,..., }W w w mwA a a a=  .نشان داد 

 مرحله پنجم 

  شود.برای تعیین وزن معیارها، از مدل ریاضی زیر استفاده می
min ξ 𝑟 
 𝑠.𝑡 : 
| i iw iw a w−  | ≤ ξ 𝑟 , i=1,...,n 

| B Bi ww a w−  | ≤ ξ 𝑟, i=1,...,n 

1

1
n

i

i

w
=

=  

, i=1,...,n 0iw     
 

دهد. هر میزان سازگاری مدل را نشان می  ξ 𝑟  آید.به دست می  ξ 𝑟  ها و( جواب یکتایی دارد. با حل این مدل مقدار بهینه وزن2مدل )
 تر باشد مدل سازگارتر است. نزدیک چه این مقدار به صفر 

(2 ) 
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حات خبرگان و همچنین کاهش این دو مدل با یکدیگر در نظر گرفتن ترجی  هدف از تلفیق.  BWMای و  دو مرحله  DEAمدل تلفیقی   

در  انعطاف مدل  وزنبه شاخص  دهیوزنپذیری  نمودن  اضافه  با  تلفیقی  مدل  است.  محاسبه  ها  از  عنوان    BWMهای حاصل  به 

i,محدودیت    i( برای متغیر  3آید. در مدل )ای به دست میدو مرحلهمحدودیت به مدل   i i i BWMw d d w− ++ − به مدل اضافه    =

idشده است.   +

idو    −

i,های مورد نظر و انحراف مثبت و منفی از وزن   BWMw  وزن متغیر i   که باBWM   ،محاسبه شده است

 باشد. می

1

1

m d s

i io

i m d

Maxf w y
+ +

= + +

=   

2

1

( )
m d s

i i

i

Maxf d d
+ +

− +

=

= − +  

𝑠.𝑡: 

1

1
n

i io

i

w x
=

=  

1 1

0
m d m

i ij i ij

i m i

w z w x
+

= + =

−   , j=1,2,…,n 

1 1

0
m d s m d

i ij i ij

i m d i m

w y w z
+ + +

= + + = +

−   , j=1,2,…,n 

,i i i i BWMw d d w− ++ − = , i=1,…,m+d+s 

iw eps ∀ i=1,2,…,m+d+s 

 .استفاده شده است حداقل حداکثرها از روش  ریزی دو هدفهبرای حل مدل برنامه 

* *

1 2

1 1

min max{[ ( )],[ ( ( ))]}
m d s m d s

i io i i

i m d i

f w y f d d
+ + + +

− +

= + + =

− − − +   

s.t. : 

1

1
n

i io

i

w x
=

=  

1 1

0
m d m

i ij i ij

i m i

w z w x
+

= + =

−   , j=1,2,…,n 

1 1

0
m d s m d

i ij i ij

i m d i m

w y w z
+ + +

= + + = +

−   , j=1,2,…,n 

,i i i i BWMw d d w− ++ − = , i=1,…,m+d+s 

iw eps  i=1,2,…,m+d+s 

*

1f   و*

2f   دهد. برای محاسبه آل تابع هدف اول و دوم را نشان میمقادیر ایده*

1f  ( حذف شده و مدل با  3تابع هدف دوم از مدل )

*گردد به طور مشابه تابع هدف اول حل می

2f  ( با تابع هدف دوم محاسبه می3با حذف تابع هدف اول و حل مدل ) شود. پس از قرار دادن

*مقادیر  

1f  و*

2f ( مدل غیرخطی 4در مدل )گردد.به مدل خطی زیر تبدیل می مذکور  

 

 

 

 

(3 ) 

(4 ) 
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min

. . :s t


 

*

1

1

*

2

1

( )

( ( )

m d s

i io

i m d

m d s

i i

i

f w y

f d d





+ +

= + +

+ +
− +

=

− 

− − + 




 

1

1
n

i io

i

w x
=

=  

1 1

0
m d m

i ij i ij

i m i

w z w x
+

= + =

−   , j=1,2,…,n 

1 1

0
m d s m d

i ij i ij

i m d i m

w y w z
+ + +

= + + = +

−   , j=1,2,…,n 

,i i i i BWMw d d w− ++ − = , i=1,…,m+d+s 

iw eps  i=1,2,…,m+d+s 

*(  ۵در مدل ) *

1 2

1 1

max{[ ( )],[ ( ( ))]}
m d s m d s

i io i i

i m d i

f w y f d d
+ + + +

− +

= + + =

= − − − +   حداکثر انحراف توابع هدف    ة است و نشان

*آل،  های ایدهاز جواب

1f    و*

2f  باشد. برای محاسبه کارایی مرحله اول، دوم و کارایی فرایند کل باید به ازای هر واحد مدل را حل می

*نمود و مقادیر بهینه  

iw ها را محاسبه نمود.های زیر کاراییرا به دست آورد سپس با کمک از معادله  

*

1

*

1

m d s

i io
Global i m d
o m

i io

i

w y

w x



+ +

= + +

=

=



 

1 1

*

1

m d

i io

i m
o m

i io

i

w z

w x



+

= +

=

=



 

*

2 1

1

m d s

i io

i m d
o m d

i io

i m

w y

w z



+ +

= + +

+

= +

=



 

 دهیوزنپذیری در ها و روش بهترین بدترین به دلیل کاهش انعطافمدل تلفیقی تحلیل پوششی داده . ای توسعه یافتهدو مرحله مدل 

به فرایندبه شاخص به مدلهای داخلی مزیتها، در نظر گرفتن نظر خبرگان و توجه  بالایی نسبت  دو  ای و  های یک مرحلههای 

بندی واحدها را به طور کامل انجام دهد. علی حیدری بیوکی و خادمی ای اولیه دارد. اما این روش همواره قادر نیست تا رتبهمرحله

آل مجازی به ای یک واحد ایدهیک مرحله  DEAبندی کامل واحدها در حالت  ر پژوهشی برای رفع مشکل عدم رتبه( د ۱394زارع )

های دیگر واحدها به ازای های این واحد مجازی شامل کمترین مقادیر ورودی. ورودی[۱3]  واحدهای موجود در ارزیابی اضافه کردند

های دیگر واحدها به ازای هر شاخص بوده است. منطق تعیین واحد  های آن شامل بیشترین مقادیر خروجیهر شاخص و خروجی

ها را تولید ها، بیشترین خروجیمجازی به این صورت آن است که بهترین واحد از نظر عملکردی واحدی است که با کمترین ورودی

اظهار توان  می  لذاشود.  ها نسبت به آن سنجیده میگیرد و کارایی دیگر واحدنماید. این واحد در رتبه نخست ارزیابی عملکرد قرار می

کند، بیشترین حق بیمه را  را صادر    نامهبیمه بهترین نمایندگی شرکت بیمه، نمایندگی است که با کمترین امکانات بیشترین    داشت

(5 ) 
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دریافت نماید و بیشترین پیشرفت در صدور حق بیمه نسبت به سال گذشته را داشته باشد و در نهایت بیشترین سودآوری را هم برای 

گیرد. در فرایند ی نخست ارزیابی قرار میی اول در رتبهخود و هم برای شرکت بیمه به دست آورد. این نمایندگی همواره در مرحله

 شود.ها نسبت به آن سنجیده می ی نمایندگیکل نیز این نمایندگی به دلیل عملکرد مطلوب در رتبه نخست قرار گرفته و کارایی بقیه

 ها ها و یافته تحلیل داده  .4

ها به عنوان  چهار نفر از کارمندان شرکت بیمه منتخب در استان یزد در ارتباط مستقیم با نمایندگی  ،BWMدهی با روش  به منظور وزن
ارائه    6تا    3یب در جداول  ها انجام شد. نتایج مراحل اول تا چهارم به ترتبا کمک آن  BWMگیرنده انتخاب شدند و مراحل روش  تصمیم
 گردید.
 

 )محقق یافته(خبرگان وضعیت .2جدول 

 سابقه کار  مدرک تحصیلی  پست سازمانی  شماره تصمیم گیرنده 

 سال ۱۵ کارشناسی ارشد  مدیر شعبه  ۱

 سال ۱۵ کارشناسی  معاون شعبه  2

 سال ۱8 کارشناسی ارشد  بازاریابی و توسعه شبکه  3

 سال ۱4 کارشناسی  کارشناس بیمه  4

 )محقق یافته( گیرندگانتصمیم هایبهترین و بدترین معیار  .3جدول 

 بدترین معیار بهترین معیار  گیرنده شماره تصمیم 

 ( x1امتیاز موقعیت مکانی نمایندگی)  ( y2بیمه از نمایندگی)میانگین سود ماهانه شرکت  ۱

 ( x6امتیاز تحصیلات کارکنان)  (x3مدیر نمایندگی) ایبیمهسابقه فعالیت   2

 ( x6امتیاز تحصیلات کارکنان)  ( z1ها صادره)نامه بیمه تعداد  3

 ( x2نمایندگی)سابقه تاسیس  ( y2میانگین سود ماهانه شرکت بیمه از نمایندگی) 4

 
 ه )محقق یافته( گیرندها برای هر تصمیمامتیاز بهترین معیار نسبت به سایر معیار .4جدول

DM  بهترین معیار X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Z1 Z2 Z3 Y1 Y2 

۱ Y2 9 9 9 9 3 9 9 6 ۵ 3 ۱ 2 

2 X3 8 2 ۱ 6 6 9 6 ۵ 4 ۵ ۵ ۵ 

3 Z1 8 3 3 ۵ 2 9 2 ۱ 2 2 2 4 

4 Y2 8 8 8 ۵ 4 7 4 3 3 2 ۱ 2 

 
 )محقق یافته(  امتیاز هر معیار نسبت به بدترین معیار برای هر تصمیم گیرنده .۵ جدول

DM  بدترین معیار X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Z1 Z2 Z3 Y1 Y2 

۱ X1 ۱ ۱ 3 9 ۵ 4 2 6 4 9 9 9 

2 X6 8 6 9 ۵ 6 ۱ 4 6 6 7 6 6 

3 X6 4 2 6 2 7 ۱ 7 9 8 3 4 ۵ 

4 X2 2 ۱ 3 2 4 3 ۵ 6 4 7 9 8 

 )محقق یافته( های محاسبه شده برای هر معیار با توجه به نظر هر یک از تصمیم گیرندگانوزن .6جدول 

DM X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Z1 Z2 Z3 Y1 Y2 𝜺𝒍∗
 

۱ 03۵/0 03۵/0 03۵/0 03۵/0 ۱04/0 03۵/0 03۵/0 0۵2/0 062/0 ۱04/0 3۱2/0 ۱۵6/0 3۱2/0 

2 038/0 ۱۵2/0 304/0 0۵۱/0 0۵۱/0 034/0 0۵۱/0 06۱/0 076/0 06۱/0 06۱/0 06۱/0 304/0 

3 026/0 069/0 609/0 04۱/0 ۱03/0 023/0 ۱03/0 206/0 ۱03/0 ۱03/0 ۱03/0 0۵2/0 206/0 

4 032/0 032/0 032/0 0۵۱/0 064/0 037/0 064/0 086/0 086/0 ۱29/0 2۵7/0 ۱29/0 2۵7/0 
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با توجه به این که تصمیم گیرندگان از نظر تحصیلات، پست سازمانی و سابقه کار بایکدیگر متفاوت بودند در نتیجه تاثیر نظر هر یک  
در تصمیم گیری نیز با دیگری متفاوت است. لذا بر اساس این سه ویژگی به تصمیم گیرندگان امتیاز داده شد و تاثیر نظر هر تصمیم گیرنده 

گیرنده مجموع حاصل ضرب ها، به ازای هر تصمیمگیرنده در وزن شاخصد. به منظور در نظر گرفتن تاثیر نظر هر تصمیممحاسبه گردی
تاثیر نظر هر تصمیم با روش  ضریب  ازای هر شاخص  BWMگیرنده در وزن محاسبه شده  نهایی هر شاخص در نظر گرفته   ،به  وزن 

  (. 7جدول )شد
 

 )محقق یافته(  ایدو مرحلههای مدل وزن نهایی شاخص .7ل جدو

 وزن  معیار 

 032۵93/0 ( x1امتیاز موقعیت مکانی نمایندگی) 

 07۱۱0۵/0 ( x2سابقه تاسیس نمایندگی)

 ۱064۵3/0 ( x3مدیر نمایندگی)سال() ایبیمهسابقه فعالیت  

 043۵۵8/0 ( x4تعداد پرسنل) 

 083488/0 ( x5تعداد بازریاب)

 03۱8۱4/0 ( x6امتیاز تحصیلات کارکنان) 

 063430/0 ( x7مورد فعالیت) ایبیمههای  تعداد رشته 

 ۱0379۱/0 (z1()۱40۱-۱400ها صادره)نامه بیمه تعداد 

 08۱442/0 (z2() ۱40۱-۱400میانگین حق بیمه ماهانه ) 

 098663/0 (z3صادره نسبت به سال قبل)   نامهبیمه رشد 

 ۱84430/0 ( y1ماهانه شرکت بیمه از نمایندگی)میانگین سود 

 099۵47/0 (y2میانگین سود ماهانه نمایندگی)

 

ای با  ای تلفیقی، دو مرحلهدو مرحلهای،  دو مرحلههای  های بیمه با استفاده از مدل بندی نمایندگینتایج محاسبه کارایی نسبی و رتبه
 شده است.   ارائه 8آل مجازی در جدول ای تلفیقی با واحد ایدهدو مرحلهآل مجازی و واحد ایده

 

 سازی مدل نتایج پیاده -8جدول

شماره 

 نمایندگی 

کارایی 

مدل دو 

 ای مرحله

ای  کارایی مدل دو مرحله رتبه 

 تلفیقی

تلفیقی با  ای دو مرحلهکارایی مدل  رتبه 

 واحد مجازی 

کارایی  رتبه 

مدل 
SAW 

 رتبه 

1 232/0 24 ۱89/0 ۱4 ۱7۵/0 ۱8 3۱7/0 24 

2 ۱39/0 28 076/0 27 074/0 32 ۱83/0 30 

3 386/0 ۱۵ 23۱/0 ۱3 2۱9/0 ۱7 328/0 23 

4 ۱2/0 29 034/0 3۱ 068/0 30 ۱24/0 32 

5 4۱۱/0 ۱3 2۵/0 ۱2 ۱83/0 ۱9 42/0 ۱8 

6 246/0 23 09۵/0 23 088/0 29 ۱79/0 3۱ 

7 7۵4/0 ۵ 7۵4/0 3 704/0 ۵ 23/0 4 

8 2۵8/0 20 ۱08/0 22 ۱04/0 27 20۵/0 29 

9 44۵/0 ۱2 ۱۵۵/0 ۱8 ۱۵3/0 24 364/0 2۱ 

10 074/0 30 0 33 04۱/0 34 0۵3/0 36 

11 064/0 32 02/0 32 043/0 3۵ 076/0 33 

12 68/0 6 6۵/0 ۵ ۵۵9/0 6 ۱98/۱ ۵ 

13 064/0 3۱ 043/0 30 024/0 36 064/0 34 

14 844/0 3 706/0 4 424/0 7 003/۱ 7 



 ۱403ـ پاییز    ۵9مطالعات مدیریت راهبردی ـ شماره      ۱8۵

 
 

شماره 

 نمایندگی 

کارایی 

مدل دو 

 ای مرحله

ای  کارایی مدل دو مرحله رتبه 

 تلفیقی

تلفیقی با  ای دو مرحلهکارایی مدل  رتبه 

 واحد مجازی 

کارایی  رتبه 

مدل 
SAW 

 رتبه 

15 338/0 ۱8 2۵4/0 ۱۱ 2۱3/0 ۱6 689/0 ۱۱ 

16 ۵۱7/0 9 ۱32/0 20 3۱2/0 ۱0 622/0 ۱3 

17 366/0 ۱6 278/0 ۱0 202/0 ۱4 39/0 ۱9 

18 399/0 ۱4 ۱6۱/0 ۱7 ۱۵7/0 22 442/0 ۱7 

19 0۵9/0 33 0۵2/0 29 04۵/0 33 06/0 3۵ 

20 47/0 ۱0 ۱7۵/0 ۱6 298/0 ۱2 7۱4/0 9 

21 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ 0۵/4 ۱ 

22 326/0 ۱9 ۱24/0 2۱ ۱۱۱/0 28 30۱/0 2۵ 

23 2۵3/0 2۱ 082/0 2۵ 079/0 3۱ 26/0 27 

24 802/0 4 4/0 6 2۵3/0 ۱3 697/0 ۱0 

25 ۱4۵/0 27 064/0 28 ۱03/0 26 242/0 28 

26 ۱ ۱ 0 33 439/0 ۱۱ 48۱/0 ۱۵ 

27 ۵82/0 7 4/0 7 322/0 8 ۱۱3/۱ 6 

28 ۱ ۱ ۱ ۱ 997/0 2 ۵27/0 ۱4 

29 4۵2/0 ۱۱ 388/0 8 328/0 9 896/0 8 

30 2۱/0 26 09۱/0 24 ۱4۱/0 23 37/0 20 

31 ۱ ۱ ۱ ۱ 907/0 3 333/2 3 

32 2۵2/0 22 ۱33/0 ۱9 ۱44/0 2۱ 474/0 ۱6 

33 ۵76/0 8 36۱/0 9 249/0 ۱۵ 633/0 ۱2 

34 99۱/0 2 984/0 2 90۱/0 4 362/2 2 

35 2۱3/0 2۵ 079/0 26 ۱۱۱/0 2۵ 288/0 26 

36 343/0 ۱7 ۱83/0 ۱۵ ۱7۵/0 20 3۵2/0 22 

 

های بعدی قرار گرفتند. با افزودن  ها در رتبه، در رتبه نخست و بقیه نمایندگی۱ای چهار نمایندگی به دلیل نمره کارایی  در مدل دو مرحله 
بندی تغییراتی یافت. به دلیل این که شاخص سود شرکت بیمه از نمایندگی در مقایسه ای نتایج رتبهدو مرحلهبه مدل    BWMضرایب مدل  

. در این های بهتری ارتقاء یافتندداشتند به رتبه  بیشتریهایی که در این شاخص مقدار  ها وزن بالاتری داشت؛ نمایندگیبا دیگر شاخص
نمایندگی به دلیل نمره کارایی صفر در رتبه آخر قرار گرفتند. با افزودن واحد   2، در رتبه نخست و ۱نمایندگی به دلیل نمره کارایی  3مدل 

ها در هر دو مدل به طور کامل  بندی نمایندگیبندی تغییر یافت و رتبهای تلفیقی نتایج رتبهدو مرحلهای و  دو مرحله آل به مدل  مجازی ایده
آل مجازی به دلیل در ای با واحد ایدهدو مرحلهتوان دریافت که مدل تلفیقی  هار مدل مذکور میبندی در چانجام شد. با مقایسه نتایج رتبه

بندی کامل واحدها ها و همچنین رتبهپذیری در وزن شاخصهای داخلی، کاهش انعطافگیرندگان، فرایندنظر گرفتن همزمان نظر تصمیم
ها  بندی نمایندگینیز رتبه SAWکند. به منظور اعتبارسنجی مدل با روش تری ارائه مییافته و نتایج منطقی مدل دیگر توسعه 3نسبت به 

ها نرمال شد و در ضرایب به دست آمده از روش بهترین بدترین ضرب شد و در نهایت های نمایندگیش ابتدا دادهانجام گرفت. در این رو
ی مطرح هامدل با سایر    SAWبندی مدل  نتایج ضریب همبستگی رتبهبندی انجام گرفت.  کارایی نسبی فرایند کل محاسبه گردید و رتبه
های این  آل مجازی نسبت به دیگر مدل ای تلفیقی با واحد ایدهدو مرحلهبندی با مدل  رتبه شده در تحقیق حاضر را نشان داد که نتایج  

. با نظرسنجی و مصاحبه با کارشناسان شرکت بیمه است   %94دارد و مقدار این همبستگی    SAWبا مدل    شتریپژوهش همبستگی بی
ها بسیار نزدیک  آل مجازی به واقعیت عملکرد نمایندگیای با واحد ایدهدو مرحلهبندی مدل تلفیقی  منتخب مشخص شد که نتایج رتبه

 د.داریافته کاربردی بوده و اعتبار  توان گفت مدل توسعهاست. در نتیجه می
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 آلای با واحد مجازی ایده  دو مرحلهمرحله اول مدل تلفیقی  کارایی .9جدول

 رتبه  کارایی مرحله اول  شماره نمایندگی رتبه  کارایی مرحله اول  شماره نمایندگی
D۳۷ ۱ 

 
D۱۵ 074/0 ۱9 

D۲۱ 42۵/0 ۱ D۴ 072/0 20 

D۲۸ 389/0 2 D۲۷ 07۱/0 2۱ 

D۷ 20۵/0 3 D۳۶ 069/0 22 

D۱۹ ۱86/0 4 D۱۰ 068/0 23 

D34 ۱84/0 ۵ D۲۶ 062/0 24 

D12 ۱79/0 6 D۱۳ 0۵6/0 2۵ 

D۱۶ ۱67/0 7 D۲۲ 0۵2/0 26 

D۳۱ ۱63/0 8 D۳۲ 0۵۱/0 27 

D۳ ۱27/0 9 D۶ 0۵/0 28 

D۲۴ 099/0 ۱0 D۵ 047/0 29 

D۱۸ 096/0 ۱۱ D۹ 047/0 30 

D۱۷ 09۱/0 ۱2 D۲ 044/0 3۱ 

D۲۹ 088/0 ۱3 D۲۵ 042/0 32 

D۲۰ 087/0 ۱4 D۸ 04۱/0 33 

D۱۱ 08۱/0 ۱۵ D۲۳ 04/0 34 

D۱۴ 08/0 ۱6 D۳۰ 04/0 3۵ 

D۳۳ 08/0 ۱7 D۳۵ 039/0 36 

D۱ 078/0 ۱8    

 
 آلای با واحد مجازی ایده  دو مرحلهکارایی مرحله دوم مدل تلفیقی  .۱0جدول

 رتبه  کارایی مرحله دوم  شماره نمایندگی رتبه  کارایی مرحله دوم  شماره نمایندگی
D۲۱ ۱ ۱ D۲۵ 4۵2/0 ۱7 

D۲۸ ۱ ۱ D۱۷ 44/0 ۱8 

D۳۱ ۱ ۱ D۸ 439/0 ۱9 

D۳۷ 938/0 
 

D۲۴ 424/0 20 

D۳۴ 87۵/0 2 D۳۱ 423/0 2۱ 

D۲۶ 8۵۵/0 3 D۳۶ 406/0 22 

D۱۴ 8/0 4 D۲۲ 327/0 23 

D۲۷ 764/0 ۵ D۲۳ 32۵/0 24 

D۷ 727/0 6 D۱۶ 323/0 2۵ 

D۵ 68۱/0 7 D۳ 29۱/0 26 

D۲۹ 62۵/0 8 D۶ 28/0 27 

D۳۰ 62۵/0 9 D۲ 273/0 28 

D۱۲ ۵98/0 ۱0 D۱۸ 26/0 29 

D۲۰ ۵98/0 ۱۱ D۴ ۱8۱/0 30 

D۱۵ ۵۱4/0 ۱2 D۱۰ ۱03/0 3۱ 

D۳۵ ۵۱3/0 ۱3 D۱۱ 088/0 32 

D۳۲ ۵۱/0 ۱4 D۱۳ 07۱/0 33 

D۳۳ ۵/0 ۱۵ D۱۹ 043/0 34 

D۹ 468/0 ۱6    
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 آلای با واحد مجازی ایدهدو مرحلهکارایی فرایندکل مدل تلفیقی  .۱۱جدول 

 رتبه  کارایی کل  شماره نمایندگی رتبه  کارایی کل  شماره نمایندگی
D۳۷ 938/0  0 D۵ 032/0  ۱9 

D۲۱ 42۵/0  ۱ D۳۶ 028/0  20 

D۲۸ 389/0  2 D۳۲ 026/0  2۱ 

D۳۱ ۱63/0  3 D۱۸ 02۵/0  22 

D۳۴ ۱6۱/0  4 D۳۰ 02۵/0  23 

D۷ ۱49/0  ۵ D۹ 022/0  24 

D۱۲ ۱07/0  6 D۳۵ 02/0  2۵ 

D۱۴ 064/0  7 D۲۵ 0۱9/0  26 

D۲۷ 0۵۵/0  8 D۸ 0۱8/0  27 

D۲۹ 0۵۵/0  9 D۲۲ 0۱7/0  28 

D۱۶ 0۵4/0  ۱0 D۶ 0۱4/0  29 

D۲۶ 0۵3/0  ۱۱ D۴ 0۱3/0  30 

D۲۰ 0۵2/0  ۱2 D۲۳ 0۱3/0  3۱ 

D۲۴ .042  ۱3 D۲ 0۱2/0  32 

D۱۷ 04/0  ۱4 D۱۹ 008/0  33 

D۳۳ 04/0  ۱۵ D۱۰ 007/0  34 

D۱۵ 038/0  ۱6 D۱۱ 007/0  3۵ 

D۳ 037/0  ۱7 D۱۳ 004/0  36 
D۱ 033/0  ۱8    

 

 
 )محقق یافته( آلدهیا  یبا واحد مجاز یقیکل مدل تلف ندیمرحله اول، دوم و فرا  ییکارا  یبندرتبه. ۱ نمودار

 
یک واحد مجازی   37دهد. در این جداول واحد  ی این مقاله را نشان میهامدلبندی فرایند کل  ، نتایج رتبه3و شکل    ۱۱،  ۱0،  9جداول  

 بندی در نظر گرفته نشده است. آل بوده که کارایی نسبی آن محاسبه شده اما در فرایند رتبه ایده
در حالت غیرعادی قرار دارد. رتبه این نمایندگی با هر تغییری در مدل بسیار تغییر یافته و در    26نمایندگی شماره    ،8با توجه به جدول  

بندی با چهار مدل استفاده شده در این مقاله، از رتبه اول تا رتبه آخر را تجربه نموده است. با بررسی عملکرد این نمایندگی مشخص رتبه
کند که  نامه صادر میشد که این نمایندگی در زمینه اجرایی تخلفاتی دارد. همچنین این نمایندگی تنها برای یک فعالیت با ریسک بالا بیمه

شود. پس از فهمیدن این موضوع شرکت بیمه منتخب فعالیت این نمایندگی را محدود نمود. موجب تحمیل خسارت بالا به شرکت بیمه می
، ۱۱ها به صورت جدول  ها، رتبه کارایی مرحله اول و دوم نمایندگیبندی برای سایر نمایندگیو رتبه  تر شدن نتایج ارزیابیبه منظور ملموس 
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هر یک از با توجه به رتبه کارایی مرحله اول و دوم    هاندی شده و راهکارهای مدیریتی جهت بهبود عملکرد نمایندگیبدسته تقسیم   ۵در  
 شده است.  ارائه ۱3در جدول  هاآن
 

 ها های دسته بندی کارایی مرحله اول و دوم نمایندگی بازه .۱2جدول

 عنوان بازه بازه رتبه شماره دسته

 کارا  7تا  ۱ ۱

 نسبتا کارا  ۱۵تا  8 2

 متوسط  2۱تا   ۱6 3

 نسبتا ناکارا  29تا   22 4

 ناکارا  36تا   30 ۵

 
 راهکارهای مدیرتی  .۱3جدول

 راهکارهای مدیریتی  توضیحات و دلایل  هانمایندگی  ویژگی ردیف

مرحله اول و دوم نسبتا  ۱
 ناکارا و یا ناکارا 

2 ،6 ،۱0 ،۱3  ،
 36و  23، 22

ضعف مدیریت و یا اشتغال مدیر در کاری  
 به جز نمایندگی شرکت بیمه 

های تشویقی و تنبیهی و یا گرفتن امتیاز  اجرای رویکرد
 نمایندگی 

مرحله اول و دوم کارا و   2
 یا نسبتا کارا 

7 ،۱2  ،20 ،2۱  ،
و   3۱، 29، 28

34 

افزایش انگیزه نمایندگی به فعالیت بیشتر با معرفی این   هابهترین عملکرد در بین سایر نمایندگی 
های برتر و یا دادن امتیاز  ها به عنوان نمایندگینمایندگی

 ها و پاداش به آن 

مرحله اول کارا یا نسبتا   3
کارا و مرحله دوم ناکارا  

 ناکارا یا نسبتا 

و   ۱8، ۱6،  ۱۱، 3
۱9 

فروش  در  ریسک  گرفتن  نظر  در  عدم 
تشکیلاتی    نامه بیمه و  اداری  هزینه  یا  و 
 و یا هر دو  بالا

محدود کردن فعالیت نمایندگی و برگزاری دوره آموزشی  
دوره    جذب و  پایین  ریسک  با  مشتریانی  تشخیص  و 

 های جاری نمایندگیکنترل و کاهش هزینه 

ناکارا یا نسبتا  مرحله اول  4
ناکارا و مرحله دوم کارا  

 یا نسبتا کارا 

هایی تنها برای نمایندگی  نامهبیمه صدور   3۵و  32،  30، ۵
 با ریسک پایین.

نمایندگی این  شرکت  تشویق  منافع  ترجیح  دلیل  به  ها 
آموزشی   دوره  برگزاری  و  خود  منافع شخصی  به  بیمه 

 جذب مشتریان کم ریسک 

دوم کارا یا  مرحله اول یا  ۵
نسبتا کارا مرحله دیگر  

 کارایی متوسط 

۱4 ،۱۵ ،27   ،
 24و  ۱7، 33

تر از ها راحت بهبود عملکرد این نمایندگی
 است  3های ردیف  نمایندگی

آموزشی   دوره  برگزاری  و  تشویقی  راهکارهای  اجرای 
 مناسب 

مرحله اول یا دوم ناکارا   6
یا نسبتا ناکارا مرحله  
 دیگر کارایی متوسط 

تر از ها راحت بهبود عملکرد این نمایندگی 2۵و   9، 4، 8
 است. 3بهبود عملکرد نمایندگی ردیف 

هر   با  متناسب  تنبیهی  و  تشویقی  رویکردهای  اجرای 
 نمایندگی 

مرحله اول و دوم کارایی   7
 متوسط 

مرحله عملکرد   ۱ دو  در هر  نمایندگی  این 
 د.متوسطی دار 

آموزشی جذب دوره  با  و    برگزاری  مشتریانی  تشخیص 
های جاری  ریسک پایین و دوره کنترل و کاهش هزینه

 نمایندگی 

 

 گیری و پیشنهاد نتیجه .5

روند. یکی از ها به شمار میها و شرکتهای ارزیابی عملکرد یک عامل مهم در موفقیت سازمان های بازخورد و سیستمامروزه نظام 
نتایج محاسبه کارایی میهای ارزیابی عملکرد، محاسبه کارایی است. سازمانترین روش مهم با کمک  توانند شناخت خوبی نسبت به ها 

ترین مناسب علل ناکارایی را رفع نموده و عملکرد خود را بهبود بخشند. از مهم  راهبردهایعملکرد واحدهای خود به دست آورند و با اتخاذ 
ای انواع های شبکهای اشاره نمود. روش تحلیل پوششی داده های شبکهتوان به روش تحلیل پوششی دادههای محاسبه کارایی میروش 

است و مدل استفاده شده در تحقیق حاضر بر اساس این   ایهای دو مرحلهوش تحلیل پوششی دادهها رمختلفی دارد که یکی از این روش 
دو  های  های تحلیل پوششی دادهباشد. در این تحقیق ابتدا معیارها برای ارزیابی عملکرد نهایی شدند. سپس با استفاده از مدل روش می
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دهی شده و وزن معیارها به عنوان  بدترین وزن-بندی شدند. در مرحله بعد معیارهای برگزیده با روش بهترینها رتبهای، نمایندگیمرحله
بندی بندی شدند. در مرحله بعدی به منظور رتبههای تلفیقی به دست آمده رتبهها با استفاده از مدلاضافه شد و نمایندگی  محدودیت به مدل

سپس رتبه کارایی مرحله اول و   .رت گرفتبندی صوو مجددا رتبه  ردیدهای تلفیقی اضافه گها، یک واحد مجازی به مدل کامل نمایندگی
بندی شد و متناسب با دسته کارایی مرحله اول و دوم هر نمایندگی  ها به چهار دسته کارا، نسبتا کارا، ناکارا و نسبتا ناکارا تقسیمدوم نمایندگی

ای به دلیل در نظر گرفتن دو مرحلههای  این تحقیق نشان داد که مدل تحلیل پوششی داده .  رهای مدیریتی مناسب پیشنهاد گردیدراهکا
دل یک تر از نتایج مها کاربردیگیریبندی آن در تصمیمای دارد و نتایج رتبههای داخلی دقت بیشتری نسبت به مدل یک مرحله فرایند
بدترین موجب تغییرات   - ای با روش بهتریندو مرحلههای  ای است. همچنین مشخص گردید که تلفیق روش تحلیل پوششی داده مرحله

بندی واحدها را به طور کامل انجام دهد. افزودن واحد مجازی با کمترین  شود اما این مدل همواره قادر نیست تا رتبهبندی میزیادی در رتبه
ای تحلیل پوششی دو مرحلههای ر در معیارهای میانی و بیشترین مقادیر در معیارهای خروجی، به مدلها، بیشترین مقادیمقادیر در ورودی

بندی فرآیند کل و مرحله اول به طور کامل انجام شود و نتایج بهتری ارائه گردد. مدل تلفیقی تحلیل پوششی  شود تا رتبهها موجب میداده 
بندی کامل گیرندگان و همچنین رتبهبدترین به دلیل در نظر گرفتن فرآیند داخلی و نظر تصمیم  -ای و روش بهتریندو مرحلههای  داده 

بقیه مدل  از  نتایج منطقیواحدها،  دارد و  بهتری  پژوهش، عملکرد  این  ارائه میهای  این مدلدهتری  از  استفاده  با  توان می  د. همچنین 
 ئه نمود.راهکارهای مدیریتی مناسبی جهت رشد و پیشرفت واحدها ارا

 گردد.برای تحقیقات آتی موارد زیر پیشنهاد می 
 ای شبکه DEAهای با دیگر مدل  BWMتلفیقی مدل  (۱
 ای شبکه DEAی هامدل بندی کامل در سایر فاده از واحدهای مجازی برای رتبهاست (2
  ها غیر قطعی در نظر گرفتن برخی از شاخص (3
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