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چکیده
هاي  ها با چالش المللی، سازمان هاي بسیار متغیر و پیچیده داخلی و بین در عصر اطلاعات و محیط     

براي  ، در چنین شرایطی ارزیابی عملکردهستند براي بهبود وضعیت و ارتقاء عملکرد مواجه بسیاري
کاري بس دشوار خواهد بود. هدف اصلی این تحقیق ارائه مدلی  ،سازمانها و صنایع از جمله صنعت بیمه

هاي نوین کیفی و  مندي از روش هاي بیمه با بهره بندي شرکت یافته براي ارزیابی عملکرد و رتبه بهبود
(، از این روش در تعیین BSC) کمی است. با توجه به خصوصیات رویکرد کارت امتیازي متوازن

براي تعیین جایگاه هر کدام از و  شود بهره برده می یکپارچه ارزیابی عملکرد هاي ها و سنجه شاخص
استفاده ( DEA« )ها ی دادهتحلیل پوشش»ریزي ریاضی  رویکرد برنامهاز هاي بیمه در میان رقبا،  شرکت

هاي  است. امتیاز این مطالعه نسبت به سایر مطالعات انتخاب روش تحلیل عاملی و تحلیل مؤلفه شده
هاي مورد بررسی و افزایش انعطاف مدل  براي ایجاد استقلال بین شاخصها و کاهش مؤلفه( PCAاصلی)

بندي نهایی حاصل از  پذیري و رتبه تفکیکگیرندگان به روش آرمانی است. قدرت  با دخالت اوزان تصمیم
به شرکت  7تحلیل، رتبه  و گیرندگان افزایش داد، چنانکه پس از تجزیه اعتبار نتایج را میان تصمیم مدل
 در رتبه دوم و سوم قرار گرفتند. 71 و     7اختصاص یافت و شرکت هاي بیمه  7بیمه 



دادهکلیدواژه پوششي تحلیل عملکرد؛ ارزيابي )ها: متوازن کارتامتیازی ؛(BSCها؛

(.FA(؛تحلیلعاملي)PCAهایاصلي)تحلیلمؤلفه
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مقدمه.1

شدن، تغییر در فناوري و تقاضاي مشتریان به تشدید فشار براي بهبود عملکرد و تغییر  جهانی     
لزوم تغییر در ابزارهاي از نقاط قوت و ضعف سازمان و  آگاهیضرورت شود و  سازمانی منجر می

عنوان عنصر  . در چنین شرایطی، ارزیابی عملکرد به[73]کند  گیري مدیران را گوشزد می تصمیم
تغییرات سازمانی و تحولات محیطی معرفی شده است.  گیري مدیران در راستاي حیاتی تصمیم

ها براي توسعه و  داده کند و از ها بسنده نمی آوري و تحلیل داده فرآیند ارزیابی عملکرد به جمع
 جوید. ها و اهداف استراتژیک بهره می بهبود سازمان و تحقق رسالت

کار  طور سنتی براي تعیین کارایی و اثربخشی اقدامات سازمان به از آنجا که ابزارهاي مالی، به     
ر هایی اعم از تمرکز ب دلیل محدودیت ، در شرایط عدم اطمینان محیطی، به[19،94]روند  می

تنهایی کارایی لازم براي  توجهی به بهبود مستمر و عملکرد رقبا، به مدت، بی پیامدهاي کوتاه
؛ بنابراین، مدیران براي بازنگري [71]تعیین کیفیت و مطلوبیت اقدامات سازمانی را ندارند 

 دیگر  هاي بر ابعاد مالی، باید به جنبه ها و نتایج حاصل از آن، علاوه سیستماتیک و منظم فعالیت
 پویایی سازمان، اعم از دیدگاه مشتریان، فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري نیز توجه کنند.

گیري در مدیریت، همچون تحقیق در عملیات، پایه علمی و ریاضی  با توسعه علوم تصمیم     
این ها بیشتر از حالت کیفی به حالت کمی تبدیل شدند.  تر شد و ارزیابی ارزیابی عملکرد دقیق

 .[71]طور قابل توجهی بر بهبود کیفیت تصمیمات مدیران تأثیر گذاشتند  علوم کاربردي به
هاي اصلی  منعطف یکی از دغدغهاعتماد و   جامع، قابل عملکرد ارزیابیبه یک شیوه  دستیابی
دست آورند و  خویش بهرقابتی  جایگاهو کافی از  دقیقآن، اطلاعات  کمک بهاست تا ها  سازمان

  .دستیابی به جایگاهی مطلوب در عرصه جهانی را براي خود تضمین کنند، زنی رقبا محکبا 
ها و الگوهاي  ترین انواع مدل ها از مهم الگوي کارت امتیازي متوازن و تحلیل پوششی داده     

هاي جذاب محققان علم مدیریت و  ها از حوزه این الگو ارزیابی عملکرد سازمانی هستند و مطالعه 
هاي ارزیابی عملکرد  مدیران سازمانی است. با این حال، افزایش اهمیت توانمندي تعیین شاخص

ها از سوي  هاي ناپارامتریک در تعیین جایگاه رقابتی سازمان مندي از روش از یک سو و لزوم بهره
هاي کیفی و  زمان از روش هماهنگی و استفاده هم براي يدیگر به توجه و دقت بیشتر

 ریک نیاز دارد.ناپارامت
ها، تحقیقات متعددي را  شده در حوزه تحلیل پوششی داده با نگاهی به پیشینه مطالعات انجام     

کاررفته  معیارهاي ورودي و خروجی بهو یا محدود نمودن  سعی در کاهشکه  می توان یافت
( در FA) 1املی( و تحلیل عPCA) 7هاي اصلی هاي تحلیل مؤلفه . با توجه به توانایی تکنیکدارند

ه تر از مسئل ها و ارائه مدلی ساده توصیف مجموعه معیارهاي اولیه برحسب تعداد کمتري از عامل
                                                 
1. Principal Component Analysis 
2. Factor Analysis 
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( در PCA-DEAرود که استفاده از ترکیب مذکور ) هاي اصلی آن، انتظار می اولیه با حفظ ویژگی
 نفعان منجر شود. ذيها، به تولید نتایج مطمئن و قابل اتکا براي  ارزیابی عملکرد سازمان

ها محاسبه اوزان مختلف براي  هاي بنیادین تحلیل پوششی داده از آنجا که در مدل     
رسد،  نظر نمی گیري همگن منطقی به اي از واحدهاي تصمیم هاي یکسان در مجموعه شاخص

هاي ورودي و خروجی  هایی براي محاسبه اوزان مشترک شاخص جوي مدل و محققان در جست
ریزي آرمانی است تا هم  هاي برنامه . یکی از رویکردهاي حل این معضل استفاده از مدلهستند

اوزان مورد نظر  قادر به لحاظ نمودندرستی انجام دهند و هم  تفکیک کارایی را به
بار در  . این رویکرد در صنعت بیمه براي نخستینباشندگیرندگان براي معیارها در مدل  تصمیم

ها انجام  شود و بیشتر مطالعات قبلی با تکیه بر تحلیل پوششی داده می پژوهش حاضر مطالعه
 اند. شده

 

.مبانينظریوپیشینهتحقیق2

هاي سازمانی است و بهبوود آن   عملکرد موضوع اصلی در همه تجزیه و تحلیل.ارزيابيعملکرد
 .[9]گیري است؛ بنابراین، سازمانی بدون سیستم ارزیابی عملکرد قابل تصور نیست  مستلزم اندازه

المللوی کیفیوت، نقوش     هاي ملوی و بوین   عواملی چون محیط درحال تغییر، افزایش رقابت، پاداش
ها و تغییر تقاضاي خارجی دراثر ارتقاء تکنولوژي اطلاعوات باعوف فراگیوري     درحال تغییر سازمان

ارزیابی عملکرد در جوامع امروزي شده کوه در برناموه اصولی مودیران جواي گرفتوه و در بیشوتر        
. از سوي دیگر، نبود رویکرد ارزیابی و کنترل [94]پردازند  هاي علمی به این موضوع می کنفرانس

شوود کوه    در یک سیستم به معناي عدم برقراري ارتباط با محیط درون و برون سازمان تلقی موی 
بوه برخوی از تعواریف ارزیوابی      ،7. در جدول [7]پیامد آن کهولت و درنهایت مرگ سازمان است 

 شده است. عملکرد اشاره
 تعاریفی از ارزیابی عملکرد .7جدول 

 تعريف پژوهشگر

کاپلان و 
 7331، نورتون

مدیران بدون شک  نظر ایشان بهفرآیند تعامل دورنماي سازمان با اهداف، راهبردها و معیارهاي خاص. 
اجراي راهبرد  اي براي تدوین و عنوان وسیله ندرت از آن به اما در عمل به ؛اثرات ارزیابی را قبول دارند

 .[93] کنند استفاده می

نیلی و 
 7334همکاران، 

 .[91]ارزیابی عملکرد، فرآیند کمی نمودن اثربخشی و کارایی عمل است 

 1334فلان، 
شوند. ارزیابی عملکرد  صورت عددي بیان می هاي سازمان است که به ارزیابی عملکرد ترکیب ویژگی

هاي مربوط به آن و ایجاد یک ارزیابی مرکب از این  هاي متفاوت و شاخص فرآیند انتخاب جنبه
 .[17]ها است  ها و جنبه ویژگی

 .[79]رساند  مى یارى شده تعیین اهداف به دستیابى برايها  سازمان به شمند کهرو بازنگرى یندآفر 1373، 7زانگ و تن

                                                 
1. Zhang & Tan 
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هواي مختلوف، از    هوا درطوول دوره   گیري سازمان با شکل.هاوالگوهایارزيابيعملکردمدل
ها بوه فراخوور نیواز،     هاي متعددي براي ارزیابی عملکرد استفاده شده است. سازمان الگوها و مدل

کردند. گسوترش   محدودي براي ارزیابی عملکرد استفاده میها و معیارهاي  درابتدا تنها از شاخص
هوا و مسوائل نووین     ها و حوزه عملکردي سازمانی، پویایی محیط و مطرح شودن موضووع   فعالیت

هوا را بور آن داشوت توا بوه       مدیریتی، مانند رضایت مشتري، مسوئولیت اجتمواعی و ... ، سوازمان   
هوا   ي جامع و چندمعیاره بوراي ارزیوابی سوازمان   ها رو، مدل هاي محدود اکتفا نکنند؛ ازاین شاخص

کننود و بوا    تدریج تکامل یافت. این الگوها سازمان را از ابعاد مختلف ارزیابی می شکل گرفت و به
هاي نووین   هاي چندگانه، ابزارهاي مناسبی را براي ارزیابی عملکرد سازمان درنظر گرفتن شاخص

 نمایند. فراهم می
( 7توان به دو گروه زیر )نمودار  ت مربوط به ارزیابی عملکرد را میطور کلی، مطالعا به     

 بندي کرد: دسته
 

 
 
 

 بندي مطالعات ارزیابی عملکرد . تقسیم7نمودار 

 
و با گرایش به رویکرد بر زمان و هزینه آغاز شد  هاي مبتنی مطالعات مفهومی با ظهور مدل     

هاي یکپارچه تکامل یافت. درکنار  هاي برتري سازمانی و خودارزیابی و مدل کیفی در مدل
مطالعات مفهومی درباره ارزیابی عملکرد، حوزه مطالعاتی دیگري با رویکرد کمی کردن 

ه سه ( مطالعات تحلیلی را ب1337هاي یکپارچه وجود دارد. ابوسلیمان ) هاي کیفی مدل ویژگی
 کند: دسته تقسیم می

 کنند؛ هاي عملکرد تأکید می هاي تحلیلی که بر اهمیت شاخص مدل. 7

 کنند؛ ها را معرفی می هاي تحلیلی که توازن و رابطه علت و معلولی بین شاخص مدل. 1

 .[97]کنند  هاي عملکردي را تعریف می هایی که روابط بین شاخص مدل. 9

هاي سنتی مالی و گرایش فزاینده  هاي شاخص ( محدودیت7334مطالعات ارنست و یانگ )     
. براي جبران این [4]کند  نشان می  هاي غیرمالی را در ارزیابی عملکرد خاطر به شاخص

محدودیت، رویکردهاي مختلفی در ادبیات اخیر ارزیابی عملکرد پیشنهاد شده است که درمیان 
عنوان یک سیستم ارزیابی عملکرد جامع و  به (BSCت امتیازي متوازن )ها، به رویکرد کار آن

کارت امتیازي که معتقدند  نورتنو  یکپارچه در مطالعات مفهومی توجه بسیار شده است. کاپلان
براي اداره  و مدیران رسانی و ارتباطات استفاده شود عنوان سیستم یادگیري، اطلاع متوازن باید به

مطالعات

 مفهومي
 

مطالعات 
ارزیابی 
 عملکرد

 مطالعاتتحلیلي
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زوایاي متعددي به عملکرد توجه کنند  باید از کار، و کسب پیچیده محیط در هاي امروزي سازمان
 .[97]تا موجب حرکت رو به جلو و پیشرفت شود 

عنوان مبناي توسعه منابع و ارتقاي فرآیندهاي  هاي اندکی دارد، به محدودیت BSCهرچند      
هاي مختلف افزایش  روش، کیفیت سیستم کنترل سازمان را به [91]رود  شمار می داخلی به

دهد که به چه ابزار ارزیابی توجه شود؛ اما روش دقت در ارزیابی یا  دهد و به ما نشان می می
عنوان یکی از  ( بهDEA) 7ها دهد. از آنجا که تحلیل پوششی داده اهمیت نسبی آن را نشان نمی

ناپارامتریک براساس رویکردهاي مطالعات تحلیلی ابزاري براي محاسبه کارایی با رویکردهاي 
تواند راهکاري براي تعیین اهمیت نسبی  ، می[17،17]است  ها ها و خروجی اي از ورودي مجموعه

 DEA وBSC باشد.  BSCهاي کیفی نقشه راه حاصل از اجراي  کارایی و کمی کردن ویژگی
بهبود و رفع  قادر به DEAمفاهیم متفاوتی هستند که مکمل یکدیگرند. از یک طرف، 

مبنا و   و خط استبراي مدیران  يتر دن اطلاعات سودمندنموو فراهم  BSCهاي  دودیتمح
یابی،  عنوان ابزاري براي عارضه به BSCکند و از طرف دیگر،  الگویی براي سازمان ایجاد می

شود؛ بنابراین، سیستم ارزیابی عملکرد درصورتی به هدر  جلوي سازمان می به موجب حرکت رو
 .[17،99]ها، راهکارهاي مدیریتی ارائه دهند و مدیریت را آگاه سازند  رود که داده نمی
 نیاز یعنی ،متوازن امتیازي تکاراز موانع عمده  یکیبر  BSCو  DEA با استفاده از ترکیب     
 BSCاز  ،DEA-BSC ترکیبی تکنیک است. درغلبه شده  ،استانداردها و خط مبنا تعیینبه 

 براي ابزاريعنوان  به DEAاز و  عملکرد ارزیابی هاي شاخص طراحی براي ابزاريعنوان  به
 .شود میاستفاده  کارایی ارزیابی

 
مروریبرمطالعاتپیشین  ، مقالات متعددي در نشریات گوناگون در7343در اواخر دهه .

نظران  ها منتشر شد و بسیاري از صاحب هاي ارزیابی عملکرد سازمان مورد ناکارآمدي روش
استفاده گسترده و انحصاري از معیارهاي مالی در ارزیابی عملکرد را با توجه به تغییرات محیطی 

کفایت  عدم( به 7311و سرعت بالاي تکنولوژي اطلاعات نقد کردند. پیش از این نیز هاپ وود )
هاي مالی  ها اشاره کرده بود؛ تأکید بر شاخص هاي سنتی مالی در ارزیابی عملکرد سازمان شاخص

این در حالی است که رقابت  .[14]کند  مدت بین تدوین و اجراي استراتژي فاصله ایجاد می کوتاه
 پذیري هم وري و انعطاف هاي غیرمالی ازجمله کیفیت، بهره جهانی امروز نیازمند توجه به اندازه

 . می باشد

                                                 
1. Data Envelopment Analysis 
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تواند کارایی را انعکاس دهد و  تنهایی نمی به DEA(، مدل 1339نظر وین و همکاران ) به     
اي  کند؛ بنابراین، براي رفع چنین نقیصه طور بالقوه تنها مشکلات کارایی را مشخص می به
 .[11]معرفی شد  DEAبراي تکمیل نقاط قوت   BSCو استکارگیري یک نقشه راه ضروري  به

با استفاده از تحلیل  Acer( تحقیقی را براي بررسی کارایی عملکرد شرکت 1337کالج و وانگ )
ها و کارت امتیازي متوازن انجام دادند. علیرضایی، میرحسنی، حسینی و کشوري  پوششی داده

با محوریت  DEAکمک  ها به وري سازمان رویکرد جامع بهره»اي را با عنوان  ( نیز مقاله7941)
BSC »در این پروژه، از  .اند هاي نفت ارائه کرده در شرکت ملی نفت و فرآیند حفاري چاهBSC 

 .[77] عنوان ابزاري براي ارزیابی عملکرد استفاده شده است به
، مطالعه BSCهاي  برمبناي شاخص DEAارزیابی عملکرد »( در مقاله 1331چن و چن )     

، چگونگی انتخاب معیارهاي عملکرد مؤثر بر نتایج را بررسی «رسانا در تایوان موردي: صنعت نیمه
هاي مربوط به چهار بعد کارت امتیازي متوازن شناسایی شدند. در فاز  کردند. در فاز اول، شاخص

نتایج هاي انتخابی در هر بعد طراحی گردیدند و سپس  براساس شاخص DEAدوم، چهار مدل 
 .[13]هاي متفاوت با یکدیگر مقایسه شدند  مدل
هاي داروسازي و شیمیایی  در شرکت R&Dهاي  ( فعالیت1333گارسیا والدرما و همکاران )     

ازطریق تحلیل  R&Dهاي  ارتباط ابعاد کارت امتیازي متوازن براي پروژه»اسپانیا را تحت عنوان 
متفاوت براي نمایش روابط  DEAمرحله اول، پنج مدل ها در  بررسی کردند. آن« ها پوششی داده

 DEAکار گرفتند و در مرحله بعد، ضریب همبستگی بین نتایج هر مدل  به BSCعلی و معلولی 
 .[11]کار رفت  را محاسبه کردند؛ در این میان، تحلیل عاملی براي تفسیر ضرایب همبستگی به

سازي روش تحلیل پوششی  یکپارچه»اي با عنوان  ( با انجام مطالعه1371کارلا آمادو و همکاران )
با  DEAزمان  ، تأثیر کاربرد هم«ها با رویکرد کارت امتیازي متوازن براي ارزیابی عملکرد داده

تعمیر و نگهداري یک  را بررسی و عملکرد واحدهاي نصب، BSCاستفاده از چارچوب مفهومی 
 .[74]زمان چندملیتی در زمینه بالابرهاي ساختمانی را ارزیابی کردند سا

ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین با رویکرد تلفیقی تحلیل »( در مقاله 1371شفیعی و همکاران )    
 BSCهاي مرتبط با موضوع را براساس  ، شاخص«ها و کارت امتیازي متوازن پوششی داده

اي ایجاد کردند. سپس این ساختار براي ایجاد مدل  اختار شبکهانتخاب و با روش دیماتل یک س
 .[11]کار رفت  اي به هاي شبکه تحلیل پوششی داده

گیري  هاي اضافی براي ارزیابی واحدهاي تصمیم یک روش کاهش داده PCAطور کلی،  به     
خروجی به  ایده کار با نرخ هر 7334زو در سال  .[71]است  DEAقابل مقایسه پیش از کاربرد 

( 1331داد. شانموگام و جانسون ) توسعه( مقداري آن را 1337ورودي را ارائه کرد و پریماچاندرا )
 .[19] ارائه کردند  PCAگیري با استفاده از  روش جدیدي را براي ارزیابی واحدهاي تصمیم
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( و همکاران تلاش کردند بیشترین کارایی 1331شانموگام و جانسون ) (،1337آدلر و گلانی )     
را بهبود بخشند.   DEAدست آورند و توان تمییز به PCAو  DEAهاي  را از ترکیب روش

( تأکید شده است 1373) 7آدلر و یازمسکی توسطکارگیري روش مذکور  همچنین اهمیت به
[71،77،19]. 

توازن و تحلیل مسازي کارت امتیازي  یکپارچه»( در تحقیقی با عنوان 1333و لین ) چیانگ     
، عملکرد دو صنعت متفاوت خودروسازي و «ها براي مدیریت الگوبرداري سازمان پوششی داده

هاي اصلی، تحلیل عاملی و  هاي تحلیل مؤلفه هاي تجاري در آمریکا را با استفاده از روش بانک
ها، از یک  عقیده آن بررسی کردند. به  BSCو DEAاندارد با محوریت ضریب همبستگی است

براساس  DEAکند و از سوي دیگر  فراهم می DEAهاي مناسب را براي مدل  خروجی  BSCسو
هاي ناشی از عملکرد  کند و ارزیابی گیري الگوسازي می هاي واحدهاي تصمیم ها و خروجی ورودي

 .[17]کند  هاي مدیریتی تبدیل می را به داده
براي ارزیابی کیفیت زندگی در  PCA-DEAیک رویکرد »( در مقاله 1379پولدارو و روتز )     

میلادي  1377 -1333شهر در دوره زمانی  74 ، پانل متوازنی از«شهرهاي جمهوري استونی
در  و شود آغاز می هاي اصلی تحلیل مؤلفهفراهم کردند. این مدل که شامل دو مرحله است، با 

 DEAو سپس نتایج حاصل از مدل د یآ میدست  بهاستاندارد نتایج  DEAمرحله بعد با حل مدل 

 .[94]شوند  با هم مقایسه می PCA-DEAکلاسیک و 

پذیري مدل تحلیل  مشکل کاهش تفکیک هاي اصلی تحلیل مؤلفهبا اینکه استفاده از تکنیک 
در تعیین اوزان  DEAکند، ضعف مدل  ها را در حضور معیارهاي متعدد برطرف می پوششی داده

DMUگیري از یک واحدهاي تصمیم
 دیگر همچنان پا برجا است. DMUبه  1

حل  ریزي غیرخطی چندهدفه و با رویکرد راه مدل برنامه( براساس یک 1334کائو و هوانگ )     
ایجاد یک  با ،گیري اوزان مشترک براي تمام واحدهاي تصمیم توافقی، مدلی را ارائه کردند که

عنوان  استاندارد، به DEA شده توسط مدل  بردار اوزان کارایی نزدیک به امتیازات کارایی محاسبه
 .[91]آل ارائه شد  حل ایده راه

 از اي مجموعه یافتن دنبال به که کردند ارائه را ریزي آرمانی برنامه مدل (1331زو ) و کوک     
 امتیازات انحراف بیشترین که است این چندوزنی مجموعه مهم ویژگی. بود مشترک وزن چندین

 برخورد اي گونه به انحرافات این با و رساند می حداقل به آل ایده آرمانی سطوح از را مجموعه
شود  تأمین دارند مشابهی فعالیت گیري که تصمیم واحدهاي از اي مجموعه هدف که کند می

[11]. 

                                                 
1. Adler & Yazhemsky  
1. Decision Making Unit 
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 را DEA هاي مدل وزن از اوزان انحراف سازي کمینه رویکرد ( یک1371همکاران ) و رامون     
 اوزان بین تفاوت خاص طور به سازي حداقل این. کردند ارائه کارا واحدهاي صفر اوزان بدون

 مدل اوزان نماینده شده ارائه مشترک اوزان مجموعه بنابراین، دهد؛ می کاهش را DEA انتخابی
 .بود خواهند ها داده پوششی تحلیل

 آل براي غیرایده آل و گیري ایده تصمیم واحد فرض با را مدل ( دو1379همکاران ) و سان     
دادند  پیشنهاد عملکرد ارزیابی براي چندوجهیگیري  تصمیم تحلیل ازدیدگاه مشترک اوزان تعیین

[91]. 
 نتایج کردند، ارائه چندهدفه کسري ریزي خطی برنامه مدل ( یک1371همکاران ) و رضوي     

DEA براي را مشترک اوزان مجموعه و گرفتند آل درنظر ایده حل راه عنوان به را استاندارد 
 .[13]بردند  کار به مدل پذیري تفکیک قدرت افزایش گیري و تصمیم واحدهاي کارایی ارزیابی

 کارایی افزایش براي لازم هاي خروجی و ورودي کاهش میزان (1374و همکاران ) حاتمی
 در مرکزي بندي بودجه به توجه ها آن مطالعه ویژگی)کردند  تعیین گیري را تصمیم واحدهاي

 و مشترک اوزان تعیین براي آرمانیریزي  برنامه از کار این براي .(بود مراتبی سلسله هاي سازمان
 ارائه با ایشان. نمودند استفاده استاندارد هاي داده پوششی تحلیل مدل پذیري انعطاف از جلوگیري
 واحدهاي نهایی کارایی بهبود و ها خروجی و ها ورودي سازي بهینه براي جامع رویکردي

 .[14]دادند  کاهش محاسباتی را هاي گیري، پیچیدگی تصمیم
 

انجام بیمهمطالعات صنعت در شده  با مقایسه کارایی حاصل از (7334کامینز و زي ).
وسیله  شده به ها، نتیجه گرفتند که کارایی محاسبه سنجی و تحلیل پوششی داده هاي اقتصاد روش

DEA با سازگاري بیشتري سنجی  هاي اقتصاد هاي بیمه، درمقایسه با روش براي شرکت
دهد که کارایی درآمد و هزینه  گیري عملکرد دارد. نتایج تجزیه و تحلیل رگرسیون نشان می اندازه

 .[11]اند  هایی است که ادغام نشده طور معناداري بالاتر از شرکت هاي ادغامی به شرکت
ی را هاي بیمه آلمان ها، شرکت ( با استفاده از روش تحلیل پوششی داده1333مالبرگ و یورل )     

به مقیاس متغیر را  % کارایی در بازده نسبت13بررسی کردند. نتایج  7337 -7331هاي  در سال
ها به افزایش کارایی منجر نشد؛ زیرا همچنان به  داد و افزایش رقابت بین آن نشان می

 .[14]کنند  ها توجه می جویی در هزینه هاي صرفه ظرفیت
ها، ازدیدگاه  لکرد شرکت بیمه عمر هند و انتخاب ستانده( براي ارزیابی عم1334تن و ساهو )     

ارزش افزوده استفاده کردند. نتایج حاصل از تحقیق یک ناهمگونی معنادار را در امتیازات کارایی 
دلیلی  7331دهد. کاهش در نمرات عملکرد بعد از سال  ساله نشان می هزینه در یک دوره نوزده
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ثر افزایش هزینه ثابت اولیه در مدرنیزه کردن عملیات شرکت براي افزایش ناکارایی است که برا
 .[14]روي داده است 

 صنعت سیستماتیک ییراکا یابیارز ايبر را اي مرحلهدو DEA لدو( م1337یانگ ) یجیانگز     
 و تولید يهادعملکر تلفیق دوجدی لمد یناهد. د می ئهارا داکانا سلامتی و عمر بیمه

 .[43]زد اوس می پذیر نمکاا را بیمه يها شرکت اريگذ سرمایه
هاي بیمه در امارات متحده عربی، به این  ( با ارزیابی کارایی شرکت1373رائو و همکاران )     

ناشی از ناکارآمدي مدیریتی است،  1333هاي بیمه در سال  نتیجه رسیدند که ناکارایی شرکت
شود و این کار ازطریق ادغام  هاي بیمه با افزایش اندازه تسهیل می بهبود عملکرد شرکت

 .[93]پذیر خواهد بود  اندازه امکان هاي هم شرکت
هاي بیمه را براساس رابطه میان اندازه شرکت  ( کارایی شرکت1371وو دشنگ و همکاران )     

هاي شرکت  دهد که میزان دارایی ها بررسی کردند. نتایج این بررسی نشان می و میزان دارایی
ثابت که در این تحقیق درنظر گرفته مستقل از کارایی آن است؛ بنابراین، فرض بازده به مقیاس 

شده، صحیح است. در معیارهاي مربوط به تولید، حذف حق بیمه خالص بیشترین اثر را بر تغییر 
ترین سناریو به مدل اصلی  نمرات کارایی داشته است. همچنین، درمیان این معیارها، نزدیک

گذاري نیز حذف معیار  یهها حذف شده است. در معیارهاي سرما حالتی است که معیار خسارت
 .[13]ها بیشترین اثر را بر تغییر نمره کارایی داشته است  گذاري در تعهدنامه منابع سرمایه

بندي درونی و  رتبهبه ( با استفاده از طراحی یک شرکت بیمه مجازي، 7947مژده گلستانی )     
ه تنها نیمی از واحدهاي . براساس نتایج حاصله، محقق دریافت کپرداختبیرونی واحدهاي کارا 

ساز مورد مطالعه کارا هستند که در بازه زمانی مورد مطالعه از روند نزولی کارایی برخوردار  تصمیم
هاي مجردي که  ها و شاخص اند. همچنین، محقق در انتهاي تحقیق دریافت که مؤلفه بوده
تنها تصویري شفاف از  روند، نه کار می هاي عملکرد صنعت بیمه به عنوان شاخص اکنون به هم

ها  نفعان این صنعت که برمبناي این شاخص کنند، بلکه براي ذي ها حاصل نمی کارایی شرکت
 .[1]کننده خواهند بود  کنند، در بلندمدت گمراه گیري می تصمیم

معیار شناسایی کردند و با  11( با استفاده از کارت امتیازي متوازن، 7933امیري و همکاران )     
هاي  شرط منظور فراهم کردن پیش هاي ناهمبسته به عاملی براي دستیابی به شاخص تحلیل

هاي بیمه را ارزیابی نمودند که رتبه اول به  هاي چندشاخصه ویکور، شرکت کارگیري تکنیک به
 .[7]بیمه ایران تعلق گرفت 

براي شعب بیمه معیار  19( با استفاده از کارت امتیازي متوازن، 7937موتمنی و همکاران )     
دهی نمودند و شعب را با  مراتبی فازي وزن کارآفرین شناسایی کردند، به روش تحلیل سلسله
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ترین معیار  نظر مشتري مهمم و بندي کردند. نتایج نشان دادند که منظر مالی تکنیک ویکور رتبه
 .[73]در بالندگی شعب و شاخص صدور حق بیمه نقشی اساسی در رشد شعب دارد 

زیرمعیار  71( با شناسایی سه معیار اصلی درقالب مالی، بیمه و اقتصادي با 7937پورعینی )مریم 
گیري  هاي ممکن بین عوامل و اندازه اي فازي براي شناسایی وابستگی از روش تحلیل شبکه

ها با استفاده از  بندي شاخص ها براي توسعه مدل ارزیابی عملکرد استفاده کرده است. اولویت آن
 .[1]روش پرومته انجام گرفته است  هدهی و ب اي فازي وزن شبکه تحلیل

( کارایی شعب شرکت بیمه پارسیان در استان مازندران را براساس 1371ثریایی و همکاران )     
 ،CCRها و کارت امتیازي متوازن ارزیابی کردند. بنابر مدل  رویکرد تلفیقی تحلیل پوششی داده

 4واحد ) BCC، 4گیري )شعبه ساري( کارا بود و بنابر مدل  واحد تصمیم 73تنها یک واحد از 
 .[11]گیري کارا معرفی شدند  واحد تصمیم 73شعبه از شعب بیمه پارسیان در استان مازندران( از 

یل ها و تحل شده در حوزه رویکردهاي تلفیقی تحلیل پوششی داده نگاهی اجمالی به مطالعات انجام
هاي مدل  که اگرچه اهمیت رفع محدودیتحاکی از آن است هاي اصلی و اوزان مشترک،  مؤلفه

اي براي رفع همه این  نگاه یکپارچهاما درستی درک شده،  ها براي محققان به تحلیل پوششی داده
 ندرت دیده شده است. صورت حاضر، وجود نداشته یا به نواقص در یک مدل به

 
شناسيپژوهش.روش3

اي است و در نظر دارد به سؤالات زیر پاسخ  توسعه -تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردي     
 دهد:

 چه عواملی بر ارزیابی عملکرد تاثیرگذار هستند؟ BSCبراساس رویکرد . 7

 هاي اساسی در ارزیابی عملکرد چیست؟ اولویت هریک از مؤلفه. 1

 شده چگونه است؟ هاي درنظر گرفتههاي بیمه براساس معیار ارزیابی عملکرد شرکت. 9

براي پاسخگویی به سؤالات تحقیق، از ابزارهاي تحلیلی ازقبیل تحلیل عاملی، تحلیل      
 شود. ریزي آرمانی براي محاسبه اوزان مشترک استفاده می ها و برنامه پوششی داده

 
کتشافيتحلیلعامليا  ستا صطلاحیا رود، می رکا به اینجا در که عاملی تحلیل  حصطلاا.

 دو ینا .کمشتر عامل تحلیل و اي لفهؤم تحلیل یعنی ؛تحلیل ایزومتم کاملاً عوون دو ايروب یوکل

 لمد در دموجو يها عامل توسط ( که𝑋𝑗) ،jمتغیر  هر یانسوار عنو و ارمقد برحسب تحلیل عنو
 جملهاز متغیر هر یانسوار همه اوه عامل اي،هومؤلف لوتحلی در .تندوهس وتاومتف ،شوند می توجیه

 یا ختصاصیا یانسوار زونی وانس( ویواره )کوومجموع ياومتغیره ایروس با کمشتر یانسوار
 ريتئو ظاولحاز اي مؤلفه تحلیل درا وه عامل ا یاوه مؤلفه ادتعد .کند می توجیه را jمتغیر  صخا



 

 11 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

 در .دووش هوتوجی اوه عامل توسط باید متغیر هر یانسوار همه ایرز ؛باشد برابر متغیرها ادتعد با باید
ماً ولز نه لبته)امجموعه  یگرد يها متغیر با کمشتر یانسوار فقط اوه عامل ک،مشتر عامل تحلیل

 اددوتع از کمتر ستا ممکن کمشتر يعاملها ادتعد ،ینابنابر ؛میکند توجیه راا( وهآن همه
عامل  mمتغیري برحسب   nمجموعه صرفهجویی صلا عایتر ظاولحاز هوک دوباش اومتغیره

 :یمدار صلیا يمؤلفهها تحلیل ايروب .(m<n) مشترک کاملاً مطلوب است
 

𝑍𝑗 = 𝑎11𝐹1 + 𝑎22𝐹2 + ⋯ + 𝑎𝑛𝑛𝐹𝑛                                                        7رابطه 
                      

 یوخط هوگون هوب شده، مشاهده متغیر n از هریک است و𝐹𝑝  وزن فمعر 𝑎𝑗𝑝آن،  در     

,F1جدید مؤلفه   nبورحسوب F2, … , Fn توصیف ،یکدیگرند نابسته به دمیشو ضفر که 

Zjiل مد ینا رپایهوب ،رویگد ناوبی هوبد؛ وویشوم =
xji−x̅j

√vj
 شکل )به jمتغیر  در iفرد  هنمر 

وزن داده شده است.  aبا  Fبسته است که براساس  نال وعام اوی مؤلفه nخطی  ترکیب ارد(ستاندا

vjیعنی N را با مخرج  Vjدر اینجا،  =
∑(xij  − x̅j)

2

N
کنیم. توجه داشته باشید که در  تعریف می 

 است. nبرابر با تعداد متغیرها یعنی  mها یعنی  این مدل، تعداد عامل
 توان چنین نوشت: مدل تحلیلی عامل مشترک را می

 

𝑍𝑗 = 𝑎𝑗1𝐹1 + 𝑎𝑗2𝐹2 + ⋯ + 𝑎𝑗𝑚𝐹𝑚 + 𝑑𝑗𝑢𝑗                                                     1 رابطه 
 

معرف یک  Uj( عامل فرضی مشترک و nتر از  )معمولاً کوچک mعبارت است از  Fpدر اینجا، 

معرف ضریب ajp کند.  توجیه می Zjرا در  Xjعامل یگانه است که سهم یگانه متغیر 

معرف ضریب استانداردشده  dj)بار عاملی( و  Pدر عامل Xjشده رگرسیون چندمتغیري  استاندارد

 .[74]است  jدر عامل یگانه  Xjرگرسیون 
 

هاي ارزیابی عملکرد،  ترین روش ترین و قدیمی یکی از ساده.(DEA)هاتحلیلپوششيداده
محاسبه شاخص کارایی فنی است که بنابر تعریف نسبت خروجی )ستاده( به ورودي )نهاده( است 

 معرفی کرده است.آن را ( 7341بار فارل ) که اولین
 گیري اندازه توانایی که دکردن ارائه را الگویی و دادند توسعه را فارل رودز دیدگاه و کوپر چارنز،     

گرفت. مدل  نام ها داده پوششی تحلیل الگو داشت. این را خروجی و ورودي با چندین کارایی
ریزي ریاضی است که در ارزیابی کارایی واحدهاي  ها روشی مبتنی بر برنامه تحلیل پوششی داده

 .[3]کار رفته است  گیري مشابه به تصمیم
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اینکه از حالت نامحدود خارج  در حالت کلی نامحدود است و براي  ریزي ریاضی مدل برنامه     
که کارایی هر واحد  طوري شود؛ به هاي فنی به آن اضافه می اي از محدودیت شود مجموعه

 کند: صورت زیر تغییر می ریزي به گیري کمتر از یک باشد. به این ترتیب، مدل برنامه تصمیم
 

 

Max    ℎ𝑝(𝒖, 𝒗) =
∑ 𝑢𝑙𝑦𝑙𝑝

𝑠
𝑙=1

∑ 𝑣𝑘𝑥𝑘𝑝
𝑚
𝑘=1

                                                                 9رابطه

         
 

  𝑠. 𝑡.   
∑ 𝑢𝑙𝑦𝑙𝑗

𝑠
𝑙=1

∑ 𝑣𝑘𝑥𝑘𝑗
𝑚
𝑘=1

≤ 1;  𝑗 = 1, ⋯ , 𝑛 

 

   𝑢𝑙 , 𝑣𝑘 ≥ 0;  𝑘 = 1, ⋯ , 𝑚;  𝑙 = 1, ⋯ , 𝑠                                       


داده پوششي تحلیل وزنها مشترکبا های بار کوک و  هاي مشترک را اولین ایده وزن.
( آن را تکمیل نمودند. تحقیق 7337( مطرح کردند و رول و همکاران )7333همکاران )

هاي  درخصوص موضوع اوزان مشترک در سالیان اخیر توجه بسیاري را به خود جلب کرده و مدل
 مینه ارائه شده است.متعدد و گوناگونی با رویکردهاي مختلف در این ز

 ( و اوزان مشترک داراي مزایاي زیر است:GP)   7ریزي آرمانی استفاده از تکنیک برنامه
 ؛شود گیري فراهم می پذیري بیشتر میان واحدهاي تصمیم امکان ایجاد تفکیک. 7
 گیرندگان را افزایش بندي نهایی حاصل از کاربرد این روش مقبولیت نتایج میان تصمیم رتبه. 1

 ؛دهد می

شود که همبستگی نتایج مدل  ، ملاحظه میDEAاز مقایسه نتایج این مدل با مدل اولیه . 9
 دهنده توانایی و اعتبار نتایج است. بیشتر است و این نشان

ها زیاد باشد، وزن  ها و ستاده ها( کم و نهاده  DMU) 1گیري که تعداد واحدهاي تصمیم زمانی     
سري از معیارها  شود. درنتیجه امتیاز کارایی واحدها براساس یک برخی از معیارها صفر می

منظور حل این مشکل و ارائه طیف  گیرد. در این مطالعه، به محاسبه و نزدیک به یکدیگر قرار می
شده ازسوي صدقیانی و همکاران  ریزي آرمانی ارائه مناسبی از امتیازات کارایی، از مدل برنامه

 .[1]شود  استفاده می 1تغییرات براي بهبود مدل، براساس رابطه ( با اعمال اندکی 7944)
 

𝑀𝑖𝑛 𝑍 = ∑ 𝑣𝑗
𝑒𝑥𝑝

(𝑑𝑗
− + 𝑑𝑗

+)

𝑚

𝑗=1

+ ∑ 𝑢𝑘
𝑒𝑥𝑝(𝑑𝑘

− + 𝑑𝑘
+)

𝑠

𝑘=1

1رابطه                                      

 

                                                 
Goal Programming1. 
Decision Making Unit2. 



 

 11 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑗

− − 𝑑𝑗
+ = 𝑣𝑗

𝑚𝑒𝑑, 𝑗 = 1, … , 𝑚  
 

𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑘

− − 𝑑𝑘
+ = 𝑢𝑘

𝑚𝑒𝑑 , 𝑘 = 1, … , 𝑠  
 

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

𝑚

𝑗=1

− ∑ 𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘

𝑠

𝑘=1

≥ 0, 𝑖 = 1, … , 𝑛 

 

∀𝑗, 𝑘: 𝑑𝑗
−, 𝑑𝑗

+, 𝑑𝑘
−, 𝑑𝑘

+, 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚, 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚 ≥ 0 

 

vjدر مدل بالا، پارامترهاي      
med  وuk

med  اوزان ورودي و خروجی واسطه( از حل مدل(
CCR شوند: صورت زیر محاسبه می ورودي محور به 

 

𝑣𝑗
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑣𝑖𝑗𝑥𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

∑ 𝑥𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

, 𝑗 = 1, … , 𝑚                                                                      4رابطه  

 

𝑢𝑘
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑢𝑖𝑘𝑦𝑖𝑘
𝑛
𝑖=1

∑ 𝑦𝑖𝑘
𝑛
𝑖=1

, 𝑘 = 1, … , 𝑠                                                                      7هرابط  

 

vjهمچنین، پارامترهاي      
exp  وuk

exp گیرندگان براي  معرف اوزان مورد نظر تصمیم

vjهاي ورودي و خروجی هستند. پس از اجراي مدل بالا، مقادیر بهینه متغیرهاي  شاخص
com  و

uk
com شوند. ها محاسبه می ها و خروجی عنوان اوزان مشترک ورودي به 
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 مدلالگوريتماجرای

 فرآیند اجراي مدل .1نمودار 


 :هاي مدل با رویکرد کارت امتیازي متوازن تعیین شاخص.1گام
هاي  ترین شاخص ابتدا با توجه به ادبیات تحقیق و مصاحبه با خبرگان صنعت بیمه، مهم     

عملکردي در چهار حوزه مالی، مشتري، فرآیندهاي داخلی و رشد و توسعه شناسایی و براساس 
هایی که از بیشترین اهمیت برخوردار بودند برگزیده و به هریک  میزان موافقت خبرگان، شاخص

 شود. ها یک کد اختصاص داده می از آن
نفر از خبرگان صنعت بیمه است که به روش  93در این مطالعه، جامعه آماري شامل      

نفر با توجه به امکان دسترسی و براساس رتبه و مسئولیتی که به عهده  71گیري هدفمند،  نمونه
 ییاجرا و یتیریمد کار سابقهدر رشته مدیریت یا  بالاتر و سانسیل یلیتحص مدرکدارند و داراي 

 اند. ، انتخاب شدهباشند مهصنعت بی در



 

 13 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

𝑣𝑗)تعیینتوسط خبرگان دهی به معیارهاي ورودي و خروجی  وزن .2گام
𝑒𝑥𝑝 و𝑢𝑘

𝑒𝑥𝑝 براساس )
 .میزان اهمیت معیارها

 

 .ها بار براي خروجی ها و یک بار براي ورودي محاسبه ماتریس همبستگی، یک.3گام
 

 .ها ها و خروجی ماتریس همبستگی وروديمحاسبه بردارها و مقادیر ویژه براي .4گام
 

 درصد واریانس  73ها که  ها و خروجی انتخاب حداقل تعداد مقادیر ویژه براي ورودي .5گام
 .هاي اصلی را پوشش دهد داده

 

 هاي اصلی هر عامل: تعیین مؤلفه.6گام
ها  مطلق آن )قدر تري هستند هایی از بردارهاي ویژه که داراي قدرمطلق بزرگ براي این کار درایه

 شوند. برابر میانگین بیشتر باشد( انتخاب می 7.4از 
 

 ها براساس متغیرهاي ورودي و خروجی:  استخراج و تعیین عامل .7گام
 1طور جداگانه براساس روابط  به خروجیو متغیرهاي  وروديهاي متغیرهاي  به این ترتیب، عامل

 شود. تعیین می 4و 
 

𝑿𝑔
𝐹𝐴 = (𝑏𝑔1𝑿1

𝑠𝑡𝑑 + 𝑏𝑔2𝑿2
𝑠𝑡𝑑 + ⋯ + 𝑏𝑔11𝑿11

𝑠𝑡𝑑) 𝜆𝑔
1 2⁄⁄ ; 𝑔 = 1رابطه            1,2,3  

 

𝒀ℎ
𝐹𝐴 = (𝑏ℎ1𝒀1

𝑠𝑡𝑑 + 𝑏ℎ2𝒀2
𝑠𝑡𝑑 + ⋯ + 𝑏ℎ19𝒀19

𝑠𝑡𝑑)/𝜆ℎ
1/2; ℎ =  رابطه 4              1,2,3



)براساس ها  مدل تحلیل پوششی داده در استفاده منظور ها به هاي عامل نمودن درایه مثبت .8گام
هاي آن  تک درایه هاي هر عامل را از تک (، مینیمم درایه1337روش پیشنهادي آدلر و گلانی )

 کنیم تا تمامی درایه ها مثبت شوند(. عامل کسر و حاصل را با عدد یک جمع می
 

 گیرندگان. ها براساس اوزان مورد نظر تصمیم محاسبه ضریب اهمیت عامل .9گام

𝑣𝑗زن حاصل از بردارهاي ویژه ورودي )کار، ابتدا و براي این
𝑒𝑖𝑔( و خروجی )𝑢𝑘

𝑒𝑖𝑔 را تعیین )

𝑣𝑗هاي ورودي ) کنیم. پس از این کار، ضریب اهمیت مزبور براي عامل می
𝑒𝑥𝑝.𝑓 3( از رابطه 

 قابل محاسبه خواهد بود:

𝑣𝑗
𝑒𝑥𝑝.𝑓

= 𝜆𝑗𝑣𝑗
𝑒𝑖𝑔

, 𝑗 = 1, …    رابطه 3                                                                              3,
 

𝑣𝑗که در آن: 
𝑒𝑖𝑔

= 𝑏𝑗1𝑣1
𝑒𝑥𝑝

+ 𝑏𝑗2𝑣2
𝑒𝑥𝑝

+ ⋯ + 𝑏𝑗11𝑣11
𝑒𝑥𝑝
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,𝑏𝑗1)ام. همچنین jام متناظر عامل  jعبارتست از مقدار ویژه  𝜆𝑗و نیز  𝑏𝑗2, … , 𝑏𝑗11) برابر با

𝑢𝑘)هاي خروجی باشد. ضرایب اهمیت عامل ام می jام متناظر عامل  jبردار ویژه 
𝑒𝑥𝑝.𝑓)  نیز بر

 قابل تعیین هستند: 73اساس رابطه 

𝑢𝑘
𝑒𝑥𝑝.𝑓

= 𝜆𝑘𝑢𝑘
𝑒𝑖𝑔

, 𝑘 = 1, …   رابطه 73                                                                         3,
 

𝑢𝑘که در آن:  
𝑒𝑖𝑔

= 𝑏𝑘1𝑢1
𝑒𝑥𝑝

+ 𝑏𝑘2𝑢2
𝑒𝑥𝑝

+ ⋯ + 𝑏𝑘19𝑢19
𝑒𝑥𝑝

                                      

,𝑏𝑘1)ام. همچنینkام متناظر عامل kعبارتست از مقدار ویژه  𝜆𝑘و نیز  𝑏𝑘2, … , 𝑏𝑘11) 
 ام.kام متناظر عامل kعبارتست از بردار ویژه 

 

هاي ورودي و خروجی به  گیري بر اساس عامل ارزیابی هر یک از واحدهاي تصمیم .11گام
هاي  ورودي محور. به این ترتیب ضرایب وزنی عامل CCRهاي  روش تحلیل پوششی داده

گانه در مدل  74گیري  دادن هریک از واحدهاي تصمیم ( با مبنا قرار𝑈𝑖𝑘)( و خروجی𝑉𝑖𝑗ورودي)
CCR شود. محاسبه می 

 

هر کدام از ( 𝑈𝑖𝑘و𝑉𝑖𝑗)هاي ورودي و خروجی پس از محاسبه ضرایب وزنی عامل .11گام
، ضرایب واسطه 71و  77ها، به کمک روابط  گیري در مدل تحلیل پوششی داده واحدهاي تصمیم

𝑣𝑗وزنی
𝑚𝑒𝑑  و 𝑢𝑘

𝑚𝑒𝑑 هاي  عاملهاي  نشان دهنده مؤلفه 𝑥𝑖𝑗کنیم)با فرض آنکه  را محاسبه می 
 هاي خروجی باشد(: عاملهاي  دهنده مؤلفه نشان 𝑦𝑖𝑘ورودي و

𝑣𝑗
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑣𝑖𝑗𝑥𝑖𝑗
18
𝑖=1

∑ 𝑥𝑖𝑗
18
𝑖=1

, 𝑗 = 1, …    رابطه 77                                                                    3,

𝑢𝑘
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑢𝑖𝑘𝑦𝑖𝑘
18
𝑖=1

∑ 𝑦𝑖𝑘
18
𝑖=1

, 𝑘 = 1, …   رابطه 71                                                                 3,



𝑣𝑗محاسبه اوزان مشترک .12گام
𝑐𝑜𝑚, 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚 79پوششی رابطه -به کمک مدل تلفیقی آرمانی: 
 

𝑀𝑖𝑛 𝑍 = ∑ 𝑣𝑗
𝑒𝑥𝑝.𝑓

(𝑑𝑗
− + 𝑑𝑗

+)

3

𝑗=1

+ ∑ 𝑢𝑘
𝑒𝑥𝑝.𝑓(𝑑𝑘

− + 𝑑𝑘
+)

3

𝑘=1

   رابطه 79                         

 

𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑗

− − 𝑑𝑗
+ = 𝑣𝑗

𝑚𝑒𝑑, 𝑗 = 1, … ,3 
 

𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑘

− − 𝑑𝑘
+ = 𝑢𝑘

𝑚𝑒𝑑 , 𝑘 = 1, … ,3 
 



 

 17 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

3

𝑗=1

− ∑ 𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘

3

𝑘=1

≥ 0, 𝑖 = 1, … ,18 

 

∀𝑗, 𝑘: 𝑑𝑗
−, 𝑑𝑗

+, 𝑑𝑘
−, 𝑑𝑘

+, 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚, 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚 ≥ 0 



کارایی هر واحد  ،71با استفاده از اوزان مشترک به دست آمده به کمک رابطه  .13گام
 :7گردد گیري محاسبه می تصمیم

𝐸𝑓𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑦(𝐷𝑀𝑈𝑖) =
∑ 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘
3
𝑘=1

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

3
𝑗=1

, 𝑖 = 1, …  رابطه 71                                   18,


پژوهشهایهاويافتهتحلیلداده4

 عنوان به مثبت جنبه هاي با شاخص ها داده پوششی تحلیل مدل از آنجا که در .1اجرایگام
شوند،  درنظر گرفته می ورودي متغیرهاي عنوان به منفی جنبه با هاي شاخص و خروجی متغیرهاي

معرفی شدند؛ k=1,…,19 متغیر خروجی  73و j=1,…,11 متغیر ورودي  77در مرحله اول 
( تشکیل و 1بنابراین در این مرحله، ماتریس تصمیم شاخص هاي ورودي و خروجی )جدول 

 .[4]مقادیر مربوطه استاندارد شد 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                 

شوند. نشان داده می ins ي مورد بررسی با علامتها شرکتبه دلیل تعهد اخلاقی و حفظ اسرار، نام 
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 شده براساس کارت امتیازي متوازن هاي معرفی گذاري شاخص : تعیین و کد1جدول 

 کدشاخص شاخص کدشاخص شاخص

 مالي

اتکایی به کل حق بیمه گران  بدهی به بیمه
 واگذاري

𝐹18 ضریب خسارت 𝐹1 

گزاران، نمایندگان و  مجموع مطالبات از بیمه
 گران اتکایی بیمه

𝐹19 
هاي جاري و ذخایر فنی  ها جاري به بدهی دارایی

 )نسبت جاري(
𝐹2 

پرداختی به حق بیمه صادره  دهزینه کارمز
 شرکت

𝐹20 
ذخایر فنی  هاي جاري و ها نقدي به بدهی دارایی

 )نسبت آنی(
𝐹3 

 𝐹4 ها به کل دارایی اه کل بدهی  

 مشتری
 حق کل به اي بیمه فعالیت ناخالص( زیان)سود 

 صادره بیمه
𝐹5 

تعداد نمایندگان )حقیقی و حقوقی( شرکت به 
 کل نمایندگان بازار

𝐶1 هاي اداري و عملیاتی هزینه 𝐹6 

تعداد هاي داراي شعبه شرکت به  تعداد استان
 هاي کشور )پراکندگی جغرافیایی( کل استان

𝐶2 حق بیمه نگهداري به حقوق صاحبان سهام 𝐹7 

 𝐹8 سرانه حق بیمه تولیدي کارکنان 𝐶3 گزاران( تعداد شکایات مشتریان )بیمه

سهم پرتفوي شرکت از کل پرتفوي بازار 
(Market Share) 

𝐶4 سهم حق بیمه عمر از کل حق بیمه عمر بازار 𝐹9 

بیمه تولیدي نمایندگان و کارگزاران شرکت  حق
 به کل حق بیمه تولیدي بازار

𝐶5 
شده  نسبت ذخیره خسارت معوق به خسارت واقع

 همان سال
𝐹10 

 فرآيندهایداخلي
سود خالص بعد از کسر مالیات به حقوق صاحبان 

 سهام
𝐹11 

درجه تأثیرگذاري مقررات خارجی )سهم حق 
شرکت از حق بیمه شخص بیمه شخص ثالف 

 ثالف بازار(

𝑃1 هاي اداري و عملیاتی سرانه هزینه 𝐹12 

سهم حق بیمه شخص ثالف از کل پرتفوي 
 شرکت

𝑃2 به سال قبل نرخ رشد حق بیمه شرکت نسبت 𝐹13 

متوسط زمان تسویه خسارت )سرعت در تسویه 
 خسارت(

𝑃3 ها به کل دارایی اه گذاري کل سرمایه 𝐹14 

يادگیریرشدو  
ظرفیت مجاز نگهداري به کل ظرفیت نگهداري 

 بازار
𝐹15 

تعداد کارکنان لیسانس و بالاتر به کل کارکنان 
 شرکت

𝐿1 گذاري بازده سرمایه 𝐹16 

سال به  73تعداد کارکنان باتجربه کاري بیش از 
 کل کارکنان شرکت

𝐿2 سهم حق بیمه عمر از کل پرتفوي شرکت 𝐹17 





 

 19 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

را که با تنظیم صنعت بیمه در این مرحله اوزان حاصل از نظرسنجی خبرگان  .2اجرایگام
هاي ورودي  دست آمده به وزن مورد انتظار براي هریک از شاخص مقیاسی لیکرت به 4پرسشنامه 

 کنیم. ( تبدیل می1و  9و خروجی با مقیاس بین صفر و یک )جدول 
 

 هاي ورودي . تجمیع نظرات خبرگان براي شاخص9جدول

 
 

 هاي خروجی . تجمیع نظرات خبرگان براي شاخص1جدول



منظور تشکیل ماتریس همبستگی متغیرهاي استانداردشده براي  در این مرحله، به .3اجرایگام
 شود. طور جداگانه اقدام می هاي ورودي و خروجی به شاخص

 
ها  همبستگی وروديبار براي ماتریس  محاسبه مقادیر ویژه و بردارهاي ویژه یک.4اجرایگام

است )بردارهاي ویژه همان  7و  4ها به شرح جدول  بار براي ماتریس همبستگی خروجی و یک
 .هاي اصلی هستند( ضرایب متغیرهاي استانداردشده و مقادیر ویژه معرف واریانس مؤلفه
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 هاي ورودي . بردارها و مقادیر ویژه ماتریس همبستگی شاخص4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 11 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

 هاي خروجی بردارها و مقادیر ویژه ماتریس همبستگی شاخص .7جدول 
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طور  درصد به 77شده، آستانه  از آنجا که در این تحقیق براساس محاسبات انجام .5اجرایگام
دهد،  به ما نشان می DEAتقریبی حداکثر مقداري است که تفکیک بهتري از کارایی در مدل 

سه مقدار و بردار ویژه اول دربین مقادیر و بردارهاي ویژه ورودي و سه مقدار و بردار ویژه اول 
 7و 4شوند )بردارها و مقادیر ویژه در جدول  دربین مقادیر و بردارهاي ویژه خروجی انتخاب می

 اند(. صورت رنگی مشخص شده به


 اصلی هر عاملهاي  تعیین مؤلفه .6اجرایگام
ها  مطلق آن تري هستند )قدر مطلق بزرگ هایی از بردارهاي ویژه که داراي قدر براي این کار، درایه

 4صورت پررنگ در جدول  هاي اصلی به شوند )مؤلفه برابر میانگین بیشتر باشد( انتخاب می 4/7از 
 اند(. مشخص شده 7و 
 

 (1ها )جدول  استخراج و تعیین عامل .7اجرایگام
آمده از مرحله قبل، سه عامل ورودي و سه عامل  دست براساس مقادیر و بردارهاي ویژه به     

بر محاسبه کارایی در شرایط  مبنی Cooperخروجی استخراج شدند. به این ترتیب، قاعده 
 شود: برقراري رابطه زیر تأمین می

 برابر )مجموع معیارهاي ورودي و خروجی( 9 ≤گیري  تعداد واحدهاي تصمیم             74رابطه 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 11 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

 ها . استخراج عامل1جدول 

 
 

صورت  که به 1هاي ورودي و خروجی در جدول  هاي عامل در این مرحله، درایه .8گاماجرای
 شوند.  ها مثبت و یک علامت می براي ورود به مدل تحلیل پوششی داده، مثبت و منفی هستند

 

 :ها محاسبه ضریب اهمیت عامل .9گاماجرای
هاي  و ضریب اهمیت عامل 3هاي ورودي براساس رابطه  کار، ضریب اهمیت عامل براي این      

شوند و با تقسیم مقادیر  بردن بردارهاي ویژه محاسبه می کار  با به 73خروجی براساس رابطه 
 شوند. نرمالایز میهاي ورودي و خروجی  بر مجموع کل ضرایب، اهمیت عاملحاصله 

 
 ها . جدول نرمالایز ضرایب اهمیت عامل 4جدول
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 :DEAحل مدل .11گاماجرای

با مبنا قرار دادن هریک از  (𝑈𝑖𝑘)و خروجی  (𝑉𝑖𝑗)هاي ورودي  به این ترتیب، اوزان عامل     
 (.3شود )جدول  محاسبه می CCRگانه در مدل  گیري هجده واحدهاي تصمیم

 
 ها گیري بر اساس عامل ارزیابی واحدهاي تصمیم. 3جدول





































 هاي ورودي و  را براساس اوزان عاملواسطه وزنی  در این مرحله، ضرایب .11اجرایگام

 77کمک روابط  گیري، به آمده براي هریک از واحدهاي تصمیم دست به (𝑈𝑖𝑘( و )𝑉𝑖𝑗)خروجی 
 کنیم. محاسبه می 71و 
 

 .79ریزي آرمانی با استفاده از رابطه  کمک مدل برنامه محاسبه اوزان مشترک به .12گاماجرای
 
 

 



 

 13 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

 . اوزان مشترک73جدول 




گیري پس از اعمال اوزان مشترک با استفاده  ارزیابی کارایی واحدهاي تصمیم.13اجرایگام
 .71از رابطه 

 

 گیري . ارزیابی کارایی واحدهاي تصمیم77جدول

 
 

هایکاربردی:مقايسهتطبیقينتايجروش    
هاي کاربردي  پذیري مدل بهبودیافته حاضر، نتایج هریک از روش براي نمایش قدرت تفکیک

 آمده است. 71تنهایی، در جدول  به
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 هاي کاربردي در پژوهش با مدل پیشنهادي . مقایسه روش71جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بینیم، میانگین کارایی با استفاده از ترکیب هر روش با مدل تحلیل پوششی  میچنانکه      
 یابد. هاي استاندارد کاهش می داده
آمده از دو روش، اختلاف معناداري وجود  دست براي اینکه مشخص شود آیا در میانگین به     

 کنیم. دارد یا خیر، از آزمون ویلکاکسون استفاده می

𝐻𝑂: 𝜇0 = 𝜇1  
𝐻1: 𝜇0 ≠ 𝜇1 

 
 
 
 
 
 



 

 17 ... کرديعملکرد با رو يابيمدل ارز نییو تب يطراح

 نتیجه آزمون در سطح معناداري .79جدول 

Wilcoxon Signed Ranks Test 
Ranks 

Sum of 

Ranks 

Mean 

Rank 

N  

153.00 

.00 

 

 

9.00 

.00 

 

 

17𝑎 

0𝑏 

1𝑐 

18 

Gp-fa  Negative Ranks 

Positive Ranks 

Ties 

Total 

   a. Goal Programming ˂ factor Analysis 

b. Goal Programming ˃ factor Analysis 

c. Goal Programming = factor Analysis 

   

   
 

 
 
 
 
 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on positive ranks. 

 

رد و اختلاف بین  𝐻𝑂است، فرض 34/3، سطح معناداري کمتر از 79از آنجا که در جدول      
 شود. میانگین دو مدل تأیید می

 

گیریوپیشنهادها.نتیجه5

، انتخاب مدل ارزیابی  هاي اساسی در مطالعات ارزیابی عملکرد سازمان یکی از چالش      
گیرندگان است تا ضمن ارائه تصویري شفاف از عملکرد  متناسب با معیارهاي موردنظر تصمیم

میزان کارایی و اثربخشی اقدامات در دستیابی به اهداف استراتژیک گیري،  واحدهاي تصمیم
هاي مختلف  منظور بررسی جنبه سازمان، تعیین شود. توجه به انتخاب معیارهاي اصلی ارزیابی به

عملکردي و استفاده از یک مدل منعطف و قابل اعتماد، ضرورت تعریف و طراحی مدل 
 کند. ناپذیر می هاي موجود را اجتناب بهبودیافته با تمرکز بر نقاط قوت مدل

هاي  هاي مالی معمول در ارزیابی شرکت بر شناسایی شاخص  علاوه تلاش شددر این پژوهش، 
به ابعاد دیگر کارت امتیازي متوازن، اعم از بعد مشتري، فرآیندهاي داخلی و رشد و   بیمه،

ا ازنظر خبرگان صنعت بیمه ه و میزان اهمیت و اولویت هریک از آن گرددتوجه نیز یادگیري 
. درادامه، با تلفیق دو رویکرد نوین به روابط ریاضی صرف در مدل تحلیل گرفته شوددرنظر 

پذیري بالاتري درمقایسه با  که داراي قدرت تفکیک هبه مدلی بهینه دست یافت ، ها پوششی داده
تنهایی است. از آنجا که استفاده از مدل کارت امتیازي متوازن به شناسایی  ها به هریک از روش

پذیري مدل  تفکیک شود، این تعدد و وابستگی، معیارهاي متعدد و در برخی موارد وابسته منجر می

𝐓𝐞𝐬𝐭 𝐒𝐭𝐚𝐭𝐢𝐬𝐭𝐢𝐜𝐬𝒂 

  Gp- fa 

Z 

Asymp.Sig.(2-Tailed) 
−3.623𝑏  

.000 
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DEA منظور رفع این نقیصه  شود. به می ل نتایج نادرست منجررا تحت تأثیر قرار داده و به حصو
هاي اصلی، براي ایجاد  هاي برتر با استفاده از تحلیل عاملی و تحلیل مؤلفه و انتخاب شاخص

هاي جدید تحت عنوان عوامل اقدام نمودیم.  ها در دسته ها و تفکیک آن استقلال بین شاخص
ها در ایجاد اوزان مختلف از  حلیل پوششی دادههاي ت همچنین، با توجه به عملکرد ضعیف مدل

ریزي آرمانی براي محاسبه اوزان مشترک و تأثیر اوزان  از برنامه دیگر، DMUبه  DMUیک 
گیرندگان براي هریک از معیارها بهره بردیم. با مقایسه نتایج حاصل از ارزیابی  تصمیم
گرفت که کاهش   توان نتیجه یهاي موجود در مدل م وسیله هریک از روش هاي بیمه به شرکت

پذیري  دهندة قدرت تفکیک شرکت در مدل بهبودیافته نشان 7شرکت به  7تعداد واحدهاي کارا از 
گیرندگان است. همچنین، نتایج حاصل از آزمون  بالاي مدل و اعتبار نتایج میان تصمیم

فته اختلاف معناداري ویلکاسیون نشان داد که بین میانگین در مدل تحلیل عاملی و مدل بهبودیا
که  شدمشخص  هاي هریک از عوامل در معیارهاي ورودي و خروجی وجود دارد. با بررسی مؤلفه

 که استهاي بیمه معیارهاي مالی و مشتریان  ترین مناظر کارت امتیازي متوازن براي شرکت مهم
استفاده از رضایت  هاي مالی بهتر با با توجه به رابطه بین بعد مشتري و مالی دستیابی به شاخص

 فرآیندهاي هاي بعددر  ها زیرساختنیازمند اصلاح  و این امر خودپذیر است  مشتریان امکانبیشتر 
هاي آموزشی براي کارکنان در  هنصرف هزی به این ترتیب،. استداخلی و یادگیري و رشد 

بازاریابی و کسب رضایت بناي  زیر ارائه خدمات بهینه،اي و  راستاي افزایش دانش مرتبط بیمه
بر افزایش سهم بازار شرکت به افزایش  چنانکه افزایش تعداد مشتریان علاوه است؛ مشتري

نام ه اي ب به اهمیت بهبود مستمر و ظهور پدیدهبا توجه حاشیه سود منجر خواهد شد. 
 توانند جایزه ملی اندرکاران صنعت بیمه می هاي خدماتی، دست در سازمان بخشی اعتبار

ها براساس این  بندي شرکت و با رتبه کنندهاي بیمه وضع  استانداردسازي را براي خدمات شرکت
و فضاي رقابتی را گسترش دهند.  نمودهها تقویت  را بین شرکتو همکاري فعالیت جمعی  ،مدل

عنوان معیارهاي ارزیابی عملکرد  سازمانی به از آنجا که این تحقیق به مطالعه عوامل درون
سازمانی، اعم از  عوامل برونبه مطالعه که در تحقیقات آتی، گردد  ته است، پیشنهاد میپرداخ

ها بر  الملل و تأثیر آن هاي اقتصادي، اجتماعی و روابط بین هاي کلان دولت در زمینه سیاست
 شود. پرداختههاي بیمه،  نحوه فعالیت شرکت
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