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  چكيده
دارد و  يخاص ـ يـت اعتبـار و اهم  يو خارج ياست كه در تجارت داخل هايي يدهاز جمله پد يمهصنعت ب

 ي صنعت و توسـعه  ياييرقابت، پو يشباعث افزا نفعان، يبه ذ دادن يعلاوه بر آگاه يمهب يها شركت يبند رتبه
بـه   يـابي  دسـت  يبـرا (متـوازن   يـازي پژوهش قصد دارد بـا اسـتفاده از مـدل كـارت امت     ينا. گردد يجامعه م
توجـه در  ازمـوارد قابـل    يكـي . يدنما يابيو ارز يبند را رتبه يمهب يها شركت MADM يها و روش) ها شاخص

بـه   يـابي  دسـت  يبـرا  يعامل يلاز تحل جهت ينهاست، بد بودن شاخص ، مستقلMADM يها استفاده از روش
  .يدبسته استفاده گرد ناهم يها شاخص

هـم قبـل و هـم     VIKORو  SAW ،TOPSISشامل  MADMاز سه روش  آمده دست به يجبا توجه به نتا
 يهـا  رتبـه  ي،عامل يلپس از تحل. يافتاختصاص  يرانا يمهب به شركت 1رتبه  ي،عامل يلبعد از استفاده از تحل

 ينچن ـ تـوان  يارتباط دارند كه م يكديگربا  ييبالا يهمبستگ يب، با ضرMADMآمده از هر سه روش  دست به
 يجو بـه نتـا   باشـند  يم ـ يبـالاتر  ييكـارا  يدارا يعـامل  يـل پـس از تحل  MADM هـاي  يـك تكن رفت،گ يجهنت

 .يافتدست خواهند يتر مطمئن

  
  چندشاخصه گيري يمتصم يها روش ي،عامل يلها، تحل شاخص يوابستگ يمه،ب يها شركت :يديكل واژگان
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  پژو঒ش کൎیات: ઔधل اول
  
  

  مقدمه
 ـ ها، صنايع مختلف و حتي كشورها با شرايط و چالش در عصر حاضر بنگاه باشـند كـه    رو مـي  ههايي روب

محيط كسب و كار آنها را تحت تاثير قرار داده و حيات آنها را در عرصه اقتصاد و تجارت با تهديد روبرو نموده 
هاي جهاني و پيچيدگي و رشد فزاينده بازارهاي مصرف محصـول،  يكپارچگي بازار سازي تجارت، است، جهاني

هاي بـالاي آنهـا، افـزايش تغييـرات سـريع در       لات جانشين، كمبود منابع و هزينهافزايش تعداد رقبا و محصو
اي  نمونه... شدن چرخه عمر محصول وتر ول چرخه نوآوري محصول و كوتاهالگوهاي مصرف و تقاضا، كاهش ط

در چنين شرايط و فضـايي   .رو هستند هيع و كشورها با آنها روبها، صنا هايي است كه بنگاه رصتاز تهديدها و ف
ها، صنايع و كشورها در صحنه كسب و كار چيست؟ و اصولاً  اصلي اين است كه راز بقا و پايداري بنگاه پرسش

شـرايط ايجـاد مزيـت     ها و يا از همه مهمتر نظام هاي مديريتي، سيسـتمي و يـا كنترلـي    چه فاكتور، شاخص
ها جهت تعيين و تشخيص موقعيت فعلي خـود و   كند؟ سازمان انها نسبت به يكديگر را فراهم ميرقابتي سازم

بهبـود  طور مستمر از روش ها و الگوهايي به منظور ارزيـابي و   هبقا و پيشرفت در دنياي رقابتي امروز بايستي ب
  )2003كروسان و بردرو، (. ن بهره گيرندهاي جاري در سازما مستمر عملكرد خود و فعاليت

امروزه جهان پيرامون ما به دلايل مختلف با سرعتي باورنكردني در حال تغيير اسـت و سـرعت و تنـوع    
افزايش توان اقتصادي، پيشرفت صنايع . است تغييرات، تأثيرات عميقي بر تمام نهادهاي جوامع بشري گذاشته

چـه بسـيار   . هـاي سـازمان بسـتگي دارد    ب و كارآمـد تمـامي جنبـه   وكار به مـديريت مناس ـ  و بازارهاي كسب
اي را به عنوان رهبر صنعت سپري كردند ولـي در مـدت زمـاني كوتـاه از عرصـه       اند كه دوره هايي بوده شركت

انـد كـه بـا حـداقل امكانـات و       هاي كوچك نيز بوده بسياري شركت. رقابت خارج شدند و محكوم به فنا شدند
از عوامـل بهبـود   . شـوند  هاي سطح اول دنيا قلمداد مي به كار كردند و امروزه به عنوان شركتها شروع  دارايي

ها، تعريـف صـحيح    ريزي توان به افق بلندمدت در برنامه ي جهاني، مي ها در عرصه توان رقابتي و بقاي سازمان
مستمر نيروي انسـاني،  ها، نوآوري و خلاقيت در سازمان، كيفيت محصولات و خدمات، تربيت  اهداف، پژوهش

  .اشاره كرد... مديريت تكنولوژي و
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شود، مواجهـه و مقابلـه بـا تغييـرات محيطـي       چه به عنوان مشكل اصلي مديران امروزي تعريف مي آن
اين . سازي هرچه بيشتر بازار نقش بسيار بالايي دارند رساني به منظور شفاف در اين ميان نهادهاي اطلاع. است

گيرنـدگان را در اتخـاذ تصـميمات خـود      اطلاعات به موقع، صحيح، مناسب و مربوط، تصـميم  ي نهادها با ارائه
ها نيز از اين نوع مؤسسات هستند كه نقش بسيار مهمـي را   كننده شركت بندي مؤسسات رتبه. كنند كمك مي

را در هـا   هاي برتـر صـنعت، موقعيـت آن    اين مؤسسات از طريق معرفي شركت. كنند در محيط صنعت ايفا مي
شـود تـا از يـك     اين امر باعث مي. كنند هاي با متغيرهاي مختلف مشخص مي محيط رقابتي بر اساس شاخص

ها تشخيص داده و استراتژي مناسب براي رسيدن  ي خود را با برترين هاي ضعيف صنعت، فاصله طرف، شركت
هـاي مناسـب برتـري     ها و اسـتراتژي  هاي برتر با تعريف برنامه ها را تدوين كنند و از طرف ديگر، شركت به آن

گـذاران در جهـت    ي اطلاعات فرصتي مناسب بـراي سـرمايه   در كنار اين موارد، ارائه. تر كنند خود را مستحكم
مجموع اين موارد منجر به افزايش رقابـت در بـازار شـده و افـزايش     . كند گذاري مناسب نيز فراهم مي سرمايه

  .شود ي جامعه مي توان گفت كه منجر به توسعه ارد كه به طور كلي ميرقابت در بازار نيز فوايد فراواني د

  بيان مسأله
ترين اطلاعات ضروري در اختيـار   هاي بيمه بيش از يك قرن است به عنوان يكي از كليدي رتبه شركت

اران، گـذ  نفعان از جمله مشتريان، سـرمايه  گيرد تا جامعه و ذي يافته قرار مي فعالان اقتصادي كشورهاي توسعه
گذاري، مشاوران اقتصادي و بـه ويـژه نـاظران را در انتخـاب تصـميمات       ها، موسسات سرمايه سهامداران، بانك

هاي مالي  در ايران نيز چند سالي است بيمه مركزي ايران با استفاده از نسبت. صحيح اقتصادي راهنمايي كند
تنهـا   دهد كه متأسفانه نه كار را انجام مي هاي بيمه اين بندي شركت شناسي درست رتبه و بدون توجه به روش

. توانـد موجـب گمراهـي شـود     كنـد بلكـه نتـايج آن مـي     كمكي به انتخاب تصميمات صـحيح اقتصـادي نمـي   
تـوان بـه راحتـي بـا      هـاي بيمـه مـي    بندي شركت خوشبختانه امروزه با توجه به گسترش علوم مربوط به رتبه

  .از فوايد آن جامعه و به ويژه فعالان اقتصادي استفاده كنندشناسي علمي مبادرت به اين كاركرد تا  روش
 85و  84اساس عملكـرد سـال    برگر ايراني را  هاي بيمه شركتبيمه مركزي ايران طي دو سال گذشته 

سـهم بـازار، كـارآيي     شـش شـاخص   هاي دولتي، خصوصي و فعال در مناطق آزاد از لحـاظ  در سه گروه بيمه
بنـدي   هاي مالي رتبـه  سرمايه، توانايي مالي، توانايي ايفاي تعهدات و شفافيت گزارش عملياتي، كارآيي در بازار

بـا  گـردد،   گر تنها از معيارهاي مالي استفاده مي هاي بيمه طور كه مشخص است، در ارزيابي شركت همان. كرد
ا ين تمامي معياره ـاستفاده از روشي به منظور تعي ،گر ايراني هاي بيمه بندي شركت رتبهتوجه به اهميت بحث 

بـا   .شـود  اسـتفاده مـي   1بدين منظور از مدل كارت ارزيـابي متـوازن  . رسد و عوامل كليدي ضروري به نظر مي
                                                      
1 ‐ Balance ScoreCard (BSC) 
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BSC  كـارت  . گردنـد  توانند به هم مرتبط مـي  بيروني ميعوامل مالي و غيرمالي، مشهود و نامشهود، داخلي و
را قبـل از   گـر  هـاي بيمـه   بنـدي شـركت   رتبهمربوط كند تا معيارها و عوامل كليدي  ارزيابي متوازن كمك مي

بودن  ها با هم وابستگي دارند و اين با فرض اساسيِ مستقل كه اين شاخص به دليل اين. ي گرددشروع، شناساي
  . گردد ها تناقض دارد، از تحليل عاملي استفاده مي شاخص

گيرنـد و در مـورد    قـرار مـي  گيري چندشاخصه، تعدادي گزينه مورد تجزيه و تحليل  در مسائل تصميم
ها، چنـدين شـاخص وجـود دارد     گونه مسائل علاوه بر گزينه در اين. شود بندي انجام مي ها، يك نوع اولويت آن

هـا در ارتبـاط بـا هـر يـك از       ها را به دقت در مسائل مشخص كند و ايـن شـاخص   گيرنده، بايد آن كه تصميم
 MADMهـاي   مـوارد قابـل توجـه، هنگـام اسـتفاده از تكنيـك       يكـي از  .گيرند ها، مورد بررسي قرار مي گزينه
باشـد كـه در صـورت نقـض ايـن فـرض اساسـي، نتـايج نادرسـتي حاصـل            بودن معيارها مي ي مستقل مسأله

اي دارند كه در اين حالت ضـرورت   ها با هم وابستگي قابل ملاحظه بديهي است بسياري از شاخص. خواهدشد
اي از عوامل به  ي تحليل عاملي توليد مجموعه يكي از اهداف عمده .گردد ياستفاده از تحليل عاملي مشخص م

  )1384هومن و عسگري، (. باشد بسته از هم مي عنوان متغيرهاي ناهم

باشـد و هـر گـروه تـابع      هاي بيمه دولتي، خصوصي و مناطق آزاد مي بازار بيمه ايران تركيبي از شركت
 4در حال حاضـر  . باشند مي... ره، شكل حقوقي، تركيب سهامداران وقوانين و مقررات خاصي از قبيل نحوه ادا

پارسيان، توسـعه، ملـت، كـارآفرين، سـامان، سـينا،      (بيمه خصوصي  12، )آسيا، البرز، ايران، دانا(بيمه دولتي 
ر د) معـين و حـافظ   امين، اميد، ايـران  اتكايي(بيمه مناطق آزاد  4و ) ميهنپاسارگاد، ، رازي، دي، معلم، نوين

و گـر بـا اسـتفاده از تحليـل عـاملي       هـاي بيمـه   بندي شـركت  هدف اين پژوهش رتبه. كنند كشور فعاليت مي
  .است گيري چندشاخصه تصميمهاي  روش

  ضرورت و اهميت پژوهش
دادن زمان و ديگر منـابع بـا ارزش   ها فرصتي براي از دست  وز، سازمانو رقابتي امر در جهان پرسرعت

ماندگي خود اقدامي نكند شايد مجبور باشد براي زمـاني  كه با شتاب براي جبران عقبخود ندارند و سازماني 
گيـري عملكـرد از جملـه بهتـرين      بنـدي و انـدازه   رتبه .گر پيشروي دائمي ديگران باشد به وسعت تاريخ نظاره

سـازمانها   1975تـا   1850بين سالهاي . ها است گيري در سازمان آوردن اطلاعات براي تصميم تدس ههاي ب راه
مينان داشته باشـند، ولـيكن بـا    طهاي مالي به موفقيت خود ا گيري بر اساس اندازه توانستند تنها با تصميم مي

سـازمان  يك هاي عملكرد  هاي مالي نيازمند آگاهي از ساير جنبه افزايش رقابت بازارها، مديران علاوه بر اندازه
 انـد كـه از آن جملـه    هاي مختلفي توسـعه يافتـه   ها روش اندازهبه منظور ايجاد و بكارگيري اين . باشند نيز مي

اين پژوهش با استفاده از كارت امتيازي متوازن، تحليل عـاملي و   .اشاره كرد توان به كارت امتيازي متوازن مي
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بـا توجـه بـه    . پـردازد  گـر در كشـور مـي    هاي بيمه بندي شركت گيري چندشاخصه به رتبه هاي تصميم تكنيك
گـر، اسـتفاده از تحليـل عـاملي بـراي رسـيدن بـه         هـاي بيمـه   بنـدي شـركت   هاي رتبه ن شاخصوابستگي بي

 .گيري چندمعياره ضروري است هاي تصميم هاي غيروابسته در روش شاخص

هـا از   المللـي بـه دليـل تحـريم     هـاي بازرگـاني در سـطح بـين     بندي شركت هاي متخصص رتبه شركت
گران ايراني نه تنها در داخل  له موجب شد بيمهأاين مس .كنند ي ميهاي بيمه ايراني خوددار بندي شركت رتبه

هـاي   المللـي و واگـذاري   ها را نداشته باشند، بلكه در سطح بـين  كشور فرصت رقابت و مانور بر روي توانمندي
اي هاي با درصد وقوع خسارت بالا بر اتكايي به بازي گرفته نشوند يا ريسكي به آنان پيشنهاد نشود و يا ريسك

هـا و   هرچنـد بـراي توزيـع ريسـك و واگـذاري اتكـايي، سـرمايه شـركت         .قبول اتكايي به آنها پيشنهاد شـود 
هاي مشـترك را   بيمه  هاي بيمه ايراني توان حضور در زند، اما شركت هاي مالي و فني حرف اول را مي توانايي

عـلاوه بـر    .از اين بازارها محروم كرده اسـت الملل آنان را  سفانه نداشتن رتبه مورد قبول بازار بينأدارند كه مت
هاي اقتصادي در كشـورهاي   گيري ترين اطلاعات ضروري براي تصميم هاي بيمه يكي از مهم اين، رتبه شركت

يمـه  ب .نفعان را در انتخاب تصميمات صحيح اقتصادي راهنمايي كنـد  ي ذي يافته است، تا جامعه و همه توسعه
گران ايراني آنان را براساس  بندي بيمه به خاطر جبران بخشي از فقدان رتبه مركزي ايران طي دو سال گذشته

هاي دولتي، خصوصي و فعـال در منـاطق آزاد از لحـاظ سـهم بـازار،       در سه گروه بيمه 85و  84عملكرد سال 
مـالي   هـاي  كارآيي عملياتي، كارآيي در بازار سرمايه، توانايي مالي، توانايي ايفاي تعهدات و شـفافيت گـزارش  

هاي بيمه تخصصي در حد  بندي شركت اندركاران رتبه بيمه مركزي ايران و دستانتظار نيست  .بندي كرد رتبه
المللي براي قضاوت و اعطاي  بندي داشته باشند، اما رعايت حداقل استانداردهاي بين اي رتبه هاي حرفه شركت
اي، ذخـاير و نيـروي    هاي فني، سـرمايه  ه تواناييبراي ارزيابي يك شركت بيمه بايد ب .توقع زيادي نيست ،رتبه

  .ها را كنار هم قرار داد وزن انساني توجه كرد و براي مقايسه رقباي بيمه با يكديگر هم

  هاي پژوهش پرسش
  چه هستند؟ BSCهاي بيمه با توجه به مدل  ها براي ارزيابي شركت معيارها و شاخص) 1
  گر پس از استفاده از تحليل عاملي كدامند؟ هاي بيمه ركتبراي ارزيابي ششده  هاي شناسايي عامل) 2
  باشد؟ هاي بيمه با توجه به معيارهاي مشخص شده به چه صورت مي بندي هر يك از شركت رتبه) 3

  اهداف پژوهش
  :اهداف اساسي از انجام اين تحقيق عبارتند از

  BSCر با استفاده از مدل گ هاي بيمه بندي شركت شناسايي و تعيين معيارهاي ارزيابي و رتبه. 1
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شـده و اسـتفاده از تحليـل عامـل و      گر با توجـه بـه معيارهـاي مشـخص     هاي بيمه بندي شركت رتبه. 2
 .گيري چندمعياره هاي تصميم روش

  ي پژوهش تاريخچه و پيشينه
  :توان به موارد زير اشاره كرد مياي و اينترنت  با جستجو در منابع كتابخانه

هاي يك شركت اسـتفاده   فازي در ارزيابي استراتژي MCDMهاي  از روش) 2004(چيو، تزنگ و چنگ 
پژوهشگران در ابتدا از تحليل عاملي براي استخراج چهار عامـل مشـترك مسـتقل اسـتفاده نمودنـد،      . نمودند

 شده از دوازده معيار قبلي را تشـكيل داده و نهايتـاً بـا    كه از اين چهار عامل تشكيل AHPسپس با استفاده از 
گيـري   تصـميم ) از بين هشـت اسـتراتژي  (هاي فازي در مورد بهترين استراتژي  توجه به مقادير ارزيابي و وزن

  .شد
هـاي   ارزيابي تأثيرات مرتبط به هم در برنامه«پژوهشي با عنوان ) 2007(چنين تزنگ، چينگ و لي  هم

مدل پيشنهاد . انجام دادند) تركيبي جديد بر اساس تحليل عاملي و دماتل MCDMمدلي : آموزش الكترونيك
داده شده در اين پژوهش ارتباطات مستقل معيارهاي ارزيابي با كمك تحليل عـاملي و ارتباطـات وابسـته بـا     

بـراي  هـاي فـازي    و روش AHPدر ادامـه بـا توجـه بـه ادراكـات ذهنـي، از       . شـود  كمك دماتل نشان داده مي
  .گردد استفاده ميبندي سه برنامه آموزش الكترونيك  رتبه

هـاي   بنـدي شـركت   است، براي ارزيابي عملكرد و رتبـه  هايي كه در خارج از ايران انجام گرديده پژوهش
اي تحـت عنـوان كـارايي     در مقالـه ) 2001(پروفسور استفان ديـاكون  . است استفاده كرده DEAبيمه از روش 

لط انگلسـتان را بـه كمـك    گر تخصصي و مخـت  هاي بيمه ي عمومي انگلستان، كارايي شركت هاي بيمه شركت
گـران انگلسـتان، كـارايي     ي عملكـرد بيمـه   ها بررسي نموده اسـت و بـراي مقايسـه    روش تحليلي فراگير داده

  .است هاي بيمه را در پنج كشور اروپايي ديگر نيز محاسبه كرده شركت
هند با استفاده ي عمر  هاي بيمه گيري كارايي و بازده به مقياس شركت در هند پژوهشي با عنوان اندازه

هـا از ديـدگاه ارزش افـزوده     در اين تحقيق براي انتخاب سـتانده . است ها انجام گرديده از تحليل پوششي داده
هـا، ارزش   گيرد كه با اسـتفاده از هزينـه   اين ديدگاه معيارها را به عنوان ستانده در نظر مي. است استفاده شده

هـاي نقـدي بـه     هاي پرداختي و نسـبت دارايـي   ين تحقيق خسارتدر ا. كند توجهي را ايجاد مي ي قابل افزوده
ي  ها نيز عبارتند از خدمات تجاري، تعداد كل نيروي كار، سرمايه نهاده. اند بدهي، به عنوان ستانده تعريف شده

  .ي سهامداران قرضي و سرمايه
فاده از تحليل پوششـي  هاي بيمه با است هايي براي ارزيابي عملكرد و كارايي شركت در ايران نيز پژوهش

هـاي   بررسي رونـد كـارايي شـركت   «پژوهشي با عنوان ) 1386(خانم مژده گلستاني . است ها انجام گرفته داده
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در اين پـژوهش بنـا بـه    . است ارائه داده» DEAبا استفاده از مدل  1384-80هاي  ي دولتي ايران در سال بيمه
ي  آن شد تا با بررسي روند بخش دولتـي صـنعت بيمـه    ي عملكرد صنعت بيمه، محقق بر اهميت لزوم مطالعه

بـدين  . ي درونـي بپـردازد   ي اين صنعت از طريق مقايسـه  ي مسير توسعه سال گذشته به مطالعه 5ايران طي 
هـاي   ي فعاليـت  هاي بيمـه و نيـز مطالعـه    شده از سوي شركت منظور پس از مطالعه در خصوص خدمات ارائه

در . شـد  هاي صـنعت بيمـه پرداختـه    ها و ستاده ها به شناسايي و معرفي نهادهاي در برخي ديگر از كشور بيمه
ها به تفكيك واحدهاي كارا و ناكارا در بخش دولتـي   ادامه با استفاده از مدل ناپارامتريك تحليل پوششي داده

 ـ   ي مجـازي، بـه رتبـه    صنعت بيمه پرداخته و با استفاده از طراحي يك شـركت بيمـه   ي بنـدي درونـي و بيرون
ساز مـورد   بر اساس نتايج حاصله محقق دريافت كه تنها نيمي از واحدهاي تصميم. واحدهاي كار پرداخته شد

چنين محقق  هم. اند ي زماني مورد مطالعه از روند نزولي كارايي برخوردار بوده باشند كه در بازه مطالعه كارا مي
هاي عملكـرد   اكنون به عنوان شاخص ي كه همهاي مجرد ها و شاخص در انتهاي اين تحقيق دريافت كه مؤلفه

دهـد بلكـه    ها به دست نمي گيرند، نه تنها تصويري شفاف از كارايي شركت صنعت بيمه مورد استفاده قرار مي
كننـده   كنـد، در بلندمـدت گمـراه    گيـري مـي   هـا تصـميم   نفعان اين صنعت كه بر مبناي اين شاخص براي ذي
  .خواهدبود

ي يك شركت با استفاده از تحليل پوششـي   شده، ارزيابي عملكرد شعب بيمه مهاي انجا از ديگر پژوهش
هـا   هاي بيمه را به كمك تحليل پوششـي داده  كارايي عملكرد شركت) 1387(آقاي علي رضايي . ها است داده

هـاي آن شـامل    اسـت و نهـاده   ي مركـزي انجـام گرفتـه    اين تحقيق در مركز تحقيقات بيمه. اند ارزيابي نموده
هـاي اشـخاص،    نـام  هـاي امـوال، بيمـه    نامـه  هاي آن شـامل بيمـه   ها است و ستانده ركنان، جمعيت و هزينهكا

 .هاي مسؤوليت و تعداد خسارت است نامه بيمه

  تعريف مفاهيم
  :رتبه

ي اول براي هر شركت،  بندي نزولي مد نظر است، به اين معنا كه رتبه به طور كلي در اين پژوهش رتبه
هـاي   هاي بيمه، ارزيابي شركت بندي شركت در اين پژوهش، منظور از رتبه. يابد اختصاص مي به بيشترين رقم

  . گيري چندمعياره است هاي تصميم فعال در صنعت بيمه با استفاده از معيارهاي كارت ارزيابي متوازن و روش

  :كارت ارزيابي متوازن
دهـد و   هـاي گذشـته را نشـان مـي     ليتكارت امتيازي متوازن شامل معيارهاي مالي است كه نتايج فعا

هـاي رضـايت مشـتري، فرآينـدهاي داخلـي و يـادگيري و        همچنين در برگيرنده معيارهاي عملياتي در حوزه
هـايي را   هاي عملكرد مالي آينده هستند و همچنين ميزان پيشـرفت جنبـه   اين معيارها، محرك. نوآوري است
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بـه ايـن   . ضـروري اسـت  » هـاي نامشـهود   دارايي«و » ذهني  سرمايه«دهد كه به منظور دستيابي به  نشان مي
هاي نامشهود پوشـانده   گيري عملكرد سنتي در ارتباط با خلق ارزش از دارايي هاي اندازه ترتيب ضعف سيستم

  )1992كاپلان و نورتن، (. شد مي

  :1گيري چندمعياره تصميم
ي  گيـري چنـدمعياره بـه دو دسـته     هاي تصميم مدل. كردن مسائل با در نظرگرفتن چندين معيار بهينه

  .شوند تقسيم مي گيري چندشاخصه هاي تصميم گيري چندهدفه و مدل هاي تصميم كلي مدل

  :گيري چند شاخصه تصميم
اين دسـته از متـدها فضـاي تصـميم را     .توان ارزيابي چندمعياره ناميد گيري چند شاخصه را مي تصميم

يل جواب بهينه وجود ندارد اما با وجود گزينه هاي محـدود  هر چند كه براي اين مسا. كنند گسسته تصور مي
  .از پيش تعيين شده، هدف مسئله انتخاب گزينه برتر بر مبناي شاخص هاي چندگانه است

  :تحليل عاملي
كردن  هاي آماري چندمتغيره كه هدف اصلي آن خلاصه تحليل عاملي نامي عمومي براي برخي از روش

هـا را در   پردازد و در نهايت آن سي همبستگي دروني تعداد زيادي از متغيرها مياين روش به برر. ها است داده
بوده كـه   2وابسته تحليل عاملي روشي هم. كند بندي كرده و تبيين مي هاي عمومي محدودي دسته قالب عامل

عنـوان يـك    در اين تكنيك، هر يك از متغيرها به. گيرند زمان مد نظر قرار مي در آن كليه متغيرها به طور هم
  )283 -282: 1387كلانتري، (. گردد متغير وابسته لحاظ مي

  :عامل
كلايـن،  ( .كنـد  اي از متغيرها را به صورت خلاصه مطرح مـي  اي است كه روابط بين مجموعه بعد يا سازه

هـاي   ي جنبه دهنده عبارت است از تركيب خطي متغيرهاي اصلي كه نشان تعريف ديگري از عامل )10: 1380
  )283: 1378كلانتري، (. شده است اي از متغيرهاي مشاهده شده هخلاص

 
 
 

                                                      
1 ‐Multiple Criteria Decision Making  (MCDM) 
2 ‐ Interdependence 
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   پژو঒ش ঃبا਩ی ෘ੣োی: ઔधل دوم
  
  
  

» مـديريت بـر مبنـاي واقعيـت    «ترين اهداف سنجش و كنترل عملكرد، مقـدورنمودن امـر    يكي از مهم
ونه كه شـرلوك  گ همان ،كند ها و واقعيت حركت مي مديريتي كه از شهود به سوي تحليل بر اساس داده ،است
  :است گفته 1هولمز

  .كردن قبل از داشتن داده، اشتباه بزرگي است تئوريزه

  بندي رتبه
تحقيق در عمليات علمي است كه بـا  . شوند بندي عموماً در علم تحقيق در عمليات به كار برده مي رتبه

اكثـر ايـن   . كنـد  گيرنـده در اتخـاذ تصـميم كمـك مـي      هـاي رياضـي بـه تصـميم     ها و تكنيك استفاده از مدل
گيرنـدگان   ها تصميم باشد كه در بعضي از آن ها شامل يك مدل، الگوريتم و يا تكنيك استاندارد مي متدولوژي

بـه عبـارت ديگـر در ايـن     . باشـد  تعامل وجود دارد كه اين تعامل قبل از حل مدل و يا در حين حل مدل مـي 
شـود امـا در بعضـي ديگـر از      يح نظرخواهي مـي گيرندگان براي رسيدن به تصميم صح ها از تصميم متدولوژي

  .گيرندگان وجود ندارد شود وتعاملي با تصميم ها به حل مدل اقدام مي ها تنها با استفاده از فرمول آن
شوند  مي يبررسهايي  روشجا  هاي مختلفي وجود دارد كه در اين در علم تحقيق در عمليات متدولوژي

در . باشـد  ي نتايج بهتر مي ، معادل با ارائهروشمنظور از قدرت بالا براي . كه از قدرت بالاتري برخوردار باشند
گيـري تـك    بنـدي وجـود دارد، تصـميم    هاي رتبـه  تحقيق در عمليات دو رويكرد اصلي در ارتباط با متدولوژي

، گيري است كه بر مبناي يك معيار گيري تك معياره نوعي تصميم تصميم. گيري چند معياره معياره و تصميم
كنـد كـه داراي    به طور مثال فرض كنيد كه يك فرد اتومبيلي را خريداري مـي . گيرد گيري صورت مي تصميم

گيري  است، تصميم گيري فقط بر اساس قيمت صورت گرفته در اين مورد، چون تصميم. تري باشد قيمت پايين
گيري چندمعياره ناميـده   ، تصميمچه تعداد معيارها بيش از يك مورد باشد شود اما چنان معياره ناميده مي تك
در . است گيري پيچيده بسيار زياد بوده ها، در تصميم ي اخير توجه پژوهشگران به اين مدل در دو دهه. شود مي

ي مسائل  در زمينه. شوند ها چندين معيار كه گاه با هم متضد هستند در نظر گرفته مي گيري اين گونه تصميم

                                                      
1 ‐ Sherlock Holmes 
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يك سازمان معيارهايي از قبيل ميزان درآمد سـازمان طـي يـك دوره، قيمـت     سازماني، در انتخاب استراتژي 
ي مسـائل   در زمينـه . توانند مهم باشند مي... و) سرقفلي(سهام سازمان، سهم بازاري، تصوير سازمان در جامعه 

 اي طراحي كند كه زمان سفر، تـأخيرات،  ونقل را به گونه ونقل كشور بايد سيستم حمل دولتي نيز بخش حمل
ي حمل و نقل حداقل شود يا در صنايع نظامي انتخاب سيستم مناسب پرتاب يـك موشـك در نيـروي     هزينه

پذيري و غيـره سـنجيده    هوايي بر حسب معيارهاي نظير انتخاب سرعت، دقت، قابليت اطمينان ميزان آسيب
گيـري را در   نـوع تصـميم  باشند كه نفوذ اين  گيري چندمعياره مي هايي از تصميم تمامي موارد فوق مثال. شود

  )1381زاده،  آذر و رجب(. دهد شرايط مختلف نشان مي
  :شوند ي كلي تقسيم مي گيري چندمعياره به دو دسته هاي تصميم به طور كلي روش

گيري چندين هدف به طور همزمـان جهـت    هاي تصميم در اين مدل: گيري چندهدفه هاي تصميم مدل
مقياس سنجش براي هر هدف ممكن است با مقيـاس سـنجش بـراي    . دگيرن شدن مورد بررسي قرار مي بهينه

شـود و   مثلاً يك هدف حداكثركردن سود باشد كه بر حسب واحد پول سنجش مـي . بقيه اهداف متفاوت باشد
شـود و هـدف ديگـر     هدف ديگر حداقل استفاده از ساعات نيروي كار باشد كه بر حسب ساعت سـنجش مـي  

گـاهي ايـن اهـداف در يـك     . شـود  ي كار باشد كه بر حسب ساعت سنجش ميحداقل استفاده از ساعات نيرو
گيرنده از يك طرف تمايل دارد رضايت كاركنـان   مثلاً تصميم. كنند جهت نيستند و به صورت متضاد عمل مي

بهتـرين تكنيـك   . هـاي حقـوق و دتسـمزد را حـداثل كنـد      خواهند هزينـه  را افزايش دهد و از طرف ديگر مي
  .است ارائه شده 1ريزي آرماني است كه اولين بار توسط چارنز و كوپر د هدفه برنامهگيري چن تصميم

گيري چند هدفه  هاي تصميم بندي عمدتاً از تكنيك در بحث رتبه: 2گيري چندشاخصه هاي تصميم مدل
شـود كـه توجـه ايـن پـژوهش       گيري چندشاخصه استفاده مي هاي تصميم شود و اغلب از تكنيك استفاده نمي

ها، انتخاب يك گزينـه از   در اين مدل. تر بر اين مورد متمركز است و در ادامه به تفصيل تشريح خواهدشدبيش
گيري چنـد شاخصـه بـه تصـميمات خاصـي       در يك تعريف كلي تصميم. هاي موجود مد نظر است بين گزينه

  .گردد هاي موجود اطلاق مي گذاري و يا انتخاب از بين گزينه مانند ارزيابي، الويت
وجـود دارد كـه از جملـه روش     MADMهـاي مختلفـي در روش    ها يا تكنيـك  به طور كلي متدولوژي

  .توان نام برد را مي 7مراتبي ، فرايند تحليل سلسله6، الكتري5مپ ، لين4، تخصيص خطي3تاپسيس

                                                      
1 ‐ Charns and cooper 
2 ‐ Multiple Attribute Decision Making (MADM) 
3 ‐ Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS) 
4 ‐ Linear Assignment (LA) 
5 ‐ LINear Programming for Multidimensional Analysis of Preference (LINMAP) 
6‐  ELImination Choice Translating Reality (ELICTRE) 
7‐ Analytical Hierarchy Process (AHP) 
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گفته شد، در تحقيـق در عمليـات    MADMهاي زيرمجموعه  چه كه در ارتباط با متدولوژي علاوه بر آن
  :باشد بندي مهم ديگري نيز وجود دارد كه دو مورد آن به ترتيب زير مي هاي رتبه دولوژيمت

  :ها روش تحليل پوششي داده
ها متدولوژي است كه بر مبناي آن كارايي فني نسبي واحدهاي مختلـف محاسـبه    تحليل پوششي داده

كنـد و بـه    گيـري مـي   ها انـدازه  يها و خروج هاي موجود را بر مبناي ورودي اين روش كارايي شركت. شود مي
گيرنـده   در اين روش نكته بسـيار مهـم اسـت كـه هـر يـك از واحـدهاي تصـميم        . پردازد ها مي بندي آن رتبه

معـروف هسـتند،    DMU1كه به ) شود ها محاسبه مي واحدهايي كه با هم مقايسه شده و اهميت هر يك از آن(
  .باشند نوع داشته هاي هم بودن يعني ورودي و خروجي همگن. بايد همگن باشند

  :روش تاكسونومي
شـود كـه نـوع خـاص آن      هاي مختلـف در علـوم بـه كـار بـرده مـي       بندي آناليز تاكسونومي براي طبقه

هاي بين واحدهاي تاكسونوميك  ها و نزديكي تاكسونومي عددي براي ارزيابي شباهت. تاكسونومي عددي است
هـاي   در اين روش يك مجموعه به مجموعـه . رود وميك به كار ميهاي تاكسون  بندي آن عناصر به گروه و درجه

مانـده، بـا    سپس از ميان مجموعـه همگـن بـاقي   . شود ها حذف مي وبيش همگن تقسيم شده و ساير گزينه كم
  .شوند بندي مي ها رتبه گيري چند شاخصه، گزينه هاي تصميم استفاده از يكي از ساير متدولوژي
بنـدي   اسـت كـه در اولويـت    شـده  هاي از قبل تعيـين  سري شاخص تحليل يكآناليز تاكسونومي بر پايه 

توان بـا تعيـين    در اين تحليل مي. دهد ها ارائه مي رود و يك درجه كامل براي ارزيابي گزينه كار مي ها به گزينه
زان هـا از نظـر مي ـ   بندي سـازمان  هاي مختلف را با يكديگر مقايسه كرد، يعني براي درجه هايي سازمان شاخص
بنـدي   يابي و انتخـاب مراكـز، رتبـه    از طرف ديگر در مكان. يابي به موفقيت آنان را مورد بررسي قرار داد دست
  .مسائل كلان اجتماعي و سياسي و غيره قابل استفاده است... ها و ها، شهرستان شركت

  بندي بررسي سابقه رتبه
 ـ     ي كـاري خـود، عمـل     ه حـوزه در حال حاضر در سطح جهان مؤسسات فراوانـي هسـتند كـه بسـته ب

،  Fortune  ،Forbesتـوان بـه    تـرين ايـن مؤسسـات مـي     از جملـه مهـم  . دهند ها را انجام مي بندي شركت رتبه
Business Week بنـدي   ها و متغيرهاي گوناگون رتبه هاي مختلف را بر اساس شاخص اشاره كرد كه شركت... و

كننده در دنيا موضوعي اسـت كـه كـاملاً     بندي مؤسسات رتبه توان گفت كه امروزه وجود بنابراين مي. كنند مي
، سازمان مديريت صنعتي به صورت محدود و تنها بر اساس يك 1376در ايران نيز از سال . است نهادينه شده

                                                      
1 ‐ Decision Making Unit (DMU) 
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بنـدي، در   ي پويابودن ساختار ايـن رتبـه   شركت برتر كشور نمود كه به واسطه 100بندي  متغير شروع به رتبه
  .گيرد ها و متغيرهاي مختلف و متعددي صورت مي بندي اين مؤسسات بر اساس شاخص هحال حاضر رتب

بـدين منظـور   . گيـرد  بندي در مؤسسات خارجي مورد بررسي قرار مي در اين قسمت روند و سابقه رتبه
،  Fortune: كننده در سـطح دنيـا شناسـايي شـد كـه ايـن مؤسسـات عبارتنـد از         بندي مؤسسه معتبر رتبه 12

Bussiness week  ،Financial Times  ،Forbes  ،Globe Finance  ،Canadian Business  ،Financial Post  ،
Asia Week  ،Industry Week  ،Far Eastern Economic  ،Information Week  وSilicon Valley  

ي بنـد  هـا را رتبـه   اي خـاص شـركت   هاي مختلف بوده و بـه گونـه   اين مؤسسات هر يك داراي شاخص
  .كنند مي

1. Fortune  :هـا در   ترين و معتبرترين مجله شود يكي از معروف مجله فرچون كه در آمريكا منتشر مي
هـاي مختلفـي    ها را در حوزه ساله شركت اين مجله همه. المللي است بندي در سطح بين زمينه رتبه

 Fortune 500  ،Global 500  ،100 Best to work for: ها عبارتند از بندي اين رتبه. كند بندي مي رتبه

،Global Most Admired  ،American Most Admired Companies  ،100 Fastest Growing  ،Small 

Business 100  ،50 Best for minorities  ،MBA’s Top 50 Employers  وChina 100.  
2. Business Week  : مجلهBusiness Week   همـه سـاله    باشـد،  كه يك مجله اقتصادي و تجـاري مـي

 Businessو  Best Performetd 50هـا   نآترين  دهد كه معروف ها ارائه مي هايي  از شركت بندي رتبه

Week Global  بنـدي   است اما به طور كلي اين مجله به جز دو مورد فوق، رتبـهThe Information 

Technology 100 نيز دارد.  
3. Far Eastern Economic Review :يك مؤسسه تحقيقاتي بـه نـام   بندي  در اين رتبهAcnielsen   كـه

كشـور را   12نفـر در   3500باشـد، اطلاعـات مربـوط بـه      كنگ مي المللي در هنگ يك مؤسسه بين
  .كند بندي مي ها را رتبه هاي اقتصادي، مالي و غيرمالي آن گردآوري نموده و بر اساس شاخص

4. Financial Post  :  مؤسسه تحقيقـاتيFinancial Post  ه بخشـي از مؤسسـه   كانـاد ك ـNational Post 
ايـن  . كنـد  بنـدي مـي   رتبـه  Business FP 500وكارهاي كانادايي را تحت عنـوان   كانادا است، كسب

  .هاي مالي است بندي بر اساس شاخص متدولوژي اين مؤسسه نيز رتبه
5. Information Week  : گروه صـنعتي بـا توجـه بـه نـوآوري       22شركت برتر را در  500اين مؤسسه

  .كند بندي مي آوري اطلاعات رتبه ها در زمينه كاربرد فن نآ
6. Industry Week  :كند كـه از آن   هاي توليدي وصنعتي ارائه مي هاي مختلفي را از شركت بندي رتبه

شركت بزرگ سهامي عام توليدي جهـان   IW 1000 (1000توان به دو مورد زير اشاره كرد  جمله مي
  ).كند بندي مي شركت برتر توليدي آمريكايي را رتبه IW 500 (500و ) كند بندي مي را رتبه
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7. Forbes  : مؤسسهForbes باشـد،   هاي مختلفي مـي  بندي يك مؤسسه تحقيقاتي است كه داراي رتبه
هـاي   بنـدي  اين مؤسسه رتبـه . است... هاي مختلفي چون افراد، كشورها و ها در زمينه بندي اين رتبه

ايـن مؤسسـه   . دهد پا و آسيا بر اساس معيارهاي مختلف انجام ميخود را در سه منطقه آمريكا، ارو
 Forbes 500  ،200 Best Smal Companies  ،Forbes: بندي بـه ترتيـب زيـر دارد    نيز شش نوع رتبه

400 Big Best Companies  ،Forbes International 500  ،Global 2000  وLargest Private 

Companies.  
8. Financia Times : Financial Times هاي مختلفي را ارائه  بندي يك مؤسسه تحقيقاتي است كه رتبه

ايـن مؤسسـه   . گيـرد  بندي در كشورهاي آسيايي، اروپاي و كل جهان انجام مـي  دهد و اين رتبه مي
 Global 500  ،US 500  ،UK: شـوند  باشد كه در ذيل توضيح داده مي بندي مي داراي چند نوع رتبه

500  ،Top 100 Latin  American  وEurope 500.  
9. Asia Week  : مجلهAsia Week هـا بـه    بنـدي  دهد كه اين رتبه ها ارائه مي هايي از شركت بندي رتبه

بنـدي   كشورهايي كه در اين رتبه. شود تفكيك منطقه جغرافيايي، كشور، صنعت و شركت انجام مي
زي، مالزي، فيليپين، سنگاپور، تـايوان و  كنگ، اندون استراليا، چين، هنگ: گيرند، عبارتند از قرار مي
هـايي چـون ميـزان سـود، ميـزان       بندي اسـتفاده از شـاخص   متدولوژي اين مجله براي رتبه. تايلند

بنـابراين متـدولوژي ايـن    . باشـد  فروش، درصد سود از فروش و سود به حقوق صاحبان سـهام مـي  
  .سازي است مؤسسه نيز شاخص

10. Silicon Valley بنـدي   رتبـه . كند بندي مي هاي عمومي را رتبه ي است كه شركتيك سايت اينترنت
هـاي مـالي مثـل سـود، فـروش و قابليـت سـودآوري         دهد بر اساس شاخص كه اين سايت ارائه مي

  .باشد مي
11. Globe Finance  :هاي مختلفي را در عنـاوين مختلـف    بندي ي تحقيقاتي است كه رتبه يك مؤسسه

شـوند و   هـاي برتـر كانـادايي معرفـي مـي      ساله شـركت  هاي همه يبند دهد كه در اين رتبه ارائه مي
هـايي كـه ايـن     بنـدي  رتبه. آيد ها به دست مي ها از طريق مكاتبه با اين شركت اطلاعات اين شركت

 Top 1000 Companies   ،300 Biggest Private: باشـند  دهـد، بـه شـرح زيـر مـي      مؤسسه ارائه مي

Companies  ،100 Biggest Companies by Market Capital  ،50 Biggest Tech Companies  ،50 

Biggest Employer  ،50 Top-Performing Stocks  وTop Crown Crops.  
12. Canadian Business  :اين مؤسسـه  . بندي است كه در كشور كانادا فعاليت دارد ي رتبه يك مؤسسه

  . Tech 100و  Investor 500: دهد هاي كانادايي ارائه مي بندي براي شركت دو نوع رتبه
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  ماهيت بيمه
بعضي معتقد هستند كه بيمـه از  . در مورد واژه بيمه و ريشه لغوي آن تا حدي اختلاف نظر وجود دارد

اسـت   اخذ شده) ترس(است و برخي ديگر نظر دارند كه بيمه از كلمه بيم  كلمه بيما از زبان هندي گرفته شده
ها از ايران امتياز بيمه گرفتند و بعد نيـز دو شـركت بيمـه     لين بار روسكنند كه چون او و چنين استدلال مي

روسي در ايران مشغول فعاليت شدند، كلمه بيمه از لعت استراخواني كه بـه معنـي بـيم و تـرس اسـت، اخـذ       
داننـد و بـه اسـتناد كتـاب مالـك و       برخي از مؤلفان نيز كلمه بيمه را يك واژه پارسي قديم مـي . است گرديده

صـالحي،  (. اسـت  گويند كه بيمه نام شهري در ديار طبرستان و ديلم بوده لك تأليف ابواسحث اصطخري ميمما
1372(  

شود، ظاهراً بـه كـلام    ناميده مي insuranceو در زبان انگليسي  assuranceواژه بيمه كه در زبان فرانسه 
كه به  Securusفرانسه از ريشه لاتين هاي انگليسي و  ند كه واژههست شناسان معتقد لغت. فارسي شباهت زياد

معناي اطمينان است گرفته شده و علاوه بر عقد بيمه در معاني تضمين، تأمين، اعتماد يـا اطمينـان بـه كـار     
رسد كه ريشه اصلي واژه بيمه، همان بيم است زيرا عامل اصلي انعقاد عقد بيمه، تـرس و   به نظر مي. است رفته

. يابـد  مين ترس و گريز از خطر و به منظور حصول تأمين، عقد بيمه وقوع مـي گريز از خطر است و به سبب ه
  )1376كريمي، (

كـردن گروهـي از افـراد بـه نـام       گر با متشـكل  بيمه علمي است كه به موجب آن يك طرف به نام بيمه
ق بيمه كه كند، در ازاي وجه يا وجوهي به نام ح گذار در يك سازمان منظم به نام مؤسسه بيمه تعهد مي بيمه

هـا   پردازد، در صورت وقوع حادثه معيني بـراي هـر يـك از آن    هر يك از افراد اين گروه به مؤسسه مذكور مي
  )1369هوشنگي، (. خسارت واراده را جبران نموده يا وجه معيني بپردازند

 .بيمه نقش اساسي در جبران آثار مالي ناشي از تحقـق خطـر مـورد بيمـه بـراي آحـاد جامعـه را دارد       
نژاد،  ساسان(دهد موجب افزايش كارايي بازرگانان، شركت ها و مؤسسات تجاري شده  خدماتي كه بيمه ارائه مي

هاي خـارجي در كشـور را فـراهم     ، زيرساختهاي لازم براي ارتقاي مز يت رقابتي و جذب سرمايه)8، ص 1379
هاي يك  ت افراد از حقوق و مسؤوليتآورد و به طور مستقيم در تنظيم روابط اجتماعي افراد جامعه، شناخ مي

در واقـع، تغييـرات   . هاي توليدي و خـدماتي تأثيرگـذار اسـت    اي مشاغل و فعاليت ديگر و تأمين امنيت حرفه
الملل، صنايع حمايتي را به يكي از مهمترين مزاياي رقابتي كشورها بـدل كـرده    ي اقتصاد بين شديد در عرصه

  (Oviatt & McDougall, 2005, pp. 540-542) .است
شـامل بـه    -هـاي مـالي   شده از سـوي واسـطه   استدلال كرد كه خدمات فراهم) 1911(جوزف شومپيز 

هاي اقتصادي، مديريت ريسك، كنترل و نظارت بر عملكرد مـديران و   اندازها، ارزيابي طرح انداختن پس جريان
شـده   هاي تجربي انجام پژوهش. تي اقتصادي اس از ضروريات ابداعات تكنولوژيك و توسعه –تسهيل مبادلات 
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نيز ارتباط محكمي را در ميان توسـعه اقتصـادي و مـالي بـر     ) 1973(و مكينون ) 1969(از سوي گلداسميت 
  .دهند تعدادي از كشورها نشان مي

است كه خدمات مالي به طور اعم و بيمه بـه طـور اخـص از جايگـاه      اكنون به طور وسيع پذيرفته شده
و ) 199(، لوين و متريـادس  )1996(چنان كه لوين و زروس  اقتصادي برخوردار است، هم ي اي در توسعه ويژه

  .اند نشان داده) 1998(لوين و زروس 
انـداز بيسـت سـاله جمهـوري      يافتگي كشور، يكي از اهداف اصلي در سـند چشـم   از طرف ديگر، توسعه

سـت كـه سـهم    ي راسـخي ا  توانهو صـنعت بيمـه پش ـ   )15، ص 1385رضـايي و دهكـردي،   (يـران بـوده   ي ااسلام
فلسفه وجودي صنعت بيمه در سرتاسر جهان، مشـتريان يـا بـه    . توجهي در تحقق اين مهم خواهد داشت قابل

در كشور مـا نيـز صـنعت بيمـه عـاملي اسـت كـه بـه طـور مسـتقيم           . گذاران هستند عبارت بهتر همان بيمه
هـاي   اي كسـب و كارهـا و فعاليـت    منيـت حرفـه  گوي نياز جامعه در تنظيم تعاملات اجتماعي، تـأمين ا  پاسخ

اين در حالي است كه اين صنعت مواجه با يك عدم توفيق آشـكار در انجـام بهينـه مأموريـت     . اقتصادي باشد
خويش در كشور بوده و تا رسيدن به پاي كشورهاي پيشرفته و حتا برخي ممالك در حال توسعه، فاصله قابل 

  )3، ص 1386سهاميان مقدم، ( .توجهي دارد
سـو و ناكارآمـدي ايـن صـنعت در تـأمين       عدم اطمينان و شناخت كافي جامعه از مقوله بيمـه از يـك  

نيازهاي واقعي مشتريان از سوي ديگر، موجـب پيـدايش شـكافي آشـكار ميـان مشـتريان و مؤسسـات بيمـه         
  .است شده

  پيدايش و گسترش بيمه در ايران
سوزي و عمر در اروپا و آمريكا و حتي هندوسـتان   آتش ميلادي كه بيمه باربري، 19و  18هاي  در قرن
گردد، تنها موردي كـه در دوره قاجاريـه بـه     گري مشاهده نمي كند، در ايران هيچ اثري از بيمه توسعه پيدا مي

در اولين قراردادي كه لغت بيمـه بـه كـار بـرده     . الدوله است بيمه اشاره شده، در كتاب روزنامه خاطرات ضيع
هجـري خورشـيدي ايـران و روس    ) 1283بهمـن   29(ميلادي  1905فوريه  18اد پستي مورخه شده، قرار د

  :فصل سوم قرارداد مزبور به شرح زير است. است
فصل سوم در باب حقوق بيمه و حقوق را مبورسمان و نيز در باب ساير شرايط راجعه به ارسال امانـات  

  )1352شيباني، (. شود مي پستي از قرارداد مدلول قرارداد پستي واشنگتن رفتار

  :امتيازنامه تأسيس اداره بيمه حمل و نقل ايران
هجري قمري امتيازنامه تأسيس اداره حمل و نقل و سازمان بيمه  1308ناصرالدين شاه قاجار در سال 

مـه  است، اصل اعتبارنا در سراسر ايران را به آقاي لازارپولياكف يكي از اعضاي شوراي دولتي روسيه تزاري بوده
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مشتمل بر يك مقدمه و يازده فصل است و فعلاً جـزو اسـناد تـاريخي در كتابخانـه مجلـس شـوراي اسـلامي        
كه آقاي لازارپولياكف در ظرف سه سال مندرج در امتيازنامه بـه تعهـدات خـود     نظر به اين. شود نگهداري مي

  )1352شيباني، (. گردد مي نمايد، امتياز مزبور لغو عمل نمي) تأسيس اداره حمل و نقل و اداره بيمه(

  :هاي بيمه خارجي هاي شركت نمايندگي
در اوايل سلطنت احمد شاه قاجار، دو مؤسسه بيمه روسي موسوم به نادژدا و كافكار مركوري در ايـران  

هاي بيمه هستند كه در ايران شـروع بـه    ترين شركت ها قديمي اين شركت. گري كردند شروع به عمليات بيمه
هجري شمسي دانست زيرا  1310توان سال  آغاز فعاليت جدي در زمينه بيمه را مي. گري كردند فعاليت بيمه

ها در ايران بـه تصـويب رسـيد و متعاقـب آن بسـياري از       نامه راجعه به ثبت شركت در اين سال قانون و نظام
ريـا، ناسـيونال   جمله گستراخ، اليـانس، ايگـل اسـتار، يـور كشـاير، رويـال، ويكتو       هاي بيمه خارجي من شركت

لازم بـه توضـيح اسـت    . اقدام به تأسيس شعبه نمايندگي در ايران كردنـد ... سوئيس، فنيكس، اتحاد الوطني و
بودنـد   اي خود را در ايران آغاز كرده ها فعاليت بيمه ها قبل از تصويب قانون ثبت شركت تعدادي از اين شركت

  )1372بيمه مركزي ايران، ( .و پس از تصويت اين قانون، خود را به ثبت رساندند

  شركت سهامي بيمه ايران
گـري در ايـران، در انحصـار     عمليـات بيمـه   1314قبل از تأسيس شركت سهامي بيمه ايـران در سـال   

گرديـد،   هايي كه توسط اين مؤسسـات عمـل مـي    هاي خارجي بود و شرايط بيمه و نرخ هاي شركت نمايندگي
گونـه   همـان . گرديـد  ي ارز توسط نمايندگان مزبور از ايران خارج ميخيلي سنگين بود و همه ساله مقدار زياد

هاي بيمـه   هاي بيمه ايران جلوگيري از خروج ارز و تعديل تعرفه گردد هدف از تأسيس شركت كه ملاحظه مي
  )1352شيباني، . (است بوده

وزير دارايي (داور سوزي به نام مرحوم  نامه آتش شركت سهامي بيمه ايران فعاليتش را با يك فقره بيمه
نامه حمل و نقـل از ايـن شـركت در آذرمـاه همـان       اولين بيمه. شروع كرد 1314آبان  14در تاريخ ) آن زمان

. شركت فعاليتش را در رشته بيمه اتومبيل و بيمه عمر و حوادث آغازنمود 1315سال صادر گرديد و در سال 
مـاده تـدوين و بـه     36قانون بيمـه در   1316سال  دو سال بعد از تأسيس شركت سهامي بيمه ايران يعني در

پس از آن نيـز مقـررات ديگـري در جهـت كنتـرل و نظـارت بـر فعاليـت         . تصويب مجلس شوراي ملي رسيد
هاي صادره به صـورت اتكـايي اجبـاري بـه      نامه درصد بيمه 25ها به واگذاري  مؤسسات بيمه از طريق الزام آن

كردن كالاهاي وارداتي و صادراتي و اموال موجود در ايـران   زام به بيمهشركت سهامي بيمه ايران وضع شد و ال
هـاي   و ايرانيان مقيم خارج كشور نزد يكي از مؤسسات بيمه كه در ايران به ثبت رسيدند، بر استحكام شركت

  .بيمه افزود
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ويـت  شركت سهامي بيمه ايران با حمايت دولت به فعاليت خود ادامه داد و ايـن حمايـت منجـر بـه تق    
هاي بيمه خـارجي   هاي شركت نقش اين شركت در بازار بيمه كشورو توقف تدريجي فعاليت شعب و نمايندگي

درصد از بازار بيمه كشور در اختيار شركت بيمـه ايـران قـرار     75بيش از  1318گرديد، به طوري كه در سال 
 25معاً موفق به كسب كمتـر از  گرفت و پنج شركت بيمه خارجي كه در آن زمان در ايران فعاليت داشتند، ج

  )1372بيمه مركزي ايران، (. درصد از حق بيمه بازار شدند

  هاي بيمه خصوصي تشكيل شركت
هاي بيمه خارجي موظف شدند جهت ادامـه   بر اساس مصوبه هيأت دولت، كليه شركت 1331در سال 

ايران توديع نمايند و پس از آن نيـز  هزار دلار به عنوان وديعه نزد بانك ملي  250فعاليت خود در ايران مبلغ 
  .هزاردلار برسد، بر آن بيفزايند 500منافع ساليانه خود را تا زماني كه اين مبلغ به 

درصـد سـهم    80الـي   70حمايت دولت از شركت سهامي بيمه ايران به طرق گوناگون منجر به كسب 
هاي بيمه خـارج از فعاليـت در يـك بـازار      ياي دست نمايندگ بود تا اندازه بازار بيمه توسط اين شركت گرديده

هـاي بيمـه    نيز مزيد بر علـت گرديـد تـا كليـه نماينـدگي      1331آذر ماه  12نامه  آزاد بيمه بسته بود، تصويب
هاي يوركشاير و اينگسـتراخ بـه همـين دليـل      خارجي در ايران فعاليت خود را متوقف كنند، به جز نمايندگي

اين امر دليل شـد بـراي تأسـيس    . كرد تعداد كافي شركت بيمه احساس خلا ميه ايران از عدم وجود يمبازار ب
  )1352شيباني، . (هاي بيمه خصوصي شركت

پـس از آن  . هجري تأسيس گرديـد  1329اولين شركت بيمه خصوصي ايران به نام بيمه شرق در سال 
ي، آسـيا، البـرز، اميـد و    هاي آريا، پـارس، مل ـ  به تدريج هفت شركت بيمه خصوصي ديگر به نام 1343تا سال 

هاي بيمه موظف  كليه شركت 1316از سال . اي پرداختند ساختمان و كار به ترتيب تأسيس و به فعاليت بيمه
اين واگـذاري  . اي خود را به صورت اتكايي اجباري به بيمه ايران واگذار نمايند درصد از امور بيمه 25گرديدند 

هـاي صـادره و    نامـه  م بردر كه حاوي كليـه اطلاعـات راجعـه بـه بيمـه     هايي به نا عمدتاً از طريق ارسال ليست
بديهي است كه ارائه اطلاعات بـه شـركت   . گرفت ها بود، انجام مي شده توسط اين شركت هاي پرداخت خسارت

از سـوي ديگـر بـا    . هاي بيمه واگذارنـده باشـد   ي شركت توانست مورد رضايت و علاقه گاه نمي بيمه رقيب هيچ
هاي بيمه، ضرورت اعمال نظارت بيشتر دولت بر اين صـنعت و تـدوين اصـول و ضـوابط      داد شركتافزايش تع

گرديـد، بـه    شدگان احساس مـي  گذاران و بيمه اي به منظور حفظ حقوق بيمه هاي بيمه استاندارد براي فعاليت
  .بيمه مركزي ايران به منظور تحقيق اهداف فوق تأسيس گرديد 1350همين جهت در سال 

اي متعادل گردد و رضـايت خـاطر    هاي بيمه اي موجب گرديد كه فعاليت يس بيمه مركزي تا اندازهتأس
هـاي   دراين راسـتا شـركت  . ها به فعاليت بيشتر گردد هاي بيمه خصوصي فراهم آيد و باعث تشويق آن شركت

هـاي تهـران،    به نـام گذاري در بازار بيمه ايران شدند چهار شركت بيمه جديد  بيمه خارجي متمايل به سرمايه
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گذاران خارجي تأسيس گرديد و بـه ايـن ترتيـب تعـداد      با مشاركت سرمايه) توانا(حافظ، دانا و ايران و آمريكا 
هـاي بيمـه    كليـه شـركت   1358پس از پيـروزي انقـلاب در سـال    . رسيد 13هاي بيمه ايراني به عدد  شركت

هاي بيمه يوركشـاير   چنين پروانه فعاليت نمايندگي هم. ها به دولت سپرده شد خصوصي ملي گرديد و اداره آن
نامـه در ده   صـدور بيمـه   1361و  1360هاي  در سال. و اينگستراخ كه تا اين سال فعاليت داشتند، لغو گرديد

شده متوقف گرديد و تنها سه شركت بيمه ايران، آسيا و البرز به فعاليت جـاري خـود ادامـه     شركت بيمه ملي
هاي بيمه آسيا و البرز  هاي بيمه، مالكيت سهام شركت به موجب قانون اداره امور شركت 1367در سال . دادند

به دولت منتقل شد و با ادغام ده شركت بيمه ديگر، شركت دولتي به نـام دانـا شـكل گرفـت تـا منحصـراً در       
  )1371بيمه مركزي ايران، . (هاي اشخاص فعاليت نمايند زمينه بيمه

  هاي بيمه بندي شركت رتبه
. هايي است كه در تجارت داخلي و خـارجي اعتبـار و اهميـت خاصـي دارد     صنعت بيمه از جمله پديده

هاي بيمه را  بندي بدهي، شركت بندي اعتبار و رتبه ي رتبه هاي بيمه به طور كلي از دو جنبه بندي شركت رتبه
مـه بـراي بسـياري از نهادهـا از     هاي بي بندي به دليل صحت اعتبار شركت اين رتبه.دهند مورد ارزيابي قرار مي

  .باشد گذاران حائز اهميت مي ها و سرمايه جمله خريداران بيمه، نمايندگان، واسطه
هاي بيمـه، بسـياري از نهادهـا از     هاي بيمه، براي ارزيابي صحت و اعتبار مالي شركت بندي شركت رتبه

بنـدي شـده را راهنمـايي     هاي بيمه رتبـه  گذاران و شركت ها، سرمايه جمله خريداران بيمه، نمايندگان، واسطه
هاي لازم براي انجام  گرفته و هزينه هاي صورت ها نشانگر خدماتي است كه تلاش بندي حضور اين رتبه. كند مي

ها مربوط به يك شركت بيمه هستند، در صورتي كه بقيـه   بندي بعضي رتبه. كند ها را توجيه مي بندي اين رتبه
اي در مـورد توانـايي    بندي قدرت مالي ايـده  رتبه. باشند مي) صادرشده(نامه خاص  ها مربوط به يك ضمانت آن

بنـدي بـدهي، اعتبـار يـك      رتبـه . گـذاران اسـت   موقع بيمه يك شركت بيمه در پرداخت مطالبات و تعهدات به
  .سنجد شركت بيمه را با توجه به يك بدهي خاص مي

  هاي بيمه بندي شركت انواع رتبه
. بنـدي بـدهي   بندي قدرت مالي و رتبـه  رتبه: كنند بندي اصلي دريافت مي نوع رتبه هاي بيمه دو شركت

هـاي بـدهي در دامنـه     بندي رتبه. شود بندي قدرت مالي، خصوصاً به نهادهاي مالي مانند بيمه مرتبط مي رتبه
  .ها كاربرد دارد ها و حاكميت گيرندگان از جمله شركت وسيعي از وام

بنـدي   رتبـه . باشـد  گـذاران مـي   گذاران و سـپرده  لي پرداخت حقوق به بيمهعملكرد اساسي مؤسسات ما
گذاران ارشد و تعهـدات   قدرت مالي يك شركت بيمه، ديدگاهي در مورد توانايي آن در پرداخت مطالبات بيمه

بندي ثـدرت مـالي در عمـل بـه يـك شـركت بيمـه در برابـر يـك           جايي كه رتبه از آن. باشد ها مي موقع آن به
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ها صادر شده يا نشده باشد، واجـد شـرايط    هاي بيمه خواه رتبه بدهي آن نامه خاص اشاره دارد، شركت ضمانت
  .دريافت آن هستند

بنـدي   تواننـد رتبـه   شـود، مـي   ها با توجه به يك بدهي خاص ارزيابي مي هاي بيمه كه اعتبار آن شركت
گيـرد كـه    هايي تعلق مي دهي به اوراق قرضههاي درازمدت ب بندي رتبه. بدهي دريافت كنند و وام صادر نمايند

هـايي   مدت بر اساس يك مقياس متفاوت به بـدهي  هاي كوتاه بندي رتبه. ها بيش از يك سال باشد سررسيد آن
  .گيرد مانند اسناد بازرگاني با سررسيد يك سال تعلق مي

كنند ولي بعضي  ت ميهاي عمومي و كلي را درياف بندي بدهي هاي بيم بزرگ رتبه تقريباً تمامي شركت
شركت فعال در سراسـر دنيـا    600تقريباً  2003در سال . كنند گذاران آن را به طور كلي پرداخت نمي از بيمه

ديـده،   شـركت خسـارت   1340هـايي كـه حـدوداً شـامل      حداقل يكي از بـدهي ) ها ها و واسطه شامل شركت(
دهنـده يـك چهـارم از كـل      ايـن رقـم نشـان    .باشند، را دريافـت كردنـد   هاي مالك و يا چند شاخه مي شركت
هـاي   برنـد، زيـرا ميـزان بـدهي     ها رنج مي بندي بدهي شدگان از رتبه بيشتر بيمه. باشد شدگان در دنيا مي بيمه

  .اند شده را آشكارا منتشر نكرده مبادله

  بندي بيمه وجود دارد؟ چرا رتبه
چه كه اقتصاددانان آن را  پاسخگوي آنهاي اشخاص ثالث  هاي بيمه مثل ديگر گواهي بندي شركت رتبه

كنـد،   وابستگي قراردادهاي بيمه به طور قطع به شـركتي كـه آن را صـادر مـي    . باشد اند، مي نقص بازار ناميده
ملاحظه ناظران، گاهي اوقـات عـدم توانـايي در پرداخـت بـدهي صـورت        هاي قابل به رغم تلاش. مربوط است

گـر   باشند تـا نظـاره   هاي بيمه مي هاي پاياي شركت مند به توانايي ه علاقهها مشتاقان موكلان و واسطه. گيرد مي
  .گذاران باشند تعهداتشان نسبت به بيمه

كننـد؟ ايـن كـاملاً     هاي بيمه را ارزيابي كـرده و بـر آن نظـارت مـي     چگونه موكلان قدرت مالي شركت
گذاران هر كـدام بـه تنهـايي ايـن      ها، مديران ريسك و بيمه نادرست است كه نمايندگان صنعت بيمه و واسطه

. باشـند  اي براي اين مسأله داشـته  توانند محرك يا انگيزه در حقيقت تعداد كمي مي. تحليل را به عهده بگيرند
هاي مـورد   هاي بيمه در شركت هايي كه در بازار وجود دارند، جهت تشخيص ميزان ثدرت مالي شركت حل راه

  .گيرند استفاده قرار مي
هاي بيمه  اولاً شركت. دهند ها را توضيح مي بندي شركت دو عامل وجود دارد كه ضرورت رتبهجا  در اين

طـور كـه    بنـدي بيمـه همـان    رتبه. همانند ديگر مؤسسات مالي بسيار پيچيده بوده و اغلب قابل درك نيستند
هـاي   كـه بـه شـركت    كند، در حـالي  لارنس وايت به كار برده، پيرامون خريد بيمه اطلاعات نامتقارني وارد مي

ثانياً ارزيابي انواع كالاهاي عمومي به اين معنـي اسـت كـه    . دهد كه از اين ابهامات خارج شوند بيمه اجازه مي
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هاي غيرضروري حذف  تواند هزاران نفر تخمين زده شده و تلاش براي نسخه كننده مي هاي بيمه برآورد حساب
  .شود

هـا بايـد اعتبـار يـا موجـودي       دهنده وام. شود به كار برده ميها، استدلال مشابهي  بندي بدهي براي رتبه
گرفتن در بازارهاي سرمايه، از طريق صـاحبان اوراق   به طور پيوسته قرض. باشند ها را مد نظر داشته گيرنده وام

باشـند كـه از    گذاري خصوصـي و يـا شـركتي مـي     بيشتر صاحبان اوراق قرضه، سرمايه. گيرد قرضه صورت مي
توانـد ارزش   يـك شـركت ارزيـاب مـي    . جام تجزيه و تحليل بستانكار و معاملات خود ناتوان هسـتند توانايي ان

بنـابراين  . گـذاري تقسـيم كنـد    هاي خود را بـا جوامـع سـرمايه    قراردادهاي منتشرشده را تخمين بزند و يافته
ده و ماهيـت امـر   اسـت بـر اطلاعـات چندبعـدي و پيچي ـ     اي توانسـته  بندي بيمه بندي بدهي همانند رتبه رتبه

  .ها فائق آيد بندي بودن رتبه عمومي
هاي خود  كنند كه به كالاهاي عمومي و حساب گذاران پيشنهاد مي ها به سرمايه به علاوه ارزيابان بدهي

  .به طور مستقل رسيدگي كنند كه اين مسأله در صنايع بسيار شاخص است

  ها هاي ارزيابي سازمان مدل
شود تا ارزيابي صرفاً بر بخش و تعداد خاصـي از   بي عملكرد، اغلب موجب ميهاي ارزيا نبودن مدل جامع

اي از  معيـار جـامع بايـد مجموعـه    . فرايند عمليات يا خدمات متمركز شده و از ارزيابي كل عملكرد بـاز مانـد  
 نبـودن  جـامع . اي كه تمام جوانب عمكرد را تحـت پوشـش قـرار دهـد     باشد، به گونه ها را در بر داشته شاخص

اي  ترتيب كه معيار بـه گونـه   آفرين گردد، بدين معيارهاي ارزيابي عملكرد ممكن است از نطر زماني نيز مشكل
مدت نتايج را بسنجد اما از سنجش نتايج بلندمدت ناتوان باشد و يـا بـه عكـس     باشد كه در كوتاه انتخاب شده
مـدت و بلندمـدت    هـاي زمـاني كوتـاه    رهوقتي معيارها از جامعيت برخوردار نباشد، نسـبت بـه دو  . عمل نمايد

يـا محـدوديت ديـد، مشـكل      1ديـدگاه تـونلي  . كند باشد، ارزيابي عملكرد را دچار مشكل مي حساسيت نداشته
شـود تـا ارزيـابي دچـار      ديدگاه تونلي باعـث مـي  . باشد ديگري است كه ناشي از انتخاب معيارهاي محدود مي

هايي كه بـا وجـود    ده و از ديدن و در نظرگرفتن ساير جنبهي مورد سنجش ش محدوديت ديد نسبت به مسأله
  .اند، بازماند اهميت در معيار لحاظ نشده

ارزيابي بـا توجـه و   . باشد اي ناشي از ارزيابي عملكرد با معيارهاي محدود مي عارضه 2سازي جزئي بهينه
قدر مشغول اهداف  آنان را آنتأكيد بر معيارهاي جزئي، مديران و مجريان را به اهداف خاصي حساس نموده و 

-149، 1383مهرگـان و شـفيعي،   (. شـوند  ي وجودي آن غافل مي كند كه از هدف كلي سازمان و فلسفه جزئي مي
183(  

                                                      
1 ‐ Tunnel Vision 
2  ‐ Sub‐Optimization 
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  :هاي مختلفي وجود دارد كه عبارتند از هاي مدل در ادبيات مربوط به ارزيابي سازمان
  1الگوي بنياد مديريت كيفيت اروپا 
  مدل ارزيابي متوازن 
  ISO 9000-2000مدل : گوي نظام مديريت كيفيتال 
  2ي كيفيت مالكوم بالدريج  الگوي جايزه 
  هرم موفقيت 
 3الگوي مديريت كيفيت فراگير 

  4رويكرد سيستمي 
  رويكرد استراتژيك 
  5مدل توانايي بلوغ 

  .در اين پژوهش از مدل ارزيابي متوازن براي شناسايي معيارها، استفاده گرديد

  توازنكارت امتيازي ممدل 

گيري  اندازه«، تحقيقي را با عنوان  KPMGبازوي تحقيقاتي  6، مؤسسه نولان نورتن1990در اوايل دهه 

 ,Lomotte & Carter, 2000; Anderson, Lawrie & Shulver)عهده گرفت  به» هاي آينده سازمان عملكرد

به عنوان مشاور آكادميكي  8لانمدير اجرايي اين مؤسسه، به عنوان رهبر و رابرت كاپ 7ديويد نورتن (2000

 12بعد از يك سال تحقيق روي  (Wongrassamee, Gardiner & Simmons, 2003)اين پژوهش بود 

نتيجه تحقيق طبق گفته . را معرفي نمودند» كارت امتيازي متوازن«شركت، گروه چارچوبي جامع به نام 

ها  آن. دهد ينش جامع و سريعي از كسب و كار مياي از معيارها بود كه به مديران ب كاپلان و نورتن مجموعه

ي  ها نخواهند توانست مزيت رقابتي خود را تنها با ايجاد و توسعه به اين حقيقت پي بردند كه شركت

عامل بحراني » سرمايه ذهني«يا » هاي نامشهود دارايي«به عبارت ديگر . هاي مشهود حفظ نمايند دارايي

  ).Sime & Koh, 2001(  قابتي خواهد بودموفقيت در ايجاد و حفظ مزيت ر
                                                      
1 ‐ European Foundation for Quality Management (EFQM) 
2 ‐ MBNQA 
3 ‐ Total Quality Management (TQM) 
4 ‐ System Approach 
5 ‐ Capability Maturity Model: (CMM) 
6 - Nolan Norton Institute 
7 - David Norton 
8 - Robert Kaplan 
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دهد و  هاي گذشته را نشان مي مالي است كه نتايج فعاليت رت امتيازي متوازن شامل معيارهايكا

هاي رضايت مشتري، فرآيندهاي داخلي و يادگيري و  همچنين در برگيرنده معيارهاي عملياتي در حوزه

و همچنين  (Kaplan & Norton, 1992)ي آينده هستند هاي عملكرد مال اين معيارها، محرك. نوآوري است

هاي  دارايي«و » ذهني  سرمايه«منظور دستيابي به  دهد كه به نشان مي هايي را جنبه ميزان پيشرفت

گيري عملكرد سنتي  هاي اندازه به اين ترتيب ضعف سيستم) . Sim & Koh, 2001(ضروري است » نامشهود

. (Decoene & Gruggeman, 2006)شد  شهود پوشانده ميمهاي نا ييدر ارتباط با خلق ارزش از دارا

تواند به عنوان ابزاري جهت پايش فرآيند ايجاد  مي BSCدهد  شركت نشان مي 83كه نتايج تحقيقات  چنان

  .  (Sim & Koh, 2001)ارزش در بلند مدت استفاده شود 

ها و ابتكارات را به  اهداف كمي، برنامهكارت امتيازي متوازن سيستمي است كه اهداف كلان، معيارها، 

دهد و اين كه چگونه استراتژي سازمان  اين مجموعه استراتژي سازمان را شرح مي. سازد هم مرتبط مي

كارت . (Lamotte & Carter, 2000)است  به تصوير كشيده شده 1-2اين موضوع در شكل . يابد تحقق مي

ه منظور پرورش افراد، همسوسازي و تعهد به استراتژي از آن ها ب امتيازي متوازن چارچوبي است كه شركت

به علاوه سيستم جامعي است كه معيارهاي عملكرد را با . (Lamotte & Carte, 2000)نمايند استفاده مي

هاي كسب  به عبارت ديگر ترجمه استراتژي (Decoene & Bruggeman, 2006)سازد ها همسو مي استراتژي

  . سازد پذير مي عملكرد قابل كنترل امكان و كار را به معيارهاي

خلبان به . كنند كاپلان و نورتن كارت امتيازي متوازن را به صفحه مدرك داشبورد هواپيما تشبيه مي

اعات جزئي در مورد سوخت، سرعت هواپيما، ارتفاع، مقصد و ديگر معيارهايي  منظور هدايت هواپيما به اطل

اعتماد و اتكا به يك شاخص در پرواز . ي پرواز را كنترل نمايد ري و آيندهاحتياج دارد تا بتواند وضعيت جا

هاي  به طور مشابه مديران جهت اداره سازمان. (Kaplan & Norton, 1992)تنهايي مهلك خواهد بود  به

 ;Atkinson, 2006)امروزي در محيط پيچيده كسب و كار، بايد به عملكرد از چندين زاويه نگاه كنند 

Kaplan & Norton, 1992) :  

  بينند؟  ـ چگونه مشتريان ما را مي

  ـ به منظور رضايت سهامداران و مشتريان در چه فرآيندهايي بايد سرآمد باشيم؟ 

  توانيم به طور مستمر بهبود يابيم و ارزش خلق نماييم؟  ـ آيا مي
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  در برابر سهامداران نمايان شويم؟ـ چگونه بايد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  (Lamotte & Carter, 2000)كارت امتيازي متوازن، ابزار مديريت استراتژيك : 1-2شكل 

  كارت امتيازي متوازن) مناظر(ابعاد 

در . سازد پذير مي كارت امتيازي متوازن، امكان بررسي كسب و كار را از چهار ديدگاه براي مديران امكان

مدت به راهبرد و بينش  ساختن كنترل عملياتي كوتاه متصل  از اين امر، حقيقت هدف كارت اميتازي متوازن

كارت امتيازي متوازن كه توسط كاپلان و نورتن  )183، 2001آمرتونگا و ديگران، (. بلندمدت كسب و كار است

  . كند ارائه شده است به عملكرد از چهار منظر متوازن نگاه مي

جام بدهم؟من چه بايد ان
 

 چه بايد انجام دهيم؟
 

تمركز عملياتي 

برنامه بازي ما چيست؟

خواهيم باشيم؟ چه مي

اساس رقابت ما چيست؟

به چه اعتقاد داريم؟

 ذي نفعان

داران  سهامكاركنان مشتريان مشعوفجامعه

اهداف  

 ابتكارات استراتژيك

 كارت امتيازي متوازن

 استراتژي

 چشم انداز

 فلسفه وجودي

 ها  ارزش
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  :بعد مالي
گويند كه اجراي موفقيت آميز اهدافي كـه در سـه منظـر ديگـر تعيـين       يهاي اين منظر به ما م سنجه

ايـن منظـر از كـارت    ). 1992كـاپلان و نـورتن،   (اند نهايتاً به چه نتايج و دستاورد مالي منجـر خواهـد شـد     شده
ايـن   هـاي  داران، اهداف و سـنجه  با تأكيد بر رضايت سهام. كند داران را بيان مي امتيازي متوازن، الزامات سهام

ارزش افزوده اقتصادي، رشد فـروش، موقعيـت و سـهام بـازار و       سودآوري، بازگشت سرمايه ،: منظر عبارتند از
  ): Lamotte & Carter, 2000(داران را به دو دسته تقسيم نمود  توان اهداف سهام به طوركلي مي. جريان نقدي

  ـ توليد درآمد  1
  وري و اثربخشي هزينه  ـ بهره 2

ي كمتـر   هـا از طريـق فـروش بيشـتر و هزينـه      هاي مالي ساده است چرا كه شركت تراتژيچارچوب اس
به همين علت است كه عملكرد مالي شركت بـا دو رويكـرد اصـلي رشـد     . توانند سود بيشتري ايجاد كنند مي

  .يابد وري بهبود مي درآمد و ارتقاي بهره
هاي انتفاعي، معيارهـاي   ، به ويژه در سازمانمعيارهاي مالي از اجزاي مهم نظام ارزيابي متوازن هستند

انـد،نهايتاً بـه چـه     آميز اهدافي كه در سه منظر ديگر تعيين شده گويند كه اجراي موفقيت اين منظر به ما مي
منـدي   توانيم همه تلاش و كوشش خود را صرف بهبـود رضـايت   ما مي. نتايج و دستاورد مالي منجر خواهدشد

كاهش زمان تحويل محصولات و خدمات خود كنيم ولي اگر اين اقدامات به نتايج  مشتريان، ارتقاي كيفيت و
كـه   ضمن ايـن  )22، 1383بختياري، (. هاي مالي ما منجر نشود، ارزش چنداني نخواهدداشت ملموسي در گزارش

  )465، 2000هارنگرن و ديگران، (. پردازد اين ديدگاه به ارزيابي سودآوري راهبرد مي
كاررفته، رشد فروش، رشد  معيارهاي سودآوري از قبيل سود عملياتي، بازده سرمايه به اين جنبه شامل

ترين معيار بوده و معيار نتايج نهـايي اسـت    ي مالي مهم جنبه. باشد ي اقتصادي مي گردش نقد يا ارزش افزوده
در . دهد توضيح مي ها شده براي آن و در خصوص اقدامات انجام كند داران خود ايجاد مي كه شركت براي سهام

  :توان شامل سه معيار مهم براي سهامداران دانست ي مالي را مي واقع جنبه
 مدت كاررفته و گردش نقد مربوط به نتايج كوتاه بازده سرمايه به 

 بيني مطابق خواست صاحبان سرمايه براي كاهش عوامل نامعلوم قابليت اعتماد پيش 

 .تغييرات غيرمنتظره در عملكرد 

ي باعث بهبود اعمال اداري و مالي، فرايندهاي منابع انساني و تغييـر و گسـترش مـدل بهـاي     جنبه مال
اين جنبـه  . گردد ها و عمليات مي هاي اطلاعاتي، خدمات، طرح ريزي براي محصولات سيستم شده و برنامه تمام
 ان مشاركت دارند،ي اين مطلب است كه راهبرد سازمان، كاربردها و مديريت در خط زيرين سازم دهنده نشان
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، 1382نمازي و رمضـاني،  (. باشد ها نيز مي هاي راهبردي ايجادشده در ساير جنبه دهنده گزينه ي مالي نشان جنبه
3(  

  بعد مشتريان
براي مثال يك فلسفه وجودي . ها بر مشتري تمركز دارد امروزه بيانيه فلسفه وجودي بسياري از شركت

اين منظر بـر خصوصـياتي از   ). 2005كاپلان و نورتن، . (است» ش به مشتريرتبه اول بودن در تحويل ارز«رايج 
 ,Lamotte & Carter(نمايـد   خدمت تمركز دارد كه از نقطه نظر مشـتري بـراي او ارزش ايجـاد مـي    / محصول

كننـد ماننـد زمـان، كيفيـت، عملكـرد،       هاي داخلي و خارجي اين منظر را تعريف مي تركيبي از سنجه). 2000
  ) .Atikinson, 2006; Thakkar , Deshmukh, Gupta & Shankar, 2007(خدمات  هزينه و

 هـا را  كند و موفقيت شـركت در ايـن بخـش    شده بازار را مشخص مي هاي هدفگذاري اين ديدگاه بخش
. ها متمركز بر مشـتري اسـت   امروزه رسالت بسياري از سازمان )465، 2000هارنگرن و همكاران، . (گيرد اندازه مي

، 2001آمارتونگـا و ديگـران،   . (اسـت  ي عملكرد سازمان از ديد مشتري به اولويت مديريت عالي تبديل شـده  حوهن
183(  

اين جنبه شامل مواردي مانند معيارهاي رضايت مشتريان، نظرات مشتريان، جـذب مشـتريان جديـد،    
كه مشتريان از سازمان  يت اينزمان پاسخگويي براي مشتريان، سهم بازار، قابليت سودآوري مشتريان و در نها

توانـد   اين جنبه نيز مي. دهد جنبه مشتريان، نوع نگاه مشتريان به شركت را توضيح مي. خواهند، است چه مي
هـاي   ريـزي اسـتراتژيك، پيوسـتگي توليـدات سيسـتم      ها بـراي برنامـه   در راستاي مواردي مانند ايجاد فرصت

براي پشـتيابني و خـدمات سيسـتم اطلاعـاتي توسـط مشـتريان،       اطلاعاتي، درك الزامات، شرايط و انتظارات 
هـاي جديـد    كاهش موانع جهت موفقيت اهداف مشتريان با سيستم اطلاعات و ايجـاد ارتباطـات و پيوسـتگي   

گيـري و رضـايت    در ايجاد استاندارد براي انـدازه . براي ايجاد محصولات، پشتيباني و خدمات جديد به كار رود
كنـد، نيـز    هاي مشتريان توليد مي ريان و نوع فرايندي كه محصول يا خدمت را براي گروهمشتريان، انواع مشت

  )2، 1382نمازي و رمضاني، (. بايد در در نظر گرفته شود
هـاي   هـا داراي ترجيحـات و ارزش   آن. به طور كلي مشتريان بالقوه و موجود يكسان و همانند نيسـتند 

كارت امتيازي متوازن به عنوان توصيفي بـراي راهبـرد   . ت هستندمتفاوتي در مورد خصوصيات كالاها و خدما
گويد كه  تنها به ما مي در حقيقت راهبرد نه. كند سازمان اهداف مشتريان را در هر بخش بازار هدف تعيين مي

، 1996كاپلان و نورتن، (. نمايد چه كاري انجام دهيم، بلكه كارهايي را كه نبايستي انجام دهيم را نيز مشخص مي
64(  

تواند اهداف و معيارهـاي   هنگامي كه سازمان به تعيين و هدفگذاري بازارهاي خود پرداخت، سپس مي
. ها داراي دو دسته معيار براي بعد مشتريان خـود هسـتند   عموماً سازمان. هاي هدف را نيز مشخص كند بخش
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ها را گـروه   كند كه آن ، مشخص ميگيرند ها به كار مي اول دسته معيارهاي عمومي را كه معمولاً همه سازمان
  .ناميم مي 1معيارهاي مركزي

باشند كه بـه   نتايج مشتريان مي -ها متمايزكننده –هاي عملكرد  دومين دسته از معيارها بيانگر محرك
دهند كه سازمان بايستي چه چيزي را به مشـتريان اعطـا كنـد تـا بـه بـالاترين درجـه         اين پرسش، پاسخ مي

معيارهـاي محـرك عملكـرد ارزشـي را كـه سـازمان       . ساب و در نهايت سهم بازار دست يابـد رضايت، ابقا، اكت
  )70 – 67، 1996كاپلان و نورتن، (. گيرند هاي بازار هدف برساند، را اندازه مي خواهد به مشتريان بخش مي

  معيارهاي مركزي مشتريان
شـده، حجـم    ريان، دلارهاي خـرج بر مبناي تعداد مشت(سهم كسب و كار در يك بازار خاص : سهم بازار
  .كند فروشد را مشخص مي چه كسب و كار مي از آن) رفته واحدهاي فروش

ان و واحدهاي جديد توسط واحد تجـاري را انـدازه   يبه صورت نسبي نرخ جذب مشتر: 2ابقاي مشتريان
  .گيرد مي

شـتريان را حفـظ   به صورت نسبي، نرخ را كه واحد تجاري روابط مستمر خـود بـا م  : اكتساب مشتريان
  .كند كند، دنبال مي مي

  .كند مندي مشتريان را ارزيابي مي سطح رضايت: رضايت مشتريان
هـاي مربـوط بـه     هاي بازار را بعد از تخصيص هزينه سود خالص مشتريان و بخش: سودمندي مشتريان

  )73 – 67، 1996كاپلان و نورتن، . (دهد پشتيباني مشتريان نشان مي
  

  
   )73 – 67، 1996كاپلان و نورتن، (معيارهاي مركزي مشتريان  .2-2شكل 

  بعد فرايندهاي داخلي
سازماني است كه با ايجاد ارزش براي مشتريان، ديدگاه مشـتري و   اين ديدگاه متمركز بر عمليات درون

  )465، 2000و همكاران، هارنگرن (. برد داران، ديدگاه مالي را به پيش مي با افزايش ثروت سهام

                                                      
1‐ Core Measurement Group 
2‐ Customer Retention 

 سهم بازار

 مشتريان اكتساب سودمندي مشتريان

 رضايت مشتريان

 ابقاي مشتريان
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ها بتواند براي مشتريان  در اين منظر سازمان بايد فرآيندهايي را مشخص كند كه با برتري يافتن در آن
) . Amaratunga, Baldry & Sarshar, 2001; Lamotte & Carter, 2000(داران خود ارزش بيافريند  و نهايتاً سهام

شودف مستلزم انجام يك يا چند فرآيند عمليـاتي بـه    تعيين ميتحقق هر يك از اهدافي كه در منظر مشتري 
هـاي مناسـبي    اين فرآيندها بايد در منظر فرآيندهاي داخلي تعيين شده و سنجه. صورت كارا و اثربخش است

كـاپلان  (ها توسعه يابد  جهت كنترل پيشرفت آن... وري و هاي كاركنان، بهره مانند زمان چرخه، كيفيت، مهارت

هـايي كـه تضـمين كننـده رهبـري       هاي اصلي و تكنولوژي ها هم چنين بايد شايستگي شركت). 1992 و نورتن،
 ,Kaplan & Norton, 2005; Thakkar, Deshmukh(گيـري كننـد    بازارشان است را شناسـايي نمـوده و انـدازه   

Gupta & Shankar, 2007 .(كليـدي كسـب و   ها بايد بين نظرات مديران ارشد در مورد فرآينـدهاي   اين سنجه
كنـد   اين ارتباط تضمين مي. دهند، ارتباط برقرار نمايد هاي افرادي كه آن وظايف را انجام مي كار و شايستگي

هـاي   گيري و فعاليـت  كه كارگردان در سطوح پايين، اهداف كمي روشن و واضحي براي انجام فعاليت، تصميم
 Amaratunga, Baldry(شـود   فه وجودي سازمان ميانداز و فلس بهبود دارند و در نهايت منجر به حصول چشم

& Sarshar, 2001 .(هـاي مـرتبط بـا     هاي اين منظر موجب افزايش نتايج مالي و بهبود شاخص بهبود در سنجه
  ).Kaplan & Norton, 2004; Papenhausen & Einstein, 2006(شود مشتري مي

دهد و تمركز آن بـر عملكـرد    زمان را توضيح مياين جنبه از اقدامات مورد نياز براي انجام كار مؤثر سا
، تاين جنبه شامل معيارهاي اساسي همانند طراحي توليد، گسـترش توليـدا  . فرايندهاي داخلي سازمان است

اعمـال و بهبـود مـوارد اداري، مـالي و فراينـدهاي      . باشد وري مي خدمات فروش، كارآيي توليد، كيفيت و بهره
افزاري، عمليات نگهـداري و تـداوم بهبـود عمليـات      افزاري و سخت هاي نرم م برنامههنگا منابع انساني، تهيه به

در واقـع  . ها هستند هايي از اين جنبه  ها، نيز نمونه هاي اطلاعاتي و ايجاد و تداوم بهبود انديشه مقررات سيستم
) 3، 1382رمضـاني،   نمـازي و (. باشـد  سـازماني مـي   هـاي درون  ها و برتـري  ها، مزيت ي داخلي توضيح روش جنبه

ها بر بهبود فرايندهاي عملياتي جاري تأكيد دارند امـا مـا    هاي ارزيابي عملكرد موجود سازمان اكثريت سيستم
نماييم كه يك زنجيره ارزش فرايندهاي داخلي كامل را تعريف  در  كارت ارزيابي متوازن به مديران توصيه مي

هـاي   حـل  دد و نيازهاي جاري و آتي مشتريان را تعريف كـرده، راه گر نمايند كه با فرايندهاي مبدعانه آغاز مي
رود، محصـولات و خـدمات    در خلال فرايندهاي عملياتي پيش مي. نمايد جديدي براي اين نيازها پيشنهاد مي

يابـد و خـدماتي را پـس از فـروش      رساند، با خدمات پس از فروش پايان مي موجود را به مشتريان موجود مي
كـاپلان و  (. افزايـد  كنند، مـي  كند كه به ارزشي كه مشتريان از كالاها و خدمات شركت دريافت مي پيشنهاد مي

  )92، 1996نورتن، 
سـازي بعـد فراينـدهاي داخلـي يـاري       هـا در آمـاده   ي ارزش فرايندهاي داخلي كه بـه شـركت   زنجيره

  :رساند، شامل سه فرايند تجاري اصلي است مي
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پردازن و  به جستجوي نيازهاي اخير يا در حال پديدارشدن مشتريان ميواحد تجاري : 1ابداع و نوآوري
در حقيقت ايـن   )92، 1996كاپلان و نـورتن،  (. كند كه اين نيازها را برطرف سازد خدمات و كالاهايي را ايجاد مي

ن و هـارنگر (. سـازد  فرايند شامل ايجاد محصولات، خدمات و فرايندهايي است كه نياز مشـتريان را مرتفـع مـي   

در ابتدا مديران به تحقيق بازار جهت تعيين . است اين فرايند خود از دو جز تشكيل شده )465، 2000همكـاران،  
. پردازنـد  اندازه بازار، ماهيت ترجيحات مشتريان و مسائل مربوط به قيمت براي كالاهـا و خـدمات هـدف مـي    

ت كه داده آن اطلاعات بازار و مشـتريان  دومين مرحله شامل طراحي كالاها و خدمات و فرايندهاي توسعه اس
  :در خلال اين مرحله گروه توسعه و تحقيقات سازماني بايستي. باشند مي

ي سريع كالاها و خدمات جديد براي انتقـال ارزش بـه مشـتريان انجـام      تحقيقات ابتدايي توسعه -الف
  .دهد

ي بعـدي كالاهـا و خـدمات    هـا  كارگيري تكنولوژي موجود براي نسل تحقيقات كاربردي جهت به –ب 
  .انجام دهند
كـاپلان و  (. باشـند  اي متمركز بر آوردن محصولات و خدمات جديد به بازار داشته هاي توسعه تلاش –ج 

  )99-97نورتن، 
هـارنگرن و  . (باشـد  به معني تهيه و ارسال كالاها و خدمات موجـود بـه مشـتريان مـي    : فرايند عملياتي

هاي ارزيـابي و عملكـرد    ي تمركز سيستم ند به صورت تاريخي بيشترين نقطهاين فراي) 465، 2000همكاران، 
ها در فرايندهاي توليد و ارسال خدمات از اهـداف   هنوز هم تعالي عملياتي و كاهش هزينه. باشد ها مي سازمان
ان به وجـود  فرايند عملياتي موج كوتاهي از ايجاد ارزش در سازم )97-96، 1996كاپلان و نورتن، (. باشند مهم مي

كاپلان و (. يابد شده به تحويل كالا يا خدمت به مشتري خاتمه مي آورد و با دريافت سفارش از مشتري آغاز مي
  )107 ،1996نورتن، 

سومين مرحله زنجيره ارزش فرايندهاي داخلي ارائه خدمت به مشتريان پس از : خدمات پس از فروش
 )465 ،2000و همكـاران،   و هـارنگرن  97-96 ،1996ن و نـورتن،  كـاپلا (. فروش اصلي يا تحويل كالا و خـدمت اسـت  

هـا و فراينـدهاي    هاي گارانتي و تعميراتي، مواجهه بـا نـواقص و برگشـتي    خدمات پس از فروش شامل فعاليت
  )10، 1996كاپلان و نورتن، . (باشند مي... پرداختي از طريق كارت اعتباري و

  

                                                      
1 ‐ Innovation 
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  )96، 1996كاپلان، (بعد فرايندهاي داخلي  .3-2 شكل

  بعد رشد و يادگيري
شـده در منظـر فراينـدهاي داخلـي، مشـتري و نهايتـاً        توان بـه اهـداف بلندپروازانـه تعيـين     چگونه مي
ي عمل پوشاند؟ پاسخ به اين سؤال در اهداف و معيارهاي مربوط به منظر يـادگيري و رشـد    سهامداران جامه

. شده در سـه منظـر ديگـر هسـتند     ي اهداف تعيين1ها رها توانمندسازيااقع اين اهداف و معيدر و. نهفته است
وقتي شما اهداف و معيارهاي مربـوط بـه منظرهـاي    . ي براي برپايي نظام ارزيابي متوازن هستنديها زيربنا آن

هاي مورد  و قابليتها  مشتري و فرايندهاي داخلي را تعيين كرديد، بلافاصله متوجه شكاف موجود بين مهارت
آوري اطلاعـاتي   ي بـين فـن   چنين فاصـله  هم. ها خواهيدشد ها و قابليت نياز كاركنان و سطح فعلي اين مهارت

اهداف منظر يادگيري و . هاي اطلاعاتي سازمان به زودي مشخص خواهدشد مورد نياز و سيستم فعلي سيستم
ها تعيين شوند و معيارهاي مناسـبي بـراي    فاصله ها و بايست در جهت پركردن و پوشاندن اين شكاف رشد مي

مانند سـاير منظرهـاي مـدل امتيـاري متـوازن، در ايـن منظـر تركيبـي از         . ها توسعه يابد كنترل پيشرفت آن
معيارهايي مانند رضايت كاركنان، فضاي مناسب كاري، دسترسي بـه  . شوند معيارهاي هادي و تابع تعيين مي

هايي بـراي معيارهـاي هـادي و مهـارت كاركنـان،       ي آموزش كاركنان مثال رنامههاي اطلاعاتي لازم، ب سيستم
. هـايي از معيارهـاي تـابع در ايـن منظـر هسـتند       هاي نو، نمونـه  ي پيشنهادها و طرح مشاركت كاركنان، ارائه

  )22و  21، 1379بختياري، (
نماينـد كـه در    ايي ميهاي منظر مشتري و فرآيندهاي داخلي كسب و كار، پارامترهايي را شناس سنجه

بـه منظـور دسـتيابي بـه ايـن هـدف، سـازمان بايـد همـواره          . موفقيت رقابتي سازمان بسيار با اهميت اسـت 
چنين توانايي معرفي فرآيندها و محصولات كـاملاً جديـد را    محصولات و فرآيندهاي خود را بهبود بخشد و هم

هـاي مربـوط بـه منظـر      واقع از اين اهداف و سنجه در). Amaratunga, Baldry & Sarshar, 2001(داشته باشد 
. داران رسيد توان به اهداف تعيين شده در منظرهاي فرآيند داخلي، مشتري و نهايتاً سهام رشد و يادگيري مي
 , Lamotte & Carter(ها، توانمندسازي  اهداف تعيين شده در سـه منظـر ديگـر هسـتند      اين اهداف و سنجه

2000 ; Kaplan & Norton , 1992 (سنجند و ظرفيت شركت را در نوآوري ، بهبود مستمر و يادگيري مي .  

                                                      
1 ‐ Enablers 

تعريف 
 بازار

پيشنهاد 
محصولات 
و خدمات

ساخت 
محصولات 
و خدمات

تحويل 
محصولات 
و خدمات

ارائه 
خدمات به 
مشتريان

نمودن راضي
نيازهاي 
 مشتريان

تعيين 
نيازهاي 
مشتريان

 فروشفرايند خدمات پس از  فرايند عملياتي فرايند ابداع و نوآوري
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گـذاري جهـت توسـعه آينـده و      پـذيري و سـرمايه   اهداف بلند مدت اصلي اين منظر، افـزايش انعطـاف  
هـايي اسـت كـه اغلـب بـه       اين منظر شامل فعاليـت ). Atkinson , 2006(هاي جديد است  مندي از فرصت بهره

كاپلان و ) . Lamotte & Carter, 2006(شود  مان منابع انساني، مالي و تكنولوژي اطلاعات اداره ميوسيله دپارت
هاي نامشهود تشكيل شده اسـت كـه    اي دارايي نورتن در انتشارات خود بيان نمودند كه اين منظر از مجموعه

  ):Marr & Adams , 2004(عبارتند از 
  ) دانش كارگردان ها، استعداد و مهارت(سرمايه انساني   •
  )هاي تكنولوژيكي ها و زير ساخت هاي اطلاعاتي، شبكه پايگاه داده، سيستم(سرمايه اطلاعاتي   •
  ) فرهنگ، رهبري، همسويي كارگران، كارگروهي و مديريت دانش(سرمايه سازماني   •

دهد، بلكـه   در اين منظر، سازمان نه تنها بايد دانش چگونگي درك و ارضاي نيازهاي مشتري را توسعه
 ,Amaratunga(وري و كارايي فرآيندها را در حدي نگه دارد كـه بـراي مشـتريان ارزش ايجـاد كنـد       بايد بهره

Baldry & Sarshar, 2001(  .ها خـاص، فـراهم    ها و شايستگي توسعه مهارت: اند از اهداف رايج اين منظر عبارت
  ) .Lamotte & Carter, 2000(و داشتن اطلاعات مشتري  ITنمودن ابزارهاي مناسب 

يـابي بـه اهـداف سـه بعـد ديگـر را        است كه دست 1هدف بعد رشد و آموزش ايجاد ساختارهاي دروني
  :سه جزء اصلي بعد رشد و توسعه عبارتند از) 126 ،1996كاپلان و نورتن، . (پذير سازد امكان

  :گيري اصلي كاركنان عبارتند از سه معيار اندازه: 2هاي كاركنان قابليت
هدف رضايت كاركنان بر اين نكته تأكيد دارد كه روحيه و رضايت كلي از كار، امروزه : رضايت كاركنان

وري، قابليـت   شـرط اصـلي افـزايش بهـره     كاركنـان راضـي پـيش   . يكي از موارد بسيار مم براي سازمان اسـت 
 .پاسخگويي، كيفيت  وخدمات مشتريان هستند

. اركناني است كه براي سازمان داراي منـافع بلندمـدت هسـتند   هدف اين مورد ابقاي ك: ابقاي كاركنان
نمايـد،   گذاري بلندمـدت بـر روي كاركنـان خـود مـي      تئوري پشت اين استدلال اين است كه سازمان سرمايه

كاركنـان  . شـود  هاي فكري سازمان مـي  بنابراين ترك ناخواسته سازمان توسط كاركنان سبب زيان در سرمايه
سازمان، داراي ارزش و دانش نسـبت بـه فراينـدهاي سـازماني و حساسـيت نسـبت بـه         بلندمدت و وفادار به

 .مشتريان هستند

وري كاركنان يك معيار نتيجه اثر انباشـته افـزايش مهـارت و رحيـه كاركنـان،       بهره: وري كاركنان بهره
ونـداد حاصـل از   كـردن بر  سازي مشتريان است و هدف مربوط ابداع و نوآوري، بهبود فرايندهاي داخي و راضي

 )132 – 129، 1996كاپلان و نورتن، (. كاركنان به تعداد كاركنان درگير در توليد برونداد است

                                                      
1 Infrastructure 
2 Employee Capabilities 



30 

 

يـابي بـه اهـداف كمـي      انگيزش و مهارت كاركنان از عناصر مهـم دسـت  : هاي اطلاعاتي قابليت سيستم
نيـاي رقـابتي امـروز، نيازمنـد     باشند، اما كافي نيستند، كاركنان بـراي مؤثربـودن در د   مربوط به مشتريان مي

. باشـند  روز در مورد مشتريان، فرايندهاي داخلـي و نتـايج مـالي تصميماتشـان مـي      اطلاعات عالي، دقيق و به
  )134، 1996كاپلان و نورتن، (

يابي بـه اطلاعـات در صـورتي     ، حتي كاركنانن ماهر با وجود دست1جهتي انگيزش، تفويض اختيار و هم
گيـري و   راي افزايش منافع سازمان برخوردار نباشند و يا داراي آزادي كافي بـراي تصـميم  ي كافي ب كه انگيزه

ايـن   )132 ،1996كـاپلان و نـورتن،   (. انجام اقدامان نباشند، نخواهندتوانست در موفقيت سازمان سـهيم گردينـد  
عيت پيـدا  عوامل پس از عوامل بهداشتي كه شامل حقوق، دستمزد و مسـائل رفـاهي كاركنـان اسـت، موضـو     

تـوان بـا اسـتفاده از تفـويض      كند، به اين معني كه پرسنل را پس از آن از نظر حوائج اوليه ارضا شدند، مي مي
. شده از سوي مديريت ارشـد ترغيـب نمـود    ي بروز خلاقيت براي حركت به سوي اهداف تعيين اختيار و اجازه

بايسـت از طريـق    باشـد كـه مـي    عملكردها مي جهتي منابع انساني از نظر اهداف و بخش ديگر اين متغير، هم
هـاي كاركنـان را در جهـت     هاي راهبردي و عملياتي سازمان، تـلاش  ها و برنامه نمودن مأموريت، ارزش شفاف

ريـزي تعـاملي    تـوان از برنامـه   رسيدن به اهداف بلندمدت سازمان سازماندهي نمود كه براي ايـن منظـور مـي   
  )75، ص 1381 سروعليا، ابراهيمي(. استفاده كرد

  

  
  )129 ،1996كاپلان و نورتن، (گيري رشد و يادگيري  چارچوب اندازه .4-2 شكل

-2(هـا در شـكل    هاي انگليسي از آن ي شركت اهميت هر يك از مناظر كارت امتيازي و ميزان استفاده
  .(Sousa, Aspinwall & Rodrigues, 2006)نشان داده شده است ) 5

  

                                                      
1 ‐ Motivation, Empowerment and Alignment 

 نتايج

 زمينه براي فعاليت

 ابقاي كاركنان

 رضايت كاركنان

 وري كاركنان بهره

 هاي كاركنان شايستگي ساختارهاي دروني تكنولوژيك

 توانمندسازها
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  (Sousa, Aspinwall & Rodrigues, 2006)اهميت و ميزان استفاده چهار منظر  .5-2شكل 

متدولوژي كارت امتيازي متوازن كه توسط كاپلان و نورتن ارائه شده است شامل چهار وجهي است كه 
بـه عنـوان مثـال    . ندا اما بعضي از محققين به تناسب سازمان خود اين منظرها را تغيير داده. در بالا عنوان شد
، (Atkinson, 2006)كننـدگان   و منظـر تـأمين   (Loevingsson , Dell’Orto and Baladi, 2000)منظـر كـارگران   
 & Haapasalo , Ingalsou)منظـر امنيـت، ظرفيـت، توليـد و منظـر محيطـي        (Chan, 2004)عملكرد پرسـنل  

Lenkerri, 2006) به مدل چهاروجهي اضافه شده است.  

  ان چهار بعدرابطه مي
 1هاي موفق در هر يك از چهار منظر اهـداف  هاي كاپلان و نورتن مؤيد اين واقعيت بود كه شركت يافته

 3را انتخاب كرده و اهـداف كمـي   2خود را تعيين و براي ارزيابي توفيق در اين اهداف در هر منظر، معيارهايي
 4سپس اقدامات و ابتكارات اجرايـي . كنند تعيين ميهاي ارزيابي مورد نظر  هر يك از اين معيارها را براي دوره

كاپلان و نورتن متوجه شدند كه بين اهـداف  . گذازند ريزي و به مورد اجرا مي جهت تحقق اين اهداف را برنامه
  :دهد ها را به يكديگر ارتباط مي و معيارهاي اين چهار منظر نوعي رابطه علت و معلولي وجود دارد كه آن

در (آفرينـي كنـيم    بايست براي مشتريان خود ارزش مي) در منظر مالي(دهاي مالي براي كسب دستاور
هـا را بـا    كه در فرايندهاي عملياتي خود برتري يـابيم و آن  و اين كار عملي نخواهدبود مگر اين) منظر مشتري

فرايندهاي و كسب برتري عملياتي و ايجاد ) يلمنظر فرايندهاي داخ(هاي مشتريانمان منطبق سازيم  خواسته
كه فضاي كاري مناسب را براي كاركنان ايجاد و خلاقيـت و نـوآوري و    پذير نيست مگر اين آفرين، امكان ارزش

                                                      
1‐ Objective 
2 Measure 
3‐ Target 
4‐ Initiatives 

0

1

2

3

4

فرآيندهاي داخلي كسب و 
كار

مالي نوآوري و يادگيري مشتري

اهميت

ميزان استفاده
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ي علت و معلولي موجـود   شكل زير رابطه). منظر يادگيري و رشد(يادگيري و رشد را در سازمان تقويت كنيم 
  )15، 1383بختياري، . (دهد در اين چهار منظر را نشان مي

  
  )15، 1383بختياري، (رابطه علت و معلولي در چهار منظر كارت امتيازي متوازن  .6-2شكل 

  هاي متفاوت نمايش كارت امتيازي متوازن  شيوه

  ).10-2تا  7-2شكل (اند  هاي مختلف نمايش داده كارت امتيازي متوازن را با شيوه

  

  

  

  

  

  

  
  )1992كاپلان و نورتن، ( متوازن نسل اول كارت امتيازي: 7-2شكل 

افزايش درآمد، افزايش سود و بهبود نتايج 
 مالي

ايجاد ارزش براي مشتريان با ارائه 
 محصولات و خدمات مورد نظر

منظور ارتقاي رايندهاي عملياتي بهبهبود در ف
ولات وخدماتصكيفيت و ايجاد تمايز در مح

 منظر يادگيري و رشدايجاد فضاي مناسب براي نوآوري و خلاقيت

 منظر فرايندهاي داخلي

 منظر مشتري

 منظر مالي

  منظر مالي
  

 اهداف          معيارها

  منظر مالي
  

 اهداف          معيارها

  منظر مالي
  

 اهداف          عيارهام

  منظر مالي
  

 اهداف          معيارها
 چشم انداز و استراتژي
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  (Anderson, Lawrie & Shulver, 2000)كارت امتيازي متوازن : 8-2شكل 

  

  

 

 

 

 

 

 

 
  

  (Lamotte & Carter, 2000)كارت امتيازي متوازن نسل دوم : 9-2شكل 

  
   

 اندازچشم

 منظر        

 استراتژي

عوامل بحراني 
 موفقيت

 ها سنجه

  

 چشم انداز

سودآوري رشد ـ ارزش سهامداران ـ 
 منظر مالي

  قيمت خدمات كيفيت 
 منظر مشتري

وري، هزينه منظرزمان چرخه بهره
 فرآيندهاي داخلي

نوآوري بازار يادگيري مستمر دارايي
 رشد و يادگيريفكري منظر
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  (Mc Adam, 2000)امتيازي متوازن نسل سوم كارت : 10-2شكل 

شامل مجموعـه  (كارت امتيازي عملكرد منحصر به خود دارد  ند هر سازمان،هست كاپلان و نورتن معتقد
متناسب با فلسفه وجودي، استراتژي، تكنولوژي و   هاي مختلف، كارت امتيازي سازمان). معيارهاي خاص است

 ;Lammotte & Carter)  (Wongrassamee, Gardiner & Simmons, 2003). فرهنگشـان تغييـر خواهـد نمـود    

Kaplan & Norton, 1992; گيرند  ها به دلايل مختلف از كارت امتيازي متوازن بهره مي و سازمان(Lamotte & 

Carter, 2000; Fernandes, Raja & Whalley, 2006; Speckbacher, Bischof & Pfeiffer, 2003)  

  . گيري هاي عملياتي و قابل اندازه ا به واژهه ترجمه استراتژي 

   .سازي استراتژي پياده 

  .گيري متمركز ساختن زمان و تلاش مديريت بر مسائل كليدي و افزايش سازگاري در تصميم 

هاي استراتژيك سازمان و ايجاد   سازي برنامه مجهز نمودن تيم مديريت به ابزاري جهت يكپارچه 

  . زمان توافق نظر و همسوسازي در سا

كسب و كار و / ايجاد پيوستگي استراتژيك از طريق برقراري ارتباط بين استراتژي واحدهاي عملياتي 

  . سازمان

  . هاي استراتژيك در كل سازمان ابلاغ كردن اولويت 

  مالي

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

براي موفقيت   
مالي چگونه در 
برابر سهامداران 

  ظاهر شوميم
        

  داخلي فرآيندهاي

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظور ارضاء   
سهامداران و 
مشتريان در چه 
فرآيندهاي بايد 

          .سرآمد باشيم

  مشتري

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظور رسيدن   
انداز  به چشم

چگونه بايد در 
برابر مشتريان 

          .ظاهر شويم

  رشد و يادگيري

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظور رسيدن   
انداز چگونه  به چشم

توانايي تغيير و 
بهبود يافتن را 
حفظ نمائيم و 

  .بهبود دهيم

        

انداز و چشم
 استراتژي
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ها و افراد در جهت دانستن اين كه چگونه در موفقيت استراتژيك  فراهم نمودن ابزاري براي تيم 

  . ند و سرانجام برقراري ارتباط بين پاداش و جبران خدمات و عملكردسازمان مشاركت دار

  . گذاري بهبود نتيجه از طريق تخصيص كارآمدتر منابع و ايجاد توازن در سرمايه 

  . دهي مجدد به اهداف استراتژيك ارزيابي و يادگيري مستمر از عملكرد شركت و جهت 

  تحول كارت امتيازي متوازن 
اولـين نسـل از زمـان معرفـي كـارت      . كنند سل كارت امتيازي متوازن اشاره ميمحققان به ظهور سه ن

دهـد؛ آغـاز    گيري عملكرد كه اطلاعات جامعي از كسب و كار ارائه مي امتيازي متوازن به عنوان سيستم اندازه
مـالي  براي اين منظور كارت امتيازي متـوازن، معيارهـاي   . (Achterbergh , Beeres & Vriens, 2003)شود  مي

  . نمايد را تركيب مي) هاي هادي است كه شاخص(و معيارهاي غيرمالي ) هاي عقب ماندگي است كه شاخص(
و ميكـرو   2، كـامپيوتر اپـل  1راك واتـر (نسل دوم حاصل تحقيقات كـاپلان و نـورتن روي سـه شـركت     

. گيري اسـت  ار اندازهها متوجه شدند كارت امتيازي متوازن چيزي بيش از ابز آن. است) 3هاي پيشرفته دستگاه
شـود   سيستم مديريتي است كه موجب بهبودهاي جهشي در محصول،  فرآيند، مشـتري و توسـعه بـازار مـي    

(Achterbergh , Beeres & Vriens, 2003) .       ضعف نسـل اول در چگـونگي انتخـاب مهمتـرين معيارهـا توسـط
شود و با استفاده از  راتژيك تعريف ميدر اين نسل، اهداف است. دومين نسل كارت امتيازي متوازن برطرف شد
ها و نتايجي كـه بايـد    نقشه استراتژي به شناسايي فعاليت. شوند نقشه استراتژي، اين اهداف به هم مرتبط مي

در اين نسل چهار فرآيند مـديريتي،  . (Anderson , Lawrie & Savic , 2004)نمايد  گيري شوند كمك مي اندازه
انـداز،   ترجمـه چشـم  : اين فرآيندها عبارتند از. سازد هاي كوتاه مدت مرتبط مي اليتاهداف استراتژيك را به فع

 & Achterbergh , Beeres)گـذاري و دادن بـازخور    انـداز، هـدف   ريزي در جهـت درك چشـم   ارتباطات، برنامه

Vriens, 2003; Amaratunga, Baldry & Sarshar, 2001) . ًـ در اين نسل اهداف استراتژيك مسـتقيما  ر اسـاس  ب
انـداز   اما هيچ تضميني وجود ندارد كه افراد چشم. شوند انداز شركت يا برنامه استراتژيك توسعه داده مي چشم

ضعف ديگر نسل دوم كارت امتيازي متوازن . اند و يا فلسفه وجودي سازمان را به درستي تفسير و درك نموده
هـاي   اپلان و نورتن پيشنهاد دادند ابتدا اسـتراتژي ك. نمايند در فردي است كه اهداف استراتژيك را انتخاب مي

سازمان توسط گروه كوچكي شامل پرسنل كليدي سازمان و مشاوران تجزيه و تحليل گـردد و سـرانجام تـيم    
 ,Anderson).مديريت سازمان را با استفاده از تجزيه و تحليل استراتژي، اهداف استراتژيك را انتخـاب نماينـد  

                                                      
1 - Rock Water 
2 - Apple Computer 
3 - Advaned Micro Devices 
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Lawrie & Savic, 2004) .ها به ظهور نسل سوم كارت امتيازي متوازن  در پاسخ به اين چالش 2و لاوراي 1گابلد
  : به عنوان سيستم مديريت استراتژيك است كه خصوصيات زير را دارد BSCنمايند در اين نسل  اشاره مي

  . اي يفههاي ميان وظ هاي ميان مدت و فعاليت ي اهداف استراتژيك به اهداف خردتر و اولويت ـ ترجمه 1

را از بالا به   ها يا مسير استراتژي ـ ايجاد مكانيزم بازخور دو طرفه، اين مكانيزم تغييرات در اولويت 2

  . نمايد دهد همچنين نتايج يادگيري و بينش عملياتي را از پايين به بالا منتقل مي پايين انتقال مي

  . تعيين شدههاي استراتژيك  بر اولويت TQMـ ارزيابي تاثير ابتكارات  3

 & Achterbergh, Beeres)هاي استراتژي محور بر پايه پنج اصل زير هستند  كاپلان و نورتن معتقدند سازمان

Vriens, 2003; Takala, Leskinen, Sivusou, Hirvela & Kekale ,2005)  :  

  هاي عملياتي؛ ترجمه استراتژي  به واژه 

  همسوسازي سازمان در جهت تحقق استراتژي؛ 

  ل استراتژي به كار روزمره تمام افراد؛ تبدي 

  تبديل استراتژي به يك فرايند مستمر؛ 

 .بسيج سازمان ازطريق رهبري مديريت ارشد براي تحول 
، 1992گيـري عملكـرد در سـال     بنابراين از زمان معرفي كارت امتيازي متوازن به عنـوان ابـزار انـدازه   

اسـت   سازي اين ابـزار در سـازمان اعمـال شـده     دهاي پيادهتغييرات زيادي در طراحي فيزيكي، كاربرد و فرآين
(Anderson , Lawrie & Savic , 2004) .گيـري   اي كه كاربرد كارت امتيازي متوازن از چـارچوب انـدازه   به گونه

 & Marr)تغيير يافت  2000و به چارچوب تغيير در سال  1996به چارچوب مديريت در سال  1992در سال 

Schiuma, 2003; Papalexandris, Ioannou, Prastacos & Soderquist , 2005)       بايـد اشـاره نمـود كـه تغييـر و
سازي آن و نه در ايده اصـلي كـارت امتيـازي متـوازن اسـت       ناشي از ضعف در طراحي و پياده BSCتحول در 

(Anderson , Lawrie & Savic , 2004) .  

  مزاياي كارت امتيازي متوازن 
گرايش به سـمت كنتـرل دارنـد كـارت امتيـازي متـوازن،        گيري سنتي كه ازههاي اند ف سيستمبرخلا

هـاي سـنتي، وظـايف     سيسـتم . دهـد  و نه كنترل را در مركز متدولوژي خود قرار مي» انداز استراتژي و چشم«
كنند سپس بـه منظـور اطمينـان از ايـن كـه آيـا وظـايف و         خاصي كه كارگران بايد انجام دهند را تعيين مي

                                                      
1 - Cobbold 
2 - Lawrie 
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هـا تـلاش    در واقع اين سيستم. )2005 كاپلان و نورتن،( كنند گيري مي ها را اندازه آن. ا انجام شده استه فعاليت
فرض بـر  . كند اهداف را تعيين مي BSCاما  (Letza, 1996)كنند تا رفتار افراد را تحت كنترل خود درآورند  مي

در . هداف ضروري است را انجام خواهنـد داد ها و وظايفي كه براي دستيابي به آن ا اين است كه افراد، فعاليت
كننـد كـه چگونـه     دانند كه نتايج نهايي چه بايد باشد اما دقيقـاً تعيـين نمـي    اين متدولوژي مديران ارشد مي

 ,Kaplan & Norton)كنـد   توانند به آن نتايج دست يابند زيرا شرايط كار به طور ثابت تغييـر مـي   كارگران مي

1992; Letza, 1996) .ش معيارهاي تعيين شده در كارت امتيازي متوازن هدايت افراد به سمت چشم انـداز  نق
ند كارت امتيازي متوازن بايد به عنوان سيستم يادگيري، اطلاع رساني هست كاپلان و نورتن معتقد. كلي است

 BSCراين بنـاب   (Reisinger, Cravens & Tell, 2003)و ارتباطات استفاده شود نـه بـه عنـوان سيسـتم كنتـرل      
 ;Kaplan & Norton, 2005; Lamotte & Carter, 2000)شـود   موجـب حركـت رو بـه جلـوي سـازمان مـي      

Hepworth, 1998) .  
اين رويكرد با بسياري از ابتكارات مديريتي سازگار است و بسياري از اصول مـديريتي را در يـك سـند    

توانمندسـازي پرسـنل، توليـد بـه       مـدار،  ن مشتريسازما: هايي از اين اصول عبارتند از نمونه. نمايد تركيب مي
نفعـان، زمـان نـوآوري،     موقع، مديريت ناب، سازمان يادگيرنده، مهندسي مجدد، مديريت ريسك، مديريت ذي

 , Kaplan & Norton)مسئوليت تيمي به جاي فـردي  . مديريت زمان، مديريت كيفيت جامع و مديريت ارزش

2005; Rickards , 2003) .  
و متوسط انگليسي نشان داد كه برقراري ارتباط بـين   كهاي كوچ اي در شركت نامه سي پرسشيك برر

هاي كسب و كار را  گيري و فعاليت هاي توليد و ساخت، سازگاري بين تصميم معيارهاي عملكردي و استراتژي
 Davis)ت داردهمچنين بر عملكرد مالي سازمان تأثير مثب). Decoene & Bruggeman, 2006(نمايد تضمين مي

& Albright , 2004) .   علاوه بر موارد مذكور، كارت امتيازي متوازن مزاياي ديگري را براي سازمان بـه ارمغـان
  :هايي از اين مزايا عبارتند از نمونه. آورد مي

مشـتري مـداري، كوتـاهي زمـان پاسـخگويي، بهبـود       : ماننـد (بسياري از اطلاعات رقابتي سازمان  - 1
دهـد   را در يك گزارش ارائه مي...) بر كار گروهي، كوتاهي زمان، ارائه محصول جديد به بازار و كيفيت، تأكيد 

(Letza , 1996 ; Kaplan & Norton , 2005) .  
نمايـد و مـديران را بـر روي مسـائل حيـاتي متمركـز        تعداد معيارهاي مورد استفاده را محدود مي - 2

  . (Kaplan & Norton, 1992; Papalexandris, Loannou & Prastaces, 2004)سازد  مي
امكان اين كـه تغييـر در   . كنند از آنجا كه مديران از چهار منظر كليدي متوازن به سازمان نگاه مي - 3

 ; Amaratunga , Baldry & Sarshar , 2001)دهـد   يك حوزه، ضرري به حوزه ديگر وارد سـازد را كـاهش مـي   

Laitinen , 2005)  
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 ;Wongrassamee, Gardiner & Simmouns, 2003)ســازد  روشــن و واضــح مــي  اســتراتژي را - 4

Anderesen, Lawrie & Shulver, 2000; Chan, 2004; Papenhausen & Einstein, 2006)  
پياده  (Chan, 2004; Ziegenfuss, 2000)سازد  ها همسو مي اهداف فردي و دپارتماني را با استراتژي - 5

نمايـد و اطمينـان    زي متوازن، خطـوط ارتبـاطي بـين تصـميم گيـران را شـفاف مـي       سازي واقعي كارت امتيا
  . بخشد همگي بر روي اهداف مشابه تمركز دارند مي

6 - BSC مـديران  . نمايد كه اهداف استراتژيك مديريت در كل سازمان نفـوذ كـرده اسـت    تضمين مي
علاوه بر اين، مديران توجه . كنند عيين ميها را براي واحدهاي مربوطه خود ت مياني، اهداف عملياتي و شاخص
  .(Rickards , 2003)گذارد دارند كه بر موفقيت شركت تأثير مي خود را به متغيرهايي معطوف مي

هـا مـرتبط    هاي ساليانه و معيارهـا و فعاليـت   اهداف استراتژيك را با اهداف كمي بلندمدت، بودجه - 7
 ,Wongrassamee, Gardiner & Simmons, 2003; Chan, 2004; Amaratunga, Baldry & Sarshar(سـازد  مـي 

2001; Andersen, Lawrie & Shulver, 2000.(  
  .(Chan, 2004)نمايد  ابتكارات استراتژيك را شناسايي مي - 8
  .  (Chan, 2004; Lamotte & Carter, 2000)دهد  هاي نظام يافته و متناوبي را انجام مي بازنگري - 9

 & Wongrassamee, Gardiner)دهد  ي را به منظور يادگيري و بهبود استراتژي ارائه ميبازخورهاي - 10

Simmons, 2003 ; Chan, 2004; Papenhausen & Einstein 2006; Lamotte & Carte , 2000)  
  . سازد شود ميزان پيشرفت در جهت اهداف را آشكار مي گزارش مي BSCاطلاعاتي كه از طريق  - 11
  ). Andersen, Lawire & Shulver, 2000)سازد  ها را با توجه به اهداف و منابع روشن مي يتمسئول - 12
  .  (Anderesen, Lawire & Shulver, 2000)ها زياد است  نفعان در تدوين سياست درگيري ذي - 13
 ,Anderesen, Lawire & Shulver)شـود   هاي تعالي كسب و كار ساخته مي بر مبناي رويكرد مدل - 14

2000)  .  
  .(Papalexandris, Loannou & Prastaces, 2004)نمايد  بندي مي انواع معيارها را رد مناظر گروه - 15
ــي   -16 ــفاف م ــازمان ش ــر س ــات را در سراس ــديريت    ارتباط ــر را م ــربخش تغيي ــور اث ــه ط ــازد و ب س

  . (Papalexandris, Loannou & Prastaces, 2004)نمايد مي
سـازي   عملكرد، كارت امتيازي متوازن را به يك ابزار عملياتي و قابـل پيـاده  هاي كليدي  شاخص - 17

  .(Thoma , 2007)نمايد  براي مديران تبديل مي
  .  (Speckbache, Bischof & Pfeiffer, 2003)كند  درك روابط علت و معلولي را تسهيل مي - 18

تراتژيك از طريـق چهـار فراينـد    قدرت متدولوژي كارت امتيازي متوازن پوشاندن مفاهيم مديريت اس ـ
. مزيت عمده كارت امتيازي متوازن، توازن آن است.  (Wong – on- Wing, 2007)است  11-2مذكور در شكل 

هاي هادي و تـابع و منظرهـاي    توازن بين اهداف كوتاه مدت و بلند مدت، معيارهاي مالي و غيرمالي، شاخص
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 ; Hepworth, 1998; Halachmi, 2005; Lamotte & Carter, 2000)مـرتبط بـا عملكـرد داخلـي و خـارجي      

Boulianne, 2006; Haapasalo , Ingalsua & Lenkkeri, 2006 ; Fernandes, Raja & Whalley, 2006)   همـين
هاي هادي و عقب ماندگي موجب شده است كارت امتيازي توازن به يـك ابـزار    خصوصيت توازن بين شاخص

  .(Lamotte & Carter, 2000)بديل شود گر ت عملكرد استراتژيك پويش
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  (Lamotte & Carter, 2000)امتيازي متوازن به عنوان يك سيستم مديريت استراتژيك : 11-2شكل 

نمايد كه سـالم، متـوازن، كارآمـد و     توان گفت كارت امتيازي متوازن سازماني را ايجاد مي در نهايت مي
  . اثربخش است

  گيري چندمعيارهصميمهاي تتكنيك
سازي از دوران نهضت صنعتي در جهان و به خصوص از زمان جنـگ دوم جهـاني مـورد    هاي بهيهمدل

هاي كلاسيك بهينه سازي، داشـتن  تاكيد اصلي بر مدل. اندركاران صنعت بوده استتوجه رياضيدانان و دست
واند در مجموع بـه صـورت خطـي، غيـر     تباشد به طوري كه مدل مذكور ميمي) يا يك تابع هدف(يك معيار 

) MCDM(هـاي چنـدمعيار    هاي اخير معطوف بـه مـدل  در دههپژوهشگران اما توجه . خطي و يا مخلوط باشد
هـا ممكـن اسـت بـه جـاي      گيـري در اين گونه تصـميم . هاي پيچيده گرديده استگيريبراي سنجش تصميم

  . ش استفاده گردداستفاده از يك معيار سنجش بهينگي از چندين معيار سنج

  اندازترجمه چشم
  انداز ساختن چشم روشن 

 كسب توافق عام 

  ريزي كسب و كار برنامه
  تعيين اهداف كمي 

استراتژيك همسوسازي ابتكارات 
 تخصيص منابع 

 بازخورد و يادگيري
  دادن بازخورد استراتژيك 

  تسهيل نمودن بازنگري 
 استراتژي و يادگيري 

  ارتباطات
  طاتابلاغ و ارتبا 

  تنظيم اهداف 
  برقراري اهداف بين پاداش 

 و معيارهاي عملكرد 

كارت امتيازي 
 متوازن
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مدلهاي ارزيابي براي 
MADMيك 

مدل غيرجبراني

ماكسي ماكس رضايت بخش 
شمول

ماكسي مين متد پرموتاسيون

متد تسلط رضايت بخش 
خاص

لكسيكوگراف ماكسي مين

مدل جبراني

زير گروه 
گذاري نمره

مجموع ساده 
وزين

ساده وزين يا 
كنش متقابل

مجوع وزين 
رده اي

زير گروه سازشي

TOPSIS

MRS

LINMAP

MDS

زير گروه هم 
آهنگ

تخصيص خطي

ELECTRE

هـاي چندشاخصـه   و مـدل ) MODM(هـاي چنـد هدفـه    گيري به دودسـته مـدل  هاي تصميماين مدل
)MADM (شـوند   به منظور طراحي به كار گرفته مي هاي چند هدفه به منظور طراحيمدل. گردندتقسيم مي

  )1383ور، اصغرپ(. گردند هاي چند شاخصه به منظور انتخاب گزينه برتر استفاده ميدر حالي كه مدل

   MADMهاي ارزيابي و بررسي مدل
وجـود   MADMهاي مختلف در پروسه كردن اطلاعات موجـود از يـك مسـاله    دو دسته عمده از روش

ها منشعب از مدلي مشهور به مدل غيرجبراني و دسته ديگر منشعب از مدل ديگـري  يك دسته از روش: دارد
  .باشدمعروف به مدل جبراني مي

ها مجـاز نيسـت،   شود كه در آنها مبادله در بين شاخصهايي ميشامل روش :ل غيرجبرانيمد -الف
در ايـن  . شـود يعني مثلاً نقطه ضعف موجود در يك شاخص توسط مزيت موجود از شاخص ديگر جبران نمي

  . پذيردها هر شاخص به تنهايي مطرح بوده و مقايسات بر اساس شاخص به شاخص صورت ميروش
. ها مجاز استها در آنهايي است كه اجازه مبادله در بين شاخصمشتمل بر روش: جبرانيمدل  -ب

) هـاي يا شـاخص (تواند توسط تغييري مخالف در شاخص در يك شاخص مي) احتمالاً كوچك(يعني تغييري 
مشخص  )12-2(گردد كه در شكل اين مدل شامل سه زير گروه مي. )1381رجب زاده،  و آذر( ديگر جبران شود

  .است

  MADMگيري در روش  هاي تصميم انواع مدل. 12-2شكل 
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گونـه   ايـن . ، تاپسـيس 1الكتري، ساو: ها اشكال مختلفي دارند كه مهمترين آنها عبارتند از گونه مدل اين
گيرنـده از بـين تعـداد    در اين فنون تصـميم . روندفنون براي انتخاب يك گزينه از ميان چند گزينه به كار مي

بنابراين به منظور انتخاب مناسـبترين گزينـه   . پردازدبندي ميبندي و درجهگزينه به انتخاب، الويت محدودي
نمودن  در طراحي و فرموله). 3، ص 1377اصغرپور، (شود گزينه از فنون چند شاخصه استفاده مي mاز ميان 

به همين دليـل  . شوداستفاده مي) ماتريس تصميم(هاي رياضي از جداول توافقي  ها به جاي مدل اينگونه مدل
  )1381زاده،  آذر و رجب(نامند اي نرم نيز ميها را مدله اين مدل

  :توان به صورت زير ذكر نمودرا مي MADMبه طور كلي مراحل مدلسازي فنون 
  )حلهاراه(ها تعريف و تعيين گزينه :گام اول

  .سأله باشندشده براي مهاي تعريف حلراهAm ,  A1, A2 ,....فرض كنيد  

  هاتعيين شاخصها و معيارهاي ارزيابي گزينه :گام دوم
  .ها باشندشاخص براي ارزيابي گزينه X1, X2, ..., Xnفرض كنيد 

  )Dجدول توافقي يا ماتريس (تعريف ماتريس تصميم  :گام سوم
  :گرددبه وسيله ماتريس فرموله مي گيري چندشاخصهتصميم

  
  
  
 
 
 
  
  

  )2؛ ص1377اصغرپور،( يم ماتريس تصم .13-2 شكل

  :Dسازي ماتريس مرحله آماده :گام چهارم
  :بايد نكات زير را رعايت كرد MADMبراي فراهم كردن يك مدل 

، در برگيري توأم متغيرهاي MADMاز خصوصيات بارز مدلهاي : تبديل شاخصهاي كيفي به كمي) الف
شاخصـهاي كمـي، نظيـر هزينـه، ظرفيـت،      دانيم كه يك گزينه ممكن است به كمك مي. كمي و كيفي است

. ، و يـا هـر دوي آنهـا توصـيف شـود     ...پـذيري و  ،و شاخصهاي كيفي نظير راحتي، زيبايي، انعطاف...سرعت و 
                                                      
1 - SAW 

   

X1      X2 .............................................................................. Xn 

A1 
A2 
 
 

Am 

i گزينه  
j شاخص  

r11    r12 .............................................................................. r1n 

r11    r12 .............................................................................. r1n 

r11    r12 .............................................................................. rmn 
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از  MADMهرچند تبديل شاخصهاي كيفي به كمي اختياري است ولي توصيه اكيد بر اين است كه در فنـون  
طيف دو قطبي بسـته بـه افزاينـده يـا كاهنـده بـودن       ). 1381،زاده و رجب آذر(طيف دو قطبي استفاده شود 

  .شودشاخص تعريف مي
ي بـا يكـديگر    اين امكان وجود دارد كه مقياس اندازه: سازيمقياسمرحله بي) ب گيري شاخصهاي كمـ

ليـات  از اين رو لازم است تا قبل از انجـام عم ). مانند هزينه به ريال در مقابل وزن به كيلوگرم(متفاوت باشند 
  ).194،ص 1377اصغرپور، (مقياس شوند اصلي رياضي، شاخصهاي موردنظر بي

-مقيـاس جهـت بـي  . شـوند گيري ميبدون بعد اندازه (௜௝݊)بدين ترتيب عناصر شاخصهاي تبديل شده 

افزارهاي مختلفي نظير نرم خطي، نـرم اقليدسـي و نـرم    به تناسب نوع فنون، از نرم Dسازي ماتريس تصميم 
  )1387عموزاد، : (شويم گردد كه در ذيل با آنها آشنا ميعتي استفاده ميسا

 :1روش نرم خطي -1
୨ܺهر گاه متغيرهاي يك شاخص افزاينده باشند 

ା ݎ باشند مقادير୧୨  را به ماكزيمم ستون مربوطه تقسيم
  .:نماييم مي

݊௜௝    ൌ
௥೔ೕ
௥ೕ
 כ ՜ כ௝ݎ ൌ  ௜௝ݎ ݔܽܯ

هـا بـا جنبـه مثبـت و منفـي باشـند        ها جنبه منفي داشته باشند يا تركيبي از شـاخص  اما اگر شاخص
  :توان از يكي از دو رابطه زير استفاده نمود مي
݊௜௝    ൌ 1 െ

௜௝ݎ
 כ௝ݎ

՜ כ௝ݎ

݊௜௝    ൌ

1
௜௝ݎ

ݔܽܯ 1
௜௝ݎ

ൌ
ܯ

 ):درجه دوم(نرم اقليدسي  -2
به علـت  . نماييم ام تقسيم مي jگيري مفروض را بر نرم موجود از ستون  از ماتريس تصميم ୧୨ݎهر عنصر 

نسـبي نتـايج    گيري بـا طـول مسـاوي نشـده و ترتيـب      هاي اندازه تبديل غيرخطي اين روش منجر به مقياس
مانـد و در نتيجـه مقايسـه مسـتقيم      در اين روش يكسان باقي نمـي  2بخصوص براي مقادير حداكثر و حداقل

  :شود در اين روش از رابطه زير استفاده مي. ها با يكديگر خالي از اشكال نيست شاخص
݊୧୨ ൌ

௜௝ݎ

ට∑ r୧୨ଶ
 

                                                      
1 Linear Norm 
2 Maximum & Minimum 
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 1نرم ساعتي -3

ابطـه زيـر بـراي آن اسـتفاده     سازي بسيار به حقيقت نزديك است و از ر مقياس در اين حالت مفهوم بي
  :يمنماي مي
݊௜௝ ൌ

௜௝ݎ
∑ ௜௝ݎ

 

 2سازي فازي مقياس بي -4

گيري در اين حالت بين صفر و يك خواهد بود بطوريكه صفر بدترين و يك بهترين نتيجه  مقياس اندازه
  :وان از دو رابطه زير به ترتيب استفاده نمودت براي دو جنبه مثبت و منفي مي. است

݊୧୨ ൌ
୰ౠ
௥೔ೕିכ

୰ౠ
௥ೕିכ

ಾ೔೙                                                                     براي جنبه مثبت 

݊୧୨ ൌ
୰౟ౠି௥೔

ಾ೔೙

୰ౠ
௥ೕିכ

ಾ೔೙ براي جنبه منفي  
  

  wjتعيين ضرايب اهميت نسبي براي شاخصها  :گام پنجم

ها  ، نياز به دانستن اهميت نسبي شاخصMADMو به خصوص در فنون MADM در بسياري از مسائل 
است، به طوريكه مجموعه اين اوزان برابر با واحد بوده و اين اهميت نسـبي، درجـه ارجحيـت هـر شـاخص را      

  ).196، 1377اصغرپور، (نظر بسنجد گيري مورد ها براي تصميم نسبت به ساير شاخص
هاي مختلفـي وجـود دارد كـه از آن     روش (wj)به طور كلي براي محاسبه بردار اهميت نسبي شاخصها 

، آنتروپـي، روش  )1381آذر، (توان به مواردي چون نظرسـنجي از خبرگـان بـا اجـراي روش دلفـي      جمله مي
LINMAPمي، تكنيك بردار ويژه و روشهاي تقريبي اشـاره  ، روش حداقل مربعات، روش حداقل مربعات لگاريت

نيـاز بـه مـاتريس     Linmapهاي آنتروپي و  روش). 40، ص 1381پور، ؛ قدسي252، ص 1377اصغرپور، (كرد 
گيـري موجـود از    نياز به ماتريس تصميم AHPگيري داشته، در حالي كه تكنيك كمترين مجذورات و  تصميم

  )1377 ،اصغرپور( .قبل ندارند

   TOPSISوشر -1
هاي  اين مدل، يكي از بهترين مدل. ، پيشنهاد شد1981 در سال 3توسط هوانگ و يون  TOPSISمدل 

 nگزينـه بـه وسـيله     mدر اين روش نيـز  . شود ي زيادي مي گيري چند شاخصه است و از آن استفاده تصميم
ي انتخـابي، بايـد    است كه گزينهاساس اين تكنيك، بر اين مفهوم استوار . گيرد شاخص، مورد ارزيابي قرار مي

و بيشـترين فاصـله را بـا راه حـل ايـده آل      ) بهترين حالت ممكـن (ترين فاصله را با راه حل ايده آل مثبت  كم
                                                      
1 Saaty Norm 
2 Fuzzy Normalization 
3 ‐Hwang & Yoon 
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فرض بر اين است كه مطلوبيت هـر شـاخص بـه طـور يـك نواخـت       . داشته باشد) بدترين حالت ممكن(منفي
  :هاي زير است شامل گام TOPSISعمليات  )1381، حسيني( .افزايشي يا كاهشي است

سـازي آن را نرمـالايز    مقيـاس  هاي بي گيري راتشكيل داده و با استفاده از روش ماتريس تصميم:  1گام 
  :يمينما

   
بـه شـرح زيـر     Vijشده   ارزش وزن نرمال. كند گيري نرمال وزني را محاسبه مي ماتريس تصميم: 2گام 
  :شود محاسبه مي

   
  

  .باشد ها يك مي امين ويژگي يا معيار است و جمع جبري وزنjوزن Wjدر حالي كه 
 :كند آل مثبت و منفي را تعيين مي راه حل ايده: 3گام 

   
  

  .به شاخص هزينه -Aبه شاخص سود وابسته است، و  +Aكه  جايي
حـل   فاصله هر گزينـه از راه . بعدي nمحاسبه اندازه هاي جدايي، با استفاده از فاصله اوكليدين : 4گام 

 :ايده آل به صورت زير بدست مي آيد

  
 :طور، فاصله از راه حل ايده آل منفي به صورت زير بدست مي آيد همين

  
بـه صـورت زيـر تعريـف      a jنزديكـي نسـبي گزينـه    . محاسبه نزديكي نسبي به راه حل ايده آل: 5گام 

 :گردد مي
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 رتبه بندي درخواست ارجحيت: 6گام 

 .گيرد ها مي ت به ساير گزينهاين گزينه رتبه بالاتري را نسب. اي بيشتر باشد نهبراي گزي Ciهرچه مقدار  

  VIKORروش -2

yu  ل را پيشنهاد كـرد  آ راه حل توافقي بر اساس نزديكي به نقطه ايده1973درسال(Yu, P. L, 1973). .
بـراي تعيـين   ) تابع تصميم گيري توسـط گـروه متخصـص   (استفاده از يك تابع  توافقي  1982 زلني در سال

  ). Zeleny, 1982(. ال را پيشنهاد كرد نزديك يا دور بودن گزينه ها نسبت به نقطه ايده
مسـائلي بـا معيارهـاي نامتناسـب و     . له چند معياره مي باشدأهاي حل مس يكي از روش VIKORروش 

هـا   ال باشد و تمـام گزينـه   گيرنده نياز دارد به راه حلي كه نزديك به راه حل ايده طوري كه تصميم هناسازگار ب
بـه شناسـايي و بيـان     گيرنـده قـادر   مطابق با معيارها مورد ارزيابي قرار گيـرد در شـرايطي كـه فـرد تصـميم     

اين روش مي تواند بـه عنـوان ابـزار مـوثري بـراي      . ن نيستآهاي يك مسئله در زمان شروع و طراحي  برتري
يك در بخش هاي نظير مهندسـي زلزلـه و محـيط    پريكوآتزنگ و  اين روش توسط. تصميم گيري مطرح شود

گيـري چنـد    ميماگـر دريـك مسـئله تص ـ   ). Tzeng & Opricovic,2002(زيست مورد استفاده قرار گرفته است
گزينه وجود داشته باشد، به منظور انتخاب بهترين گزينه با استفاده از اين روش، مراحـل   nمعيار و  mمعياره 

  ):Tzeng & Opricovic,2007(روش به شرح ذيل مي باشد
 :تشكيل ماتريس تصميم - 1

با توجه به تعداد معيارها، تعداد گزينه ها و ارزيابي همه گزينه ها بـراي معيارهـاي مختلـف، مـاتريس     
  :تصميم به صورت زير تشكيل مي شود

  
  .باشد مي) i=1,2,…,m(ام iدر رابطه با معيار ) j=1,2,…,n(ام jعملكرد گزينه  Xijن آكه در 

 :ماتريس وزن معيارهاتعيين  - 2

در اين مرحله با توجه به ضريب اهميت معيارهاي مختلف در تصميم گيـري، ماتريسـي بصـورت ذيـل     
  :تعريف مي شود

  
 :تعيين بهترين و بدترين مقدار از ميان مقادير موجود براي هر معيار در ماتريس تصميم - 3
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 ـ    محاسـبه   1-2نـدرج در جـدول   صـورت م  هبهترين و بدترين مقدار براي معيارهـاي مثبـت و منفـي ب
  :شوند مي

  

  بهترين و بدترين مقدار براي معيارهاي مثبت و منفي. 1-2جدول
 بدترين بهترين  نوع معيار

     معيار مثبت
     معيار منفي

  
fiكه 

fi  و ها مين معيار از بين تمام گزينهiبهترين مقدار  *
مـين معيـار از بـين تمـام      iبـدترين مقـدار    -

  .باشد گزينه ها مي
 : Rو    Sمحاسبه مقادير  - 4

ام iمقدار وزن مورد نظـر بـراي معيـار     Wiشوند كه  محاسبه مي 2و  1ا توجه به روابط ب   Rو Sمقادير 
  .باشد مي

     
    

   
 : Qمحاسبه مقدار   - 5

  .محاسبه مي شود 3با توجه به رابطه  Qمقدار 

 ( )
( )

( )
( )*

*

*

*

)1(
RR
RR

v
SS
SS

vQ jj
j −

−
−+

−

−
= −−  

  
گيرنده انتخاب مي شود به طوري كـه در صـورت توافـق     ن توافق گروه تصميمبا توجه به ميزا Vپارامتر

و در صورت توافق پايين مقدار  5/0، در صورت توفق با اكثريت راء مقدار ان مساوي 5/0ن بيش از آبالا مقدار 
  .خواهد بود 5/0ان كمتر از 

 Qو  R ،Sها براساس كاهش مقادير  كردن گزينه مرتب  - 6

اي  شوند در نهايـت گزينـه   ها در سه گروه مرتب مي گزينه Qو  R ،Sوجه به مقادير در اين مرحله با ت - 7
.  به عنوان گزينه برتر انتخاب خواهد شد كه در هر سه گـروه بـه عنـوان گزينـه برتـر شـناخته شـود       
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لازم بـه ذكـر اسـت كـه در     . مي باشـد  Qو  R ،Sها با توجه به كاهش مقادير  ترتيب قرارگيري گزينه
 :اي به عنوان گزينه برتر انتخاب مي شود كه بتواند دو شرط زير را ارضاء كند زينهگ  Q گروه

بيـانگر تعـداد    nو  Qبه ترتيـب اولـين و دومـين گزينـه برتـر در گـروه         A(2)و   A(1)اگر : 1شرط)  الف
  :ها باشد، رابطه زير برقرار باشد گزينه

  
  .به عنوان  رتبه برتر شناخته شود Sو  Rهاي  بايد حداقل در يكي از گروه  A(1)گزينه  :  2شرط) ب

هـاي برتـر      ها به صـورت زيـر بـه عنـوان گزينـه      اي از گزينه زماني كه شرط اول برقرار نباشد، مجموعه
  :انتخاب مي شوند

  هاي برتر گزينه=              
  :شود با توجه به رابطه زير محاسبه مي M بيشترين مقدار

  
بــــه عنــــوان گزينـه هـاي برتـر انتخـاب         A(2)و   A(1)ار نباشـد دو گزينـه   زماني كه شرط دوم برقر

  .شوند مي

  :VIKORكارگيري روش  هدلايل ب
آل و يـك يـا    به حل ايـده  1بندي چندمعياره برمبناي اندازه ويژه نزديكي اين روش يك ليست رتبه اولاً
نمايد كه رضايت نسبي اكثريـت   معرفي ميقبول تصميم گيرنده است، هاي توافقي كه مورد  اي از حل مجموعه

هاي هر يك از معيارهـا از   راي كمترين مقدار حداكثر ناراحتيل را تامين كرده و داآ معيارها از نزديكي به ايده
گزينه با بالاترين رتبه در اين روش نزديك ترين گزينه . ال مي باشد ال يا نزديكي به ضد ايده عدم انتخاب ايده

ل آ ترين به ايـده  گزينه با بالاترين رتبه، همواره نزديك TOPSISدر حاليكه بطور مثال در روش  ال است به ايده
  .نيست

خطي است و مقادير نرمال شده به واحد ارزيابي هر معيار بستگي ندارنـد   VIKORسازي در  نرمال دوماً
وانند براي واحد هاي ارزيـابي  برداري است و مقادير نرمال شده مي ت TOPSISسازي در  نرمال در حاليكه مثلاً

نوع سوم،   PROMTHEEبه عنوان مثال ديگر، در مقايسه با روش . مختلف يك معيار مشخص، متفاوت باشند
 است، در حالي VIKORدر   Sjبندي بر اساس  مانند رتبه PROMTHEEبندي در  ممكن استنباط شود كه رتبه

اساس رضايت نسـبي اكثريـت گـروه     بر VIKORاما بر پايه ماكسيمم مطلوبيت گروه است  PROMTHEEكه 

                                                      
1 ‐ Closeness 
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معيارها و كمترين مقدار حداكثر ناراحتي هاي هر يك از معيارها از عدم انتخاب ايده ال يـا نزديكـي بـه ضـد     
   .ل مي باشدآ ايده

 SAWروش  -3

بودن  كه، با مفروض طوري هب. است MADMشده در  كار گرفته هترين روش هاي ب از قديمي SAW1 روش
  :شود به صورت زير محاسبه مي) *A( ن، مناسبترين گزينهآبراي ) ها اوزان اهميت از شاخص( Wدار بر

∑
∑

=

j
j

j
ijj

ii w

rW
AA max*  

   :باشد، داريم wj=1∑ چه و چنان

  

  ها گي شاخصوابست
هـر   .توان تأثيرات همبستگي و بـازخورد را ناديـده گرفـت    با توجه به فرض عدم وابستگي ابتدايي، نمي

هـاي جهـان واقـع،     گيـري  به هر حال در تصـميم  .شود ها اين امر ناديده گرفته مي بسياري از پژوهشچند در 
ي وابسـتگي و بـازخورد بـين     بـراي غلبـه بـر مسـأله    . گردنـد  ها پديدار مي معمولاً تأثيرات بازخورد و وابستگي

تـر از فراينـد    اي، شـكل عمـومي   فرايند تحليل شبكه. ارائه گرديد 2اي ها، فرايند تحليل شبكه متغيرها و گزينه
هـاي كمـي و هـم كيفـي مناسـب       اين است كه نه تنها هم براي داده ANPمزيت . مراتبي است تحليل سلسله

  .كند هاي وابستگي متقابل و بازخورد بين معيارها را نيز برطرف مي است، بلكه مسأله
گيري با وابستگي  مسائل تصميمتوسط ساعتي ارائه گرديد، به طور گسترده در  ANP/AHPاز زماني كه 

ــازخورد اســتفاده گرديــد ي معيارهــا در كــل سيســتم بــراي تشــكيل   ، مقايســهANPاولــين مرحلــه در . و ب
با توجـه بـه علاقـه يـا     : كه گيرد با پرسش اين اين كار از طريق مقايسات زوجي انجام مي. است 3سوپرماتريس

مقدار اهميت نسبي . معيارهاي ديگر به چه ميزان استترجيحات شما، ميزان اهميت يك معيار در مقايسه با 
شـكل  . تربودن استفاده گردد نهايت مهم براي نمايش اهميت يكسان يا بي 9تا  1تواند با استفاده از مقياس  مي

  :است در زير نشان داده شدهعمومي از سوپرماتريس 

                                                      
1 Simple Additive Weighting Method 
2 ‐ Analytic Network Process (ANP) 
3 ‐ Supermatrix 
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  امُين خوشه mيعني  Cmكه 
emn  يعنيn  امُين عنصر درmامُين خوشه  
  .گردد امُين خوشه مقايسه مي iامُين خوشه با  jي اصلي تأثير عناصري است كه در  بردار ويژه Wijو 

  Wij=0باشد،  اُم نداشته iي  اُم هيچ تأثيري بر خوشه jي  اگر خوشه
  . بنابراين، شكل يك سوپرماتريس تا حد زيادي به تنوع ساختار بستگي دارد

  :زير تشكيل داد توان به شكل يك سوپرماتريس را مي

  
  :گونه تشكيل داد توان بدين چنين با توجه به شكل، سوپرماتريس را مي هم

        
ها بـه عـدد يـك، بـه      ي ستون بعد از تشكيل سوپرماتريس، سوپرماتريس موزون با تبديل مجموع همه

ي  مـال همـه  كـه مجمـوع احت   اطمينـان از ايـن  (اين گام بسيار شبيه مفهوم زنجيـره مـاركوف   . آيدد دست مي
زيـر افـزايش   ي  ي بعد، توان سوپرماتريس را بر اساس معادله در مرحله. است) خواهدگرديد 1ها برابر  وضعيت

  :شوند، برسيم ها ناميده مي دهيم تا به بردار نسبي عمومي كه وزن مي

  
داد بيشـتري  دادن ماتريس تنها راه نيست، دو يا تع چنين اگر سوپرماتريس، تأثير تناوبي دارند، ميل هم

هـا   آوردن اولويـت  دسـت  براي بـه  1شده در اين وضعيت وجود دارد و جمع سسارو داده هاي ميل از سوپرماتريس
  :جمع سسارو به شكل زير است. گردد محاسبه مي

                                                      
1 ‐ Cesaro 
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Wj  يعنيjيعنـي  (شده  داده ي ميانگين تأثير ماتريس ميل شده كه براي محاسبه امُين ماتريس ميل داده

شود تا به وزن نسبي  صورت بايد توان ماتريس افزايش داده در غير اين. رود به كار مي) هاي نسبي ميانگين وزن
  .ها دست يافت اولويت

ي وابسـتگي   گردد براي غلبه بـر مسـأله   طور كه بيان گرديد، با مرور ادبيات پژوهش، مشخص مي همان
د داريـم بـا اسـتفاده از تحليـل عـاملي،      در اين پژوهش قص. گردد استفاده مي ANPك ياز تكن ،ها بين شاخص

بسته جديد را به عنوان ورودي در مـاتريس   هاي ناهم ها را حذف نموده و عامل ي وابستگي بين شاخص مسأله
  .بندي انجام گردد گيري چندمعياره، كار رتبه هاي تصميم گيري وارد نماييم و سپس با استفاده از روش تصميم

  تحليل عاملي
هاي رياضي و آماري مختلف امـا مـرتبط بـا     لاحي است كلي براي تعدادي از تكنيكتحليل عاملي اصط

له اساسي تعيين اين مطلب أمس. هم به منظور تحقيق درباره ماهيت روابط بين متغيرهاي يك مجموعه معين
كـوچكتري نسـبت بـه    » هاي عامل«يا » ابعاد«توان برحسب تعدادي از  است كه آيا يك مجموعه متغير را مي

  .معرف چه صفت يا ويژگي است) ها عامل(تعداد متغيرها توصيف نمود و هر يك از ابعاد 
صـورت گرفـت، كـه بـه گونـه كلـي       ) 1940(نخستين كار درباره تحليل عاملي توسط چارلز اسپيرمن 

را پيشـنهاد  » محورهـاي اصـلي  «، روش )1901(بعد از او كارل پيرسـن  . اين روش شناخته شده است» پدر«
  .تري توسعه داد آن را به گونه كامل) 1933(تلينگ كرد و ه

، بـه كـاربرد   1930تـا   1900بسياري از كارهاي نخستين در تحليل عاملي، يعني در طول سـال هـاي   
مدل اسپيرمن در بسياري از مسايل عملي و بررسي شرايط مناسب براي استفاده از آن مدل اختصـاص يافتـه   

د اسپيرمن، دانشمندان ديگـري ماننـد سـيريل بـرت، كـارل هليزينگـر،       در طول اين دوره، علاوه بر خو. است
در اوايـل  . انـد  هاي شاياني به ادبيات تحليل عـاملي كـرده   ترومن كلي، كارل پيرسن و گادفري تامسون، كمك

، آشكار شد كه مدل تك عاملي عمومي اسپيرمن براي توصيف روابط بين متغيرهاي يك مجموعه 1930سال 
  .ستهميشه كافي ني

اي در توسعه ايـن روش از   ترين تحليلگر عاملي نوين بوده و نفوذ قابل ملاحظه برجسته ترستون احتمالاً
اي  با اوست كه در مقياس گسـترده » سانتروئيد«وليت توسعه روش ؤمس. تاكنون داشته است 1930هاي  سال

وم سـاختار سـاده اسـت كـه     او همچنين مسـئول مفه ـ . قبل از ظهور كامپيوترهاي پرسرعت به كار رفته است
  .آل در نظر گرفته شده است حل تحليل عاملي ايده توسط بيشتر تحليلگران به عنوان معرف يك راه
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، بيشتر توجيـه نظـري دارد،   ط دانشمندان ياد شده انجام گرفتهكارهاي اوليه در تحليل عاملي كه توس
اي خـاص دربـاره سـاختارهاي عـاملي     هر چند هيچ يك از آن ها آماده براي آزمون هـاي آمـاري فرضـيه ه ـ   

قرار گرفت در اواسـط  اما، وقتي كامپيوترهاي پر سرعت در اختيار . هاي معيني از متغيرها نبوده است مجموعه
شـود، بـه    ه تحليل عاملي اكتشافي ناميـده مـي  ي به سوي آنچيگرا ، حركتي از تئوري1950هاي  تا اواخر سال

ز طريق تئوري عامل مشترك ترستون تشويق، و از طريق فرمول بندي اين حركت به گونه آشكار ا. وجود آمد
العاده  ، درباره عمليات رياضي مولفه هاي اصلي كه قبل از آن به دليل محاسبات فوق)1993(عمومي هتلينگ 

و  1950هـاي   رسد كـه در طـول سـال    چنين به نظر مي. ، به كار نرفته بود تسهيل شدپيچيده و پرزحمت آن
ري بـين  كرده است، به اين اميد كه روابط پيچيده ظـاه  هر كس، هر چيزي را تحليل عاملي مي باً، تقري1960

). 1980لينـدمن و همكـاران،   (تري تفسير نمـود   توان ساده كرد و به گونه ساده متغيرهاي يك مجموعه را مي
، تحليـل  )1953 گـاتمن، (در طول اين دوره همچنين تعداد روشهاي تحليل عاملي بـا ابـداع تحليـل تصـوير     

و روش كمتـرين  ) 1965و كـافري،   كيسـر (، تحليل عاملي آلفـا  )1962و هريس،  1955رائو، (عاملي بنيادي 
هـاي تحليـل اكتشـافي     با اين وجود، روش. ، به گونه قابل توجهي توسعه يافت)1966هامن و جونز، (ماند  پس

  . شناختي باشد پالايش تئوري روان براي آزمون و ثريؤرفت، كمك م نتوانست آن گونه كه انتظار مي
هاي اصلي نخستين كمك قابل توجـه يـك آمـاردان را بـه      درباره تحليل مولفه) 1933(تلينگ مقاله ه

دربـاره روش بيشـينه   ) 1940(تحليل عاملي معرفي كرد و اين وضعيت تا موقعي ادامه داشت كه مقاله لاولي 
تواند به عنوان يك تكنيـك آمـاري جالـب در     يل عاملي ميلاولي نشان داد كه تحل. منتشر شد) ML(احتمال 

وشها نيز تا وقتي كه آزمـون  هاي له و عليه اين ر واكنش. پژوهشي كاربرد داشته باشدهاي  بسياري از موقعيت
، )1984جارزكـاگ،   مـثلاً (هاي خاص درباره پارامترهاي مدل تحليل عاملي مـورد توجـه قـرار گرفـت      فرضيه

لاولي بود، اما بسـياري از مسـايل    MLهر چند كارهاي جارزكاگ اساسا مبتني بر روش . همچنان ادامه داشت
بـه  ) 1984(و جارزكاگ ) 1966(محاسباتي و تفسيري را كه لاولي با آن مرتبط نبود، روشهاي باك و بارگمن 
د توليـد  هـر چن ـ . شـود  بندي مـي  سبب تاكيد بر آزمون فرضيه، به عنوان روشهاي تحليل عاملي تاييدي طبقه

هايي كه بايد آزمون شود اغلب دشوار است، اما اين روشها به وضوح بر تحليل عامل اكتشافي به سـبب   فرضيه
توان ابتدا تحليل عـاملي اكتشـافي    هايي مي ه براي تدوين چنين فرضيهالبت. توسعه و آزمون تئوري مزيت دارد

  .تاييدي آزمودرا اجرا كرد و سپس اين فرضيه ها را از طريق تحليل عاملي 

  درك مفهومي تحليل عاملي و كاربرد آن
بنا بر آنچه گفته شد، تحليل عاملي تكنيكي است كه كاهش تعداد زيادي از متغيرهاي وابسته به هم را 

هدف عمده آن رعايت اصل اقتصـاد و  . سازد پذير مي به صورت تعداد كوچكتري از ابعاد پنهان يا مكنون امكان
كننده به منظور تبيين بيشينه مقدار واريانس مشترك  كاربرد كوچكترين مفاهيم تبيينصرفه جويي از طريق 
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هـاي زيربنـايي متغيرهـا را     مفروضه اساسي تحليل عاملي ايـن اسـت كـه عامـل    . در ماتريس همبستگي است
راك شده بين متغيرها حاصل اشـت  هاي مشاهده هاي پيچيده به كاربرد و همبستگي توان براي تبيين پديده مي

اي از  ناپـذير بـر پايـه مجموعـه     هاي مشاهده هدف تحليل عاملي تشخيص اين عامل. ها است آنها در اين عامل
عامل، متغير جديـدي اسـت كـه از طريـق تركيـب خطـي نمـره هـاي اصـلي          . متغيرهاي مشاهده پذير است

  :متغيرهاي مشاهده شده بر پايه فرمول زير برآورد مي شود
Fj=∑WjiXi=Wj1X1+Wj2X2+…+WjpXp 

ايـن عامـل هـا، فـي نفسـه،      . معرف تعداد متغيرها است Pها بيانگر ضرايب نمره عاملي و  Wكه در آن 
بنابراين . هاي فرضي يا نظري هستند كه به تفسير ثبات و هماهنگي در مجموعه داده ها كمك مي كنند سازه

تـوان آن را بـراي تفسـير     يدهـد كـه م ـ   كه طرح سازماني مفيدي به دست مـي  ارزش تحليل عاملي اين است
  .كننده، به كار برد هاي تبيين جويي در سازه انبوهي از رفتار با بيشترين صرفه

كنـد و تعـداد    ها را محـدود مـي   كننده بيني كه ميزان مؤثربودن پيش علاوه بر آنپوشي بين متغيرها  هم
دهد، معنـا و اهميـت    شود، كاهش مي ز ميها از يكديگر متماي ها بر اساس آن هايي كه گروه ابعاد معنادار اندازه

هاي متمـايز   هايي از خصيصه چندمتغيري را به عنوان توصيفهايي  هاي چندمتغيري را به عنوان توصيف اندازه
اي بـراي وي   شود كه نمره فرايند توصيف فرد موقعي با روشني انجام مي. دهد اشخاص نيز تحت تأثير قرار مي

هاي ديگر باشد،  هاي مربوط به نمره بسته با خصيصه اي كاملاً متمايز و ناهم است معرف خصيصه به دست آمده
بسته است، يعني بـين   هايي است كه به درجات مختلف با يكديگر هم ها عملاً نمره هاي حاصل از تست اما داده

به منظور يافتن پوش را  هاي هم توانيم اين نمره از طريق تحليل عاملي مي. پوشي و تداخل وجود دارد ها هم آن
يك ساختار بنيادي مورد تجزيه و تحليل قرار دهيم، به اين اميد كه بتوانيم براي صفات مـورد مطالعـه، ابعـاد    

و تحليـل عـاملي بـه همـين      1اي ساختار بزرگ و پيچيده تحليل مؤلفـه . تري تشخيص دهيم كمتر اما اساسي
  .منظور به وجود آمده است

هـاي اصـلي متغيرهـاي     هـاي خطـي نمـره    يعني تركيـب (ها  اين عامل كمي از اميد اين است كه تعداد
آيـد در   عه بزرگتـري از متغيرهـا بـه دسـت مـي     همه اطلاعاتي را كه توسط مجمو بتواند تقريباً) مشاهده شده

از اين گذشته اميدوار هستيم كه بـا توسـعه صـحيح    . هاي فرد را ساده سازد برگرفته در نتيجه توصيف ويژگي
غيرهايي به وجود آوريم كه دلالت بر يك سـازه روشـن و بـا معنـاي روان شـناختي داشـته باشـد        ها، مت عامل

  )1385هومن، ( .تر باشد تر و قاطع تر، بلكه روشن كه توصيف ما از شخص نه فقط ساده اي گونه به
روش  هـا از  اي از داده بردن به متغيرهاي زيربنايي يك پديده يا تلخـيص مجموعـه   معمولاً به منظور پي
. هاي اوليه براي تحليل عاملي، مـاتريس همبسـتگي بـين متغيرهـا اسـت      داده. شود تحليل عاملي استفاده مي

                                                      
1 ‐ Component Analysis 
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ي  اهداف استفاده از تحليل عاملي را به دو دسـته . اي ندارد شده تحليل عاملي، متغيرهاي وابسته از قبل تعيين
  :توان تقسيم كرد كلي مي

  مقاصد اكتشافي) الف
  ديمقاصد تائي) ب  

  :براي اجراي يك تحليل عاملي چهار گام اساسي زير ضرورت دارد
  تهيه يك ماتريس همبستگي از تمام متغيرهاي مورد استفاده در تحليل و برآورد اشتراك -1
  ها استخراج عامل -2
  تركردن ساختار عاملي فهم ترساختن و قابل ها براي ساده انتخاب و چرخش عامل -3
  تفسير نتايج -4

اي از متغيرهـا را بـه صـورت خلاصـه      اي است كه روابط بـين مجموعـه   ساساً عامل، بعد يا سازها: عامل
اي است كـه عمـلاً از روي    او معتقد است عامل، سازه. است تر تعريف كرده رويس عامل را دقيق. كند مطرح مي

. بـار عـاملي گوينـد   همبستگي يك متغير بـا يـك عامـل را    . شود اش تعريف مي بارهاي عاملي) ي يا به وسيله(
عبارت است از تركيب خطي متغيرهاي اصلي كـه  : تعريف ديگري از عامل بدين صورت است) 1380كلاين، (

  )283: 1378كلانتري، (. شده است اي از متغيرهاي مشاهده شده هاي خلاصه ي جنبه دهنده نشان
  :توان به شرح زير بيان كرد ي تحليل عاملي را مي هاي عمده هدف

  سازي تعداد زيادي متغير به تعداد كمتري عامل به منظور مدل كاهش -1
هـاي   ها كه داراي بيشترين همبستگي با مؤلفه ي زيادي از پرسش تست از مجموعه گزينش يك پاره -2

  .اصلي باشد
  بسته اي از عوامل به عنوان متغيرهاي ناهم توليد مجموعه -3
هـاي   ر مـواد سـازنده مقيـاس بـر روي عامـل     رواسازي يك مقياس يا شاخص از طريـق تعيـين بـا    -4
  شده استخراج
  .هاي كمتري را ممكن سازد اي كه تنها يك عامل را بسنجد و اجراي تست هاي چندگانه تهيه تست -5
  ها هايي از آزمودني تعيين خوشه -6
هـومن و  (. ي افرادي كه در يـك خوشـه قـرار دارنـد     كردن مجموعه ها از طريق مشخص تعيين گروه -7

  )1384گري، عس
هاي عمده تحليل عاملي كه در اين پژوهش مد نظر ماست،  ها، يكي ديگر از هدف علاوه بر تلخيص داده

در اين پژوهش قصـد داريـم بـا اسـتفاده از     . باشد بسته مي عنوان متغيرهاي ناهم اي از عوامل به توليد مجموعه
هــاي  عنــوان ورودي در روش آورده و بــهبســته در اي از عوامــل نــاهم گونــه هــا را بــه تحليــل عــاملي، شــاخص
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هاي تحليل عـاملي وجـود دارد    در حال حاضر انواع مختلف از شيوه. چندشاخصه استفاده نماييم گيري تصميم
مانده، تحليل عاملي بيشينه  تحليل عامل مشترك، تحليل عاملي حداقل پس هاي اصلي، از قبيل تحليل مؤلفه(

هـدف تحليـل   . ها اسـت  هاي تلخيص ماتريس همبستگي يكي از شيوه 1يهاي اصل تحليل مؤلفه). نمايي درست
ي  ي مشخصـه  برآورد ماتريس همبستگي است و اين كـار از طريـق يـافتن معادلـه    هاي اصلي، كمك به  مؤلفه

jd1،jd2 ،... ،jمتغيـر   Pهاي اصلي يـافتن تركيبـاتي از    در واقع هدف تجزيه مؤلفه. گيرد ماتريس، انجام مي
pd 

جا كه عدم همبستگي بين  از آن. باشد مي PC1  ،PC2  ،... ،PCp) بسته غيرهم(هاي مستقل  جهت ايجاد شاخص
گيـري   ها انـدازه  هاي بيمه توسط آن هاي متفاوتي از عملكرد شركت ها به اين معني است كه جنبه اين شاخص

 PC1شـوند كـه    اي مرتـب مـي   ها بـه گونـه   با اين حال شاخص. رود يار مفيدي به شمار ميشود، ويژگي بس مي
  كه در مرتبه بعدي قرار گيرد و به همين ترتيب الي آخر به طوري PC2باشد،  بيشتر مقدار تغييرات را داشته

Var(PC1)≥ Var(PC2)≥...≥ Var(PCp) 

Var(PCi)  واريانسPCi 93: 1381محمديان، (. دهد ظر نشان ميهاي مورد ن را در مجموعه داده(  
اي براي رسيدن به هدف مي باشند تا اين كه خودشان هـدف باشـند، از    هاي اصلي وسيله تحليل مولفه

PCA هـا اسـتفاده    بندي گزينـه  و رتبه 4، تحليل عاملي3اي ، تحليل خوشه2به عنوان ورودي رگرسيون چندگانه
  .شود مي

  هاي تحليل عاملي اكتشافي مدل
رود، اصطلاحي است كلـي بـراي دو نـوع كـاملاً متمـايز       جا به كار مي صطلاح تحليل عاملي كه در اينا

اين دو نوع تحليل اساساً بر حسب مقدار و نوع واريانس . اي و تحليل عامل مشترك تحليل، يعني تحليل مولفه
اي،  در تحليـل مؤلفـه  . هسـتند شوند، متفاوت  هاي موجود در مدل توجيه مي كه توسط عامل j (Xj)هر متغير 

و نيـز  ) كوواريـانس (با سـاير متغيرهـاي مجموعـه     5ها همه واريانس هر متغير از جمله واريانس مشترك عامل
اي از لحـاظ   در تحليل مؤلفه) ها يا عامل(ها  تعداد مؤلفه. كند را توجيه مي jواريانس اختصاصي يا خاص متغير 
امـا در  . هـا توجيـه شـود    بايد توسط عاملباشد، زيرا همه واريانس هر متغير تئوري بايد با تعداد متغيرها برابر 

) ها ي آن البته نه لزوماً همه(ها فقط واريانس مشترك با متغيرهاي ديگر مجموعه  تحليل عامل مشترك، عامل
حـاظ  هاي مشترك ممكن است كمتر از تعـداد متغيرهـا باشـد كـه از ل     كند، بنابراين تعداد عامل را توجيه مي

بـراي  . (m<n)عامل مشـترك كـاملاً مطلـوب اسـت      mمتغيري بر حسب  nجويي مجموعه  رعايت اصل صرفه
  :هاي اصلي داريم تحليل مؤلفه

                                                      
1 ‐ Principal Components Analysis 
2 ‐ Multiple Regression 
3 ‐ Clustering Analysis 
4 ‐ Factor Analysis 
5 ‐ Common or Shared 
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Zj= a11F1+a22F2+ … + annFn  
 nي خطـي بـر حسـب     شـده، بـه گونـه    متغير مشاهده nاست و هر يك از  Fpمعرف وزن  ajpكه در آن 

بـه بيـان ديگـر، بـر     . شـود  توصيف مي) شود نابسته به يكديگرند كه فرض مي( F1  ،F2  ، ... ،Fnي جديد  مؤلفه

ي اين مدل  پايه
j

jij
ji v

xx
z

−
مؤلفه يـا عامـل    nتركيب خطي ) به شكل استاندارد( jدر متغير  iي فرد  نمره =

)يعنـي   Nرا بـا مخـرج    vjجـا   در اين. است وزن داده شده aبا  Fنابسته است كه بر اساس  )
N

xx
v jij

j
∑ −

=
2

 

 nبرابـر بـا تعـداد متغيرهـا يعنـي       mها يعني  توجه داشته باشيد كه در اين مدل تعداد عامل. كنيم تعريف مي
  .است

  :توان چنين نوشت مدل تحليل عامل مشترك را مي
Zj= aj1F1+aj2F2+ … + ajmFm+djUj  

 1معرف يك عامل يگانه Ujي مشترك، عامل فرض) nمعمولاً كوچكتر از ( mعبارت است از  Fpجا  در اين
در  xjمعرف ضريب استانداردشده رگرسـيون چنـدمتغيري    ajpكند،  توجيه مي zjرا در  xjكه سهم يگانه متغير 

علاوه بـر ايـن،   . است jدر عامل يگانه  xjمعرف ضريب استانداردشده رگرسيون  djو ) يعني بار عاملي( pعامل 
  :كنيم در اين مدل فرض مي

rFpUj = rUjUk = 0    (p= 1,…,m ; j = 1, … , n)  
هاي يگانـه سـاير متغيرهـا متعامـد      هاي مشترك و نيز با عامل با همه عامل Ujاست، يعني عامل يگانه 

باشـد، ايـن همبسـتگي ناشـي از      همبسـتگي وجـود داشـته    kو  jاست، بنابراين اگر بـين دو متغيـر   ) نابسته(
  :هاي مشترك متعامد يعني نابسته به يكديگر باشد، خواهيم داشت املهاي مشترك است و نيز اگر ع عامل

rjk=Σajpakp  
بـا   kو  jهـاي   هـاي همبسـتگي   ضـرب  برابـر بـا مجمـوع حاصـل     kو  iيعني همبستگي بين متغيرهاي 

در  Fو  aجـا معـادل بـا مقـادير      در ايـن  Fو  aلازم به ذكر است كـه مقـادير   . هاي مشترك مربوط است عامل
اما در مدل تحليل عامل  zjكننده واريانس  ها توجيه ي اصلي، عامل در مدل تحليل مؤلفه. قبل نيست ي معادله

  )376، 1385هومن، ( .بين متغيرهاست) هاي بستگي هم(كننده روابط  ها توجيه مشترك، عامل
  :است هاي اصلي را به شرح زير خلاصه كرده حل مؤلفه هاي مهم راه برخي از ويژگي) 1978(نانالي 

  :اين مطلب دلالت بر سه ويژگي عمده دارد. سازد شده را بيشينه مي هر مؤلفه واريانس تبيين* 
  مجموع مجذورات بارهاي عاملي در هر ستون تا حد ممكن بزرگ است -الف
تـا حـد ممكـن    ) شـود  كه پس از آن تبيـين مـي  (ها  ماند براي تعداد معيني از مؤلفه ماتريس پس –ب 

  .كوچك است

                                                      
1 ‐ Unique Factor 
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هاي خطي متغيرهاي اصلي، واريانس بيشتري را تبيين  خستين مؤلفه در مقايسه با ساير تركيبن –پ 
  .كند مي

، 1385هـومن،  . (ي آن مؤلفـه اسـت   مجموع مجذورات بارهاي عاملي هر مؤلفه برابر بـا ارزش ويـژه  * 
398(  

  مد با يكديگرنداها متع مؤلفه* 
ايـن عـدم همبسـتگي بـين     . اند بسته اي نيز ناهم لفهحل مؤ هاي عاملي توليدشده  توسط يك راه نمره* 

. اي متعامـد صـادق اسـت    هـاي مؤلفـه   حل هاي اصلي، بلكه در همه راه هاي عاملي، نه فقط در مورد مؤلفه نمره
  )399، 1385هومن، (

  تعداد عوامل
وجـود  جا نوعي مبادلـه   در اين. هاست يك تصميم عمده در اجراي تحليل عاملي، مربوط به تعداد عامل

كم باشد، ممكـن اسـت معرفـي كامـل سـاختار مجموعـه        شده خيلي هاي استخراج چه تعداد عامل چنان. دارد
  .متغيرهاي مفروض، ناممكن شود
  :گردد كه عبارتند از ها، از شش ملاك استفاده مي براي تعيين تعداد عامل

  ها ماند، پس از استخراج عامل هاي معناداربودن ماتريس پس آزمون -1
باشـد، بـه عنـوان     برابر خطاي استاندارد از صفر فاصله نداشته 5/2تا  2هر عامل را كه بار عاملي آن  -2

  .گردد ماند تعريف مي يك عامل پس
بزرگتـر  ) مجموع مجذورات بارهـاي عـاملي  (هاي ويژه  ي اين ملاك فقط ارزش بر پايه: ملاك كيسر -3
  بايد در تحليل عاملي حفظ شود 1مساوي 
ي هر متغيـر را   شده به وسيله اين آزمون، طرحي از واريانس كل تبيين: دار كتل مودار شيبآزمون ن -4

ها با شـيبي   هاي بزرگ در بالا و ساير عامل در اين طرح معمولاً عامل. دهد در ارتباط با ساير متغيرها نشان مي
  .شود تدريجي در كنار هم نشان داده مي

  ن عاملشده توسط آخري درصد واريانس توجيه -5
  )439-432، 1385هومن، (حل عاملي  شده توسط راه درصد واريانس توجيه -6

  انتقال يا چرخش بارهاي عاملي
ي تحليل عاملي آن است كه براي تبيين ماتريس همبستگي نه فقط يـك راه   دههاي عم يكي از ويژگي

ه پژوهشگر در تعيـين ايـن   ها كمك ب هاي چرخش عامل يكي از هدف. هاي زيادي وجود دارد حل حل بلكه راه
  )406، 1385هومن، . (حل عاملي بايد استفاده شود مطلب است كه از كدام راه
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تـرين   ترين طرح كه به آسـان  شوند تا مطلوب هاي حاصل از تحليل اوليه، معمولاً چرخش داده مي عامل
هـاي   د و عامـل كن ـ هـا را سـاده مـي    چـرخش محورهـا سـاختار عامـل    . شيوه قابل تفسير باشد، به دست آيـد 

آيد، ممكن است الگوي معناداري از متغيرهـا را   هاي متفاوت تحليل عاملي به دست مي يافته كه از راه چرخش
  )407، 1385هومن، . (يابي به ساختار ساده است هدف چرخش دست. به دست دهد

و  2اكس، واريم ـ1يابي به ساختار ساده، در روش متعامد سه نوع چـرخش كوارتيمـاكس   به منظور دست
يعني پيچيدگي ) 368، 1996استيونس، . (كند روش كوارتيماكس متغيرها را تميز مي. وجود دارد 3اكواماكس

شود كه يك متغير بار بالايي روي يـك   ها از اين طريق موجب مي چرخش عامل. سازد يك متغير را كمينه مي
سـازي الگـوي    ايـن روش بـا سـاده   . باشد ها داشته ي عامل روي بقيه) نزديك به صفر(عامل اصلي و بار ضعيف 

هايي را كه براي تبيين يـك متغيـر لازم    عاملي يك متغير تأكيد بر تفسير ساده متغيرها دارد زيرا تعداد عامل
  .سازد است، كمينه مي

ي كـوچكتري از   كند كه يا مجموعه هايي توليد مي دهد يعني عامل ها را تميز مي روش واريماكس عامل
هـاي   ايـن روش سـتون  . همبستگي قوي و با مجموعه ديگري ازمتغيرها همبستگي ناچيز باشد متغيرها داراي

ساختن واريانس مجـذور بارهـاي    سازي معادل با بيشينه سازد و در آن فرايند ساده ماتريس عاملي را ساده مي
كمينـه  در اين روش چون تعـداد متغيرهـايي كـه بارهـاي قـوي در يـك عامـل دارد،        . عاملي هر ستون است

به همين دليل عموميت بسيار دارد . تر خواهدبود ها به نسبت به روش كوارتيماكس ساده گردد تفسير عامل مي
  )410، 1385هومن، . (تر است و كاربرد آن فراوان

كند، بدين معنـا كـه بـه     روش اكواماكس از هر دو استدلال روش واريماكس و كوارتيماكس پيروي مي
بـرد، بـه بيـان ديگـر، روش      هـا، هـر دو روش را بـه كـار مـي      ها و ستون فقط رديف سازي جاي تمركز بر ساده

شـود و كوارتيمـاكس كـه متغيرهـا را      ها را ساده مي هاي واريماكس كه عامل اكواماكس تركيبي است از روش
هـا اسـتفاده    در اين پژوهش نيز از روش اكواماكس براي چرخش عامـل ) 411، 1385هومن، ( .سازد ساده مي

  .گردد مي

  گرفته هاي انجام پژوهش
هاي يك شركت اسـتفاده   فازي در ارزيابي استراتژي MCDMهاي  از روش) 2004(چيو، تزنگ و چنگ 

از تحليل عاملي براي استخراج چهار عامـل مشـترك مسـتقل اسـتفاده نمودنـد،      پژوهشگران در ابتدا . نمودند
ه از دوازده معيار قبلي را تشـكيل داده و نهايتـاً بـا    شد كه از اين چهار عامل تشكيل AHPسپس با استفاده از 

                                                      
1 ‐ Quartimax 
2 ‐ Varimax 
3 ‐ Equamax 
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ايـن پـژوهش نشـان    . گيـري شـد   هاي فازي در مورد بهترين استراتژي تصـميم  توجه به مقادير ارزيابي و وزن
مؤثرتر هستند، بـه ويـژه    SAWدهد كه اعداد فازي روش ارزيابي مؤثرتري هستند و نسبت به روش سنتي  مي

  .ته هستندهنگامي كه معيارها وابس
هـاي   ارزيابي تأثيرات مرتبط به هم در برنامه«پژوهشي با عنوان ) 2007(چنين تزنگ، چينگ و لي  هم

مدل پيشنهاد . انجام دادند) تركيبي جديد بر اساس تحليل عاملي و دماتل MCDMمدلي : آموزش الكترونيك
و ارتباطـات وابسـته بـا    ليل عـاملي  داده شده در اين پژوهش ارتباطات مستقل معيارهاي ارزيابي با كمك تح

هـاي فـازي اسـتفاده     و روش AHPدر ادامه با توجه به ادراكـات ذهنـي، از   . داده مي شودنشان  1كمك دماتل
  .گردد مي

انجــام  DEAدر ارزيــابي عملكــرد بــا اســتفاده از  PCAهــايي در زمينــه اســتفاده از رويكــرد  پــژوهش
بندي نتـايج حاصـل    رتبه«ي  ي خانم محمديان در زمينه نامه به پايانتوان  از جمله اين موارد، مي. است گرديده

بنـدي كامـل، وضـعيت     هـاي رتبـه   ايشان پـس از معرفـي تكنيـك   . اشاره كرد» ها از مدل تحليل پوششي داده
  .اند هاي اصلي انجام داده هاي دانشگاه علم و صنعت ايران را با استفاده از تكنيك آماري تحليل مؤلفه دانشكده

بـراي ارزيـابي و    PCA DEAيـك چهـارچوب تركيبـي    ) 2007(پـور   چنين آزاده، قادري و ابـراهيم  هم
شـان نشـان داد    نتـايج پـژوهش  . انـد  هاي توليدي بـر اسـاس عملكـرد تجهيـزات ارائـه داده      بندي سيستم رتبه

ت و بندي هر بخش و نقاط قوت و ضعف هر بخش را با توجـه بـه تجهيـزا    رتبه PCA DEAچهارچوب تركيبي 
آلات نشان داد، علاوه بر آن يك روش همبستگي ناپارامتري به نام ضريب همبستگي اسـپيرمن سـطح    ماشين

هايي را كه تأثير عمده بـر   چنين، آن شاخص هم. را نشان داد NT2و  PCA  ،DEAبالايي از ارتباط ميان نتايج 
  .هاي توليدي داشتند، شناسايي كرد روي عملكرد بخش

طراحي و تحليل سيستم ارزيـابي عملكـرد   «نامه كارشناسي ارشد خود با عنوان  پايانهاشم عمراني در 
هـاي اصـلي    از روش تحليـل مؤلفـه   1385به راهنمايي دكتر محمدعلي آزاده، در سال » واحدهاي توزيع برق

ري، و هـاي بهـره   اين پژوهش براي ارزيابي عملكرد شاخص. براي استنباط و آزمون فرضيات خود استفاده نمود
. است هاي توزيع برق مناسب به شمار آمده ها در شركت كارآيي و مقادير مازاد و كمبودها در ورودي و خروجي

اي  هـاي تحليـل ويـژه    توان به روش آن اشاره كرد كه در آن از روش ين تحقيق ميهاي مفيد ا از جمله ويژگي
 :ها عبارتند از اين تحليل. است هاي استفاده كرده براي استنباط و آزمون فرضيات و يا سؤال

و تحليـل  ) CIOS(شـده   هـا، حـداقل مربعـات معمـولي تصـحيح      استفاده از روش تحليل پوششـي داده 
پارچـه و   توان بـه ارائـه مـدلي يـك     هاي تحقيق و پيشنهادهاي آن مي از جمله يافته). PCA(هاي اصلي  مؤلفه

                                                      
1 ‐ Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) 
2 ‐ Numerical Taxonomy 
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  .هاي توزيع برق اشاره كرد جامع براي ارزيابي عملكرد شركت
پارچـه   آوردن يـك مـدل يـك    دسـت  براي به PCAو  DEAهاي  ، مدلشده تاكنون هاي انجام پژوهشدر 

DEA-PCA توان بـه بكـارگيري مـدل     العات مهم اين دسته مياز مط. اند مورد استفاده قرار گرفتهPCA   بـراي
توسـط مـدل    DEAتوسط آلدر و گولناي و انتخـاب بهتـرين مـدل     DEAانتخاب متغيرهاي مورد استفاده در 

PCA توان به مطالعه ژو اشاره كـرد كـه در آن مـدل     اين مطالعات ميديگر از  .اشاره كردDEA    توسـط مـدل
  .است تصديق و تعيين اعتبار شده) PCA(هاي اصلي  تحليل مؤلفه

انجـام  هـاي بيمـه    بندي شـركت  براي ارزيابي عملكرد و رتبههايي كه در خارج از ايران  تاكنون پژوهش
اي تحـت عنـوان    در مقالـه ) 2001(پروفسور استفان ديـاكون  . است استفاده كرده DEAاست، از روش  گرديده

گر تخصصـي و مخـتلط انگلسـتان را بـه      هاي بيمه رايي شركتي عمومي انگلستان، كا هاي بيمه كارايي شركت
گران انگلسـتان، كـارايي    ي عملكرد بيمه ها بررسي نموده است و براي مقايسه كمك روش تحليلي فراگير داده

  .است هاي بيمه را در پنج كشور اروپايي ديگر نيز محاسبه كرده شركت
ي عمر هند با استفاده  هاي بيمه زده به مقياس شركتگيري كارايي و با در هند پژوهشي با عنوان اندازه

هـا از ديـدگاه ارزش افـزوده     در اين تحقيق براي انتخاب سـتانده . است ها انجام گرديده از تحليل پوششي داده
هـا، ارزش   گيرد كه با اسـتفاده از هزينـه   اين ديدگاه معيارها را به عنوان ستانده در نظر مي. است استفاده شده

هـاي نقـدي بـه     هاي پرداختي و نسـبت دارايـي   در اين تحقيق خسارت. كند توجهي را ايجاد مي قابل ي افزوده
ي  ها نيز عبارتند از خدمات تجاري، تعداد كل نيروي كار، سرمايه نهاده. اند بدهي، به عنوان ستانده تعريف شده

  .ي سهامداران قرضي و سرمايه
هاي بيمـه عمـر و    اي براي ارزيابي عملكرد كلي شركت دو مرحله DEAمدل «از پژوهش ديگري به نام 

دو  DEAايـن مقالـه يـك مـدل     . اسـت  انجام شـده ) 2006(نام برد كه توسط زيجيانگ يانگ » سلامتي كانادا
بـه ويـژه ايـن    . دهـد  اي را براي ارزيابي كارايي سيستماتيك صنعت بيمه عمر و سلامتي كانادا ارائه مي مرحله

در تمام اين تحقيـق،  . دهد هاي بيمه اجازه مي گذاري شركت كردهاي توليد و سرمايهمدل جديد به تلفيق عمل
ها راهنمايي بيشـتري در   كه به آن است تا اين براي مديريت شده DEAي نتايج  اي بر چگونگي ارائه تأكيد ويژه
قيـق نشـان   نتـايج ايـن تح  . كه چه چيزي را مديريت كنند و چگونه تغييرات را محقـق كننـد دهـد    مورد اين

. اسـت  دهد كه صنعت بيمه عمر و  سلامت كانادا، در طي دوره مورد بررسي نسبتاً به طور كارا عمل كـرده  مي
  .است علاوه بر اين، در اين مقاله، كارايي مقياس در صنعت بيمه عمر و سلامتي كانادا يافته شده

  :هاي تحقيق در مدل توليد آن عبارت است از ها و خروجي ورودي
  ها ها و مازاد سرمايه و مطالبات خسارت هاي عمومي، ذخيره هاي نيروي انساني، هزينه هزينه: ها ورودي
  هاي خالص، درآمد خالص حق بيمه: ها خروجي
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  :گذاري آن عبارت است از هاي تحقيق در مدل سرمايه ها و خروجي ورودي
اي  هاي سـرمايه  ذاري و داراييگ ي سرمايه گذاري كل، هزينه ذخيره فني خالص بيمه، سرمايه: ها ورودي

  مجزا
گـذاري در اوراق   گذاري در حقوق صاحبان سهام و دارايي واقعي، سود سـرمايه  سود سرمايه: ها خروجي

  قرضه و مبالغ رهني
كـاربردي  : اي هاي دو مرحلـه  تجزيه كارايي در تحليل پوششي داده«چنين پژوهش ديگري با عنوان  هم

در اين مقالـه كـائو و   . است انجام شده) 2008(توسط كائو و هوانگ » تايوان هاي بيمه غيرعمر در براي شركت
اي اسـتفاده   دو مرحلـه  DEAهاي بيمه غيرعمـر تـايوان از مـدل ارتبـاطي      هوآنگ براي ارزيابي كارايي شركت

متـداول اسـت تـا بتوانـد رابطـه       DEAيافتـه مـدل    در واقع توسـعه  DEAاي  مدل ارتباطي دو مرحله. اند كرده
اي،  دو مرحلــه DEAدر مــدل ارتبــاطي . يزيكــي بــين فراينــد كــار و زيرفراينــدهاي جــزء را توصــيف كنــد ف

  .شوند هاي هر دو زيرفرايند به محدويدت فرايند كل اضافه مي محدوديت
  :هاي مرحله اول عبارت است از ها و خروجي ورودي
  اي هاي بيمه هاي عملياتي، هزينه هزينه: ها ورودي
  هاي اتكايي هاي مستقيم، حق بيمه يمهحق ب: ها خروجي
  :هاي مرحله دوم عبارت است از ها و خروجي ورودي
  هاي اتكايي هاي مستقيم، حق بيمه حق بيمه: ها ورودي
  گذاري كردن، سود حاصل از سرمايه سود حاصل از بيمه: ها خروجي

يـران را بـا اسـتفاده از    ي دولتـي ا  هاي بيمه شركت 1382وزارت امور اقتصادي و دارايي ايران در سال 
با اسـتفاده از تكنيـك تحليـل پوششـي      ساختار سرمايهو  سودآوري، نقدينگي، رشد، عملكرد ماليمعيارهاي 

  :آمده از آن به شرح جدول زير است است كه نتايج به دست بندي نموده ها رتبه داده

  ها ل پوششي دادهبا استفاده از تكنيك تحلي1382هاي بيمه در سال  عملكرد شركت. 2- 2جدول 
 ساختار سرمايه  سودآوري  نقدينگي  رشد  عملكرد ماليشركت بيمه

  353/0  1  258/0  1  653/0  ايران
  229/0  702/0  601/0  763/0  573/0  دانا
  543/0  1  1  1  886/0  آسيا
  498/0  741/0  579/0  1  705/0  البرز
ه با استفاده از تحليـل پوششـي   هاي بيم براي ارزيابي عملكرد و كارايي شركت ديگري نيز هاي پژوهش

. اي، مدلي را ارائـه نمودنـد   پناه، رادي و بخشا براي ارزيابي كارايي شعب بيمه سلطان. است ها انجام گرفته داده
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در  SBMو  CORهـاي   است و به كمك مـدل  ي البرز استفاده شده در اين راستا اطلاعات شركت سهامي بيمه
است وپس از ارزيابي مـذكور، بـا اسـتفاده از     ي البرز ارزيابي گرديده كارايي نسبي شعب بيمه 1385-82سال 
  .اند بندي شده كليه واحدها رتبه Super SBMمدل 

هـاي   ارزيابي كـارايي شـركت  « با عنوان خواه نادر شاهي  نامه شده، پايان هاي انجام از جديدترين پژوهش
دكتر  ي و مشاوره منصور مؤمنيدكتر به راهنمايي  »اي دو مرحله DEAبيمه ايران با استفاده از مدل ارتباطي 

اي دو زيرفرآينـد را در   ايـن تحقيـق ارتبـاط رشـته    . اسـت  انجام گرديده 1387تابستان در محمدرضا مهرگان 
اي  هاي بيمه ايران كـه فراينـد توليدشـان يـك فراينـد دو مرحلـه       شركت. كند ها لحاظ مي گيري كارايي اندازه
اي مسـتقل   آمـده از رويكـرد دومرحلـه    دسـت  نتـايج بـه  . ند تا اين ايده را تشريح كنندشو باشد، استفاده مي مي

  .شود تا نتايج سودمندي حاصل شوند مقايسه مي
  :است هاي مدل خود را چنين بيان نموده ها و خروجي انتخاب وروديدليل پژوهشگر 

يـت بازاريـابي كـه مربـوط     يكـي فعال . باشد فرايند توليد صنعت بيمه در حال كلي شامل دو فعاليت مي
باشـد كـه    گـذاري مـي   ها و ديگري فعاليت سـرمايه  كردن و پرداختن ادعاي خسارت شود به بازاريابي، بيمه مي

  گذاري منابع مالي مؤسسه بيمه عبارت است از منافع حاصله از سرمايه
اول توانمنـدي در  مرحلـه  : توان به دو مرحله تقسيم كـرد  بنابراين كل فرايند توليد مؤسسه بيمه را مي

هزينه اول نوع حقوق كارمندان و انواع مختلـف  . اين مرحله شركت بيمه دو نوع هزينه دارد. باشد بازاريابي مي
هـاي عمليـاتي گفتـه     ها، هزينـه  به اين نوع هزينه. شوند باشند كه در عمليات روزمره ايجاد مي هايي مي هزينه

شـوند و   ها، كارگزاران و مشاوران حقوقي پرداخـت مـي   به آژانسهايي است كه  هزينه نوع دوم، هزينه. شود مي
  .گويند اي مي هاي بيمه ها، هزينه اي به اين نوع هزينه هاي مرتبط با بازاريابي خدمات بيمه نيز هزينه

در . اي هاي بيمه اي عملياتي و هزينهه زيرفرايند اول عبارتند از هزينههاي مرحله اول يا  بنابراين ورودي
و به صـورت اتكـايي   ) گذار از مشتريان بيمه(هايي به صورت مستقيم  اين مرحله شركت بيمه حق بيمه نتيجه

هـاي مرحلـه اول نيـز عبـارت خواهنـدبود از حـق        پس خروجي. كند دريافت مي) هاي واگذاركننده از شركت(
  .هاي اتكايي هاي مستقيم و حق بيمه بيمه

هـاي   شـده، پرداخـت   هـاي دريافـت   باشد كه از حق بيمه مرحله دوم مرحله توانمندي در سودآوري مي
آوردن  دسـت  مانـده مؤسسـه بـه منظـور بـه      شوند و منابع مالي باقي ها كسر مي شركت بيمه جهت ضرر و زيان

هاي اين  بنابراين ورودي. شوند گذاري مي گذاري در بازارهاي مالي و بازارهاي سرمايه، سرمايه هاي سرمايه بازده
هاي اين  خروجي. باشند كه خروجي مرحله قبل بودند هاي اتكايي مي هاي مستقيم وحق بيمه مرحله حق بيمه

شـود و   كردن است كه سودي است كه از كسب و كار بيمه حاصل مي مرحله يكي سود حاصل از عمليات بيمه
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مـه  گذاري شركت بي گذاري است كه سودي است كه توسط پورتفوليوي سرمايه ديگري سود حاصل از سرمايه
  .شود حاصل مي

  در دو مدل ارتباطي و مستقل هاي مختلف هاي بيمه در سال رتبه كارايي كل شركت. 3- 2جدول 

  مستقل مدل  ارتباطي مدل  نام شركت  رديف
81 82  83  84  85  81 82  83  84  85  

  4  2        3  1        ايران معين  1
  12  10  13  10    18  17  13  9    اميد  2
  3  1        2  2        نوين  3
  17  16  9  11  5  14  12  10  11  6  ظحاف  4
  11          11          پاسارگاد  5
  6  4        5  13        سامان  6
  15  5  4  2    17  10  4  2    توسعه  7
  2  3  1  4    1  3  1  5    ملت  8
  5  9  5  1    4  7  5  1    سينا  9
  9  8  3  8    12  5  3  6    رازي  10
  8  6        10  9        دي  11
  7  12  7  5    6  6  6  4    كارآفرين  12
  13  7  2  3    8  4  2  3    پارسيان  13
  14  13  6  13  1  16  8  8  13  1  معلم  14
  18  17  10  9  2  15  16  9  10  3  دانا  15
  10  14  12  7  3  9  14  12  7  2  البرز  16
  16  15  11  12  6  13  15  11  12  5  آسيا  17
  11  11  8  6  4  7  11  7  8  4  ايران  18

  )1387خواه،  شاه(
اي  كردن ارتباط رشته با لحاظ DEAشده  اصلاحمدل  ،اي دو مرحله DEAمدل ارتباطي در اين پژوهش، 

هـاي دو   توانـد بـه كـارايي    تحت اين چارچوب فرايند كارايي كـل مـي   .باشد دو زيرفرايند داخل فرايند كل مي
متداول است بـه ايـن    DEAهمان  ،اي دو مرحله DEAمدل مستقل منظور از چنين  هم .زيرفرايند تجزيه شود
اي، كارايي زيرفرايند اول، زيرفرايند دوم و كل فراينـد بـه    رايي فرايند دو مرحلهگيري كا صورت كه براي اندازه

اي دو زيرفرايند داخـل فراينـد    كردن ارتباط دو رشته متداول و بدون لحاظ DEAصورت جداگانه با استفاده از 
  .شوند كل محاسبه مي
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  তناਉی پژو঒ش روش: ઔधل १وم
  
  

  شناسي روش
ايم تا با استفاده از نظرات كارشناسـان   قرار داده BSCان را بر چهار ديدگاه م در اين پژوهش ابتدا اساس

در ادامه با . آوريم دست گر را به هاي بيمه بندي شركت معيارهاي رتبه ت بيمه و مراجعه به ادبيات پژوهش،صنع
را تشـكيل   بنـدي اوليـه   هـاي رتبـه   هاي موجود ماتريس اوليـه و شـاخص   استفاده از نظرات كارشناسان و داده

گيـري چندشاخصـه،    هاي تصـميم  قبل از استفاده از تحليل عاملي، با ماتريس تصميم اوليه، از روش. دهيم مي
بنـدي در دو حالـت اسـتفاده از     براي مقايسـه نتـايج رتبـه   صرفاً دهيم، اين كار  ها را انجام مي بندي گزينه رتبه

ضرورت اسـتفاده از تحليـل عـاملي بـه دليـل وجـود        .باشد تحليل عاملي و بدون استفاده از تحليل عاملي مي
هاي جديد مشخص و ماتريس تصـميم   سپس با استفاده از تحليل عاملي، عامل. ها است وابستگي بين شاخص

هـاي   هـاي بيمـه بـا اسـتفاده از روش     بنـدي شـركت   جا رتبه گردد، در اين هاي جديد تشكيل مي جديد با وزن
طور كـه ذكـر شـد، بـراي بررسـي       هماندر نهايت، . گردد لي انجام ميگيري چندشاخصه و تحليل عام تصميم

ها در دو حالت اسـتفاده از تحليـل عـاملي و     بندي شركت آماري مناسب، رتبه هاي آزمونبيشتر، با استفاده از 
 Excel تـوان  افزارهاي مورد استفاده در اين پژوهش مي از نرم. گردد بدون استفاده از تحليل عاملي مقايسه مي

2007 ، SPSS 17.0  وMATLAB 7.8 را نام برد.  

  روش پژوهش
اصولا تحقيق فرآيندي است سيستماتيك كه همواره با طرح موضوع يا پرسش آغـاز شـده و هـدف آن    

شـامل مجموعـه   » تحقيـق توصـيفي  «ايـن تحقيـق از نـوع    . پاسخ به موضوع عنوان شده به روش علمي است
تـوان بـه    تحقيق توصيفي را مـي . هاي مورد بررسي است يا پديدهكردن شرايط  روشهايي كه هدف آن توصيف

  .تحقيق پيمايشي، همبستگي، اقدام پژوهي، بررسي موردي و تحقيق پس رويدادي: هاي زير تقسيم كرد دسته
  .از نظر هدف كاربردي، از نظر اجرا توصيفي بوده است. تحقيق حاضر از نوع مطالعه موردي است
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  ها دادهروش گردآوري اطلاعات و 
و همچنـين مصـاحبه و   ) كتـاب، مقـالات و متـون اينترنتـي    (اي  هاي كتابخانـه  در اين تحقيق از روش

، 1386هـاي   ي آمـاري سـال   هاي ايـن پـژوهش، از سـالنامه    دادهآوري  براي جمع .شود پرسشنامه استفاده مي
هـاي بيمـه اسـتفاده     تهاي اينترنتي بيمه مركزي ايران و شـرك  چنين سايت صنعت بيمه و هم 1384و 1385
  .گرديد

  گيري و حجم نمونه جامعه آماري، روش نمونه
باشد كه بـه منظـور تعيـين و ارزيـابي      گر ايراني مي هاي بيمه بندي شركت پژوهش حاضر در مورد رتبه

ي كشور نظرخـواهي بـه عمـل خواهدآمـد بنـابراين       ي صنعت بيمه معيارها از كارشناسان و خبرگان در حوزه
باشـد كـه بـه روش     ي ايـران مـي   ي در مراحل ابتدايي پژوهش، شـامل كارشناسـان صـنعت بيمـه    جامعه آمار

  .گردند عنوان پاسخگو انتخاب مي) قضاوتي(گيري غيرتصادفي  نمونه
دولتـي،   هاي گر با تركيبي از بخش شركت بيمه راگر، جامعه آماري ما  هاي بيمه بندي شركت براي رتبه

بيمـه   12، )آسيا، البـرز، ايـران، دانـا   (بيمه دولتي  4در حال حاضر . باشند ميخصوصي و فعال در مناطق آزاد 
بيمـه   4و ) ميهنپاسارگاد، ، پارسيان، توسعه، ملت، كارآفرين، سامان، سينا، رازي، دي، معلم، نوين(خصوصي 

ران با تأسـيس  بيمه مركزي اي .كنند در كشور فعاليت مي) معين و حافظ امين، اميد، ايران اتكايي(مناطق آزاد 
موافقــت اصــولي خــود را اعــلام نمــوده بــود و بيمــه مــيهن در  10/5/1386شــركت بيمــه مــيهن در تــاريخ 

صـادر   16/11/1387است و پروانه فعاليت اين شـركت در   ها به ثبت رسيده در اداره ثبت شركت 18/6/1386
شركت بيمه اتكـايي امـين در   . ودها براي اين شركت فراهم نب ي شاخص است، بنابراين امكان محاسبه گرديده

در اين پژوهش بيمه ميهن و اتكايي امين از جامعه آماري در نتيجه  ،قراردادهاي اتكايي مشاركت و تعهد دارد
  .دهند شركت بيمه تشكيل مي 18ي آماري اين پژوهش را  در نهايت جامعه .حذف گرديدند

  ها روش تحليل داده
  :شكل زير است به طور خلاصه مراحل انجام پژوهش به
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  مراحل انجام پژوهش. 1-3شكل 

از كـارت   رهاي بيمه اسـت كـه بـراي ايـن كـا      بندي شركت شروع اين پژوهش با تعيين معيارهاي رتبه
كـارت ارزيـابي متـوازن، كارنامـه     . گـردد  ارزيابي متوازن همراه با نظرات كارشناسان صنعت بيمه استفاده مـي 

ن معيارهاي مالي را كه به طور سنتي براي ارزيابي عملكرد شركتها مورد استفاده قرار مي گرفت، با سـه  متواز
گيـرد كـه    در نتيجه عملكرد شركت از چهار ديدگاه مورد ارزيـابي قـرار مـي   . است ديدگاه اضافي تركيب كرده

  :عبارتند از
  ديدگاه مالي – 1
  مشتريان -2
  فرآيندهاي داخلي – 3
  و رشد آموزش – 4

تنها يك الگو است و براي استفاده در هـر صـنعت يـا     BSCاند كه  تأكيد كرده) 1996(كاپلان و نورتن 
سازمان بايد به طور اختصاصي، ايجاد گردد، بنابراين لازم اسـت ابتـدا معيارهـاي متناسـب بـا صـنعت بيمـه        

در  BSCتـوان بـه كـاربرد     ، مـي شـده  هاي انجام با مراجعه به پژوهش) 1996كاپلان و نورتن، . (مشخص گردد

اي  هاي بيمه بندي شركت براي رتبه ها و شاخص تعيين معيارها
 كارت ارزيابي متوازنبا استفاده از 

يها عامل نمودن تحليل عاملي براي مشخص مراحل كارگيري به
 هاي جديد جديد و تشكيل ماتريس و وزن شاخص

 جديد و هاي عاملگر با استفاده از  هاي بيمه بندي شركت رتبه
  گيري چندشاخصه هاي تصميمروش

 گيري و ارائه پيشنهادهاي پژوهش نتيجه

 هاي اوليه  تشكيل ماتريس تصميم با شاخص

ها با  بندي گزينه رتبه
هاي  استفاده از روش

گيري چندشاخصه صميمت
 و بدون تحليل عاملي
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 )2009ووآ و همكـاران،  ( و بانكـداري  )2008لـي و ديگـران،   ( آوري اطلاعـات  صنعت فنهاي  ارزيابي شركت
  .اشاره كرد

گـردد و بـا    هـاي موجـود تشـكيل مـي     ها، ماتريس اوليه با استفاده از داده شدن شاخص بعد از مشخص
  .گردد بندي مي بهگيري چندشاخصه رت هاي تصميم استفاده از روش

گـر   انتخـاب . گويند هاي انتخاب گر نيز مي را مدلگيري چندشاخصه  هاي تصميم روشهاي مسائل  مدل
ن فاكتورهـاي تاثيرگـذار در   گزينـه موجـود بـا در نظـر گـرفت      mتـرين گزينـه از بـين     مناسب بدين معني كه

كـه بـه آن   (توسـط مـاتريس زيـر    گيري چنـد معيـاره معمـولاً     مسائل تصميم. گيري انتخاب مي شود تصميم
  :گردد فرموله مي) س تصميم اطلاق مي شودماتري
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 jنشان دهنده شـاخص   Xjو ) بندي شوند مواردي كه بايد رتبه(ام  iنشان دهنده گزينه  Ai طوري كه هب 
  .باشد ام مي iام براي گزينه  jنشان دهنده ارزش شاخص  rijو ) معيارهاي تصميم گيري(ام 

از ) يا مطلوبيـت (ترين ارزش  بطوري كه ارجح) *A(، پيداكردن بهترين گزينه MADMهدف در مسائل 
  .هاي متفاوتي كه براي هر شاخص در نظر گرفته مي شود را تأمين كند هر مشخصه موجود با توجه به وزن

ده مسـلماً بـا شـك همـراه     آم ـ دسـت  ها وابستگي وجـود دارد، نتـايج بـه    كه بين شاخص با توجه به اين
هاي بيمه در اين حالت و  ي شركت ي رتبه خواهدبود و اين كار نادرست است اما صرفاً اين كار به دليل مقايسه

  .گردد در حالت استفاده از تحليل عاملي انجام مي
روش هـا از   اي از داده بردن به متغيرهاي زيربنايي يك پديده يا تلخـيص مجموعـه   معمولاً به منظور پي
. هاي اوليه براي تحليل عاملي، مـاتريس همبسـتگي بـين متغيرهـا اسـت      داده. شود تحليل عاملي استفاده مي

  .اي ندارد شده تحليل عاملي، متغيرهاي وابسته از قبل تعيين
هاي عمده تحليل عاملي كه در اين پژوهش مد نظر ماست،  ها، يكي ديگر از هدف علاوه بر تلخيص داده

در اين پژوهش قصـد داريـم بـا اسـتفاده از     . باشد بسته مي عنوان متغيرهاي ناهم اي از عوامل به توليد مجموعه
هــاي  عنــوان ورودي در روش بســته درآورده و بــه اي از عوامــل نــاهم گونــه هــا را بــه تحليــل عــاملي، شــاخص

  .چندشاخصه استفاده نماييم گيري تصميم
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هـاي بيمـه بـا     بندي شركت رتبه) هاي جديد خصها و وزن شا با شاخص(پس از تشكيل ماتريس جديد 
هدف اصلي در اين پژوهش رسيدن به . گردد گيري چندشاخصه انجام مي هاي معمول تصميم استفاده از روش

  .باشد گيري چندشاخصه مي هاي تصميم گر با استفاده از تحليل عاملي روش هاي بيمه ي شركت رتبه

  بيمه هاي صنعت شناسايي معيارهاي ارزيابي شركت
ي اول توسـط اسـتاد    با مروري بر ادبيات پژوهش، بسياري از معيارها شناسايي گرديـد كـه در مرحلـه   

  .هاي زير تهيه گرديد گري گرديد و در نهايت به صورت جدول راهنما و استاد مشاور غربال
ي داخلي مشتري، فرايندها(منبع و معيارهاي سه منظر ديگر  6براي شناسايي معيارهاي منظر مالي از 

  :هاي متناظر با هر منبع عبارتند از شماره .منبع استفاده گرديد 5از ) و رشد
نامــه  پايــان. هــا رابطــه بــين معيارهــاي ارزيــابي متــوازن و عملكــرد شــركت، پــورركني جمــال ولــي: 1

  دانشگاه علامه طباطباييارشد حسابداري  كارشناسي
، 1383پـاييز   ،وزارت امـور اقتصـادي و دارايـي   ، هـاي دولتـي   اي و شـركت  معاونت امور بانكي، بيمه: 2

  .1382لغايت  1379هاي  هاي بيمه طي سال ارزيابي عملكرد شركت
هاي بيمه خصوصي با اسـتفاده از كـارت    ، محمدصادق، طراحي سيستم ارزيابي عملكرد شركتزارع: 3

ي عـالي آمـوزش و    رگاني، مؤسسهارشد رشته مديريت باز نامه كارشناسي ارزيابي متوازان با نظر خبرگان، پايان
  .ريزي پژوهش و مديريت و برنامه

هـاي ارزيـابي صـنعت     مجموعه شاخص،1381فروردين  ،اي بيمه مركزي ايران، مركز تحقيقات بيمه: 4
  .2 بيمه، گزارش مديران

5: Hung-Yi Wua, Gwo-Hshiung Tzeng, Yi-Hsuan Chen, (2009).  A fuzzy MCDM approach for 
evaluating banking performance based on Balanced Scorecard, Expert Systems with Applications, 
NO. 36, pp10135–10147 

  1382ها و بيمه دولتي،  وزارت امور اقتصادي و دارايي، ارزيابي بانك: 6
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  هاي بيمه معيارهاي مالي اوليه ارزيابي شركت. 1- 3جدول 
  6  5  4  3  2  1  معيارهاي مالي

            *  نسبت حق بيمه خالص به ارزش ويژه
        *    *  توليديدرصد تغيير در حق بيمه 

        *      ي خالص ميزان حق بيمه
ي اتكـايي   حـق بيمـه  + ي خـالص   حـق بيمـه  (ي ناخالص  ميزان حق بيمه

        *      )دريافتي

      *    *    ي دريافتي رشد حق بيمه
ري بـه كـل حـق بيمـه     ي اتكايي واگـذا  حق بيمه( نسبت واگذاري ريسك

        *    *  )دريافتي

        *    *  ها گذاري اي به سود سرمايه درصد سود بيمه
        *      اي درصد سود بيمه

        *     گذاري سود ناشي از سرمايه
        *     گري سود ناشي از بيمه

            *  ذخاير فني به ارزش ويژه
        *    *  مجموع ذخاير فني و ارزش ويژه تقسيم بر حق بيمه خالص

            *  المعامله هاي سريع ذخاير فني بر دارايي
      *    *    نسبت جاري
      *    *    نسبت آني 
    *  *    *    نسبت بدهي

  *            تغييرات نسبت بدهي
      *    *    ي متوسط وصول طلب دوره

      *    *    اي نسبت گردش منابع سرمايه
      *    *    ها نسبت گردش مجموع دارايي

        *  *  *  ضريب خسارت
        *      ي متوسط سالانه هر كارمند هزينه

        *     المعامله هاي سريع ذخاير فني بر دارايي
        *      درصد ذخاير فني به سود خالص

          *    نامه ي صدور هر يك واحد پولي بيمه هزينه
        *     ي هر نوع بيمه متوسط هزينه

      *    *    رشد سود قبل از كسر ماليات
          *    ها گذاري رشد سرمايه
          *    دارايي ثابت
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  6  5  4  3  2  1  معيارهاي مالي
  *            تغييرات دارايي
  *            تغييرات بدهي
  *            ها ي فروش، اداري و عمومي به كل هزينه نسبت هزينه
  *        *    ي پرسنلي به تعداد پرسنل نسبت هزينه

  *            ها به كل درآمدها نسبت كل هزينه
درآمـد حاصـل از   /شده به فروش ه كالا و خدمات ارائهشد نسبت بهاي تمام

  *            ي كالا و خدمات ارائه

    *  *        )حاشيه سود به فروش(نسبت سود به فروش 
      *        ها بازده مجموع دارايي

      *        بازده ارزش ويژه
    *  *        (ROI)گذاري  بازدهي كل سرمايه

      *        حق بيمه عايدشده به حقوق صاحبان سهام
      *        اي به حق بيمه عايدشده نسبت سود و زيان عمليات بيمه

حق بيمه عايدشده شـركت بـه كـل حـق بيمـه      (سهم حق بيمه عايدشده 
      *        )عايدشده صنعت بيمه

سود شركت قبل از كسر ماليات به كـل سـود صـنعت قبـل از     (سهم سود 
      *        )كسر ماليات

          *    ي كاركنان هزينه
          *    نسبت مالكيت

    *          نرخ بازگشت دارايي
    *          درآمد هر سهم

  

  هاي بيمه معيارهاي مشتري اوليه ارزيابي شركت. 2- 3جدول 
  5  4  3  2  1  معيارهاي مشتري

  *        *  سهم از بازار
      *      رشد تعداد شعب و نمايندگان

      *    *  هاي بيمه كشور تعداد نمايندگي به كل نمايندگي
      *      ت از كل پرتفوي بازارسهم پرتفوي شرك

          *  ها نامه نامه به كل بيمه درصد تعداد صدور بيمه
  *  *  *      ها نسبت به سال قبل نامه رشد تعداد بيمه

      *      هاي بازاريابي شده به هزينه درآمد كسب
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  5  4  3  2  1  معيارهاي مشتري
      *  *    درصد پرتفوي بيمه شخص ثالث از كل پرتفوي شركت

  *    *     )شاخص وفاداري مشتريان(بقاي مشتريان فعلي شركت حفظ و 
  *    *     جذب مشتريان جديد علاوه بر مشتريان فعلي

      *     )ها ي ناشي از كسب و كار با آن نسبت درآمد به هزينه(سودمندي مشتريان بزرگ 
      *     شده به مشتريان كيفيت خدمات ارائه

      *     گذاران تعداد شكايات و اعتراض بيمه
  *    *     درصد رضايت شخصي مشتريان

    *        حق بيمه عايدشده به تعداد شعب
    *        حق بيمه عايدشده به تعداد كاركنان

ي  نامه صادرشده در رشته به تعداد بيمه iاي  ي بيمه حق بيمه عايدشده در رشته
    *        iاي  بيمه

    *        نسبت سود قبل از كسر ماليات به تعداد شعب
    *        ود قبل از كسر ماليات به تعداد كاركناننسبت س

رشـد حـق بيمـه    (تغيير حق بيمه عايدشده در هر رشته نسبت بـه سـال قبـل    
    *        )واقعي و اسمي

هـاي شـركت    نامه اي به تعداد بيمه در رشته بيمه xنسبت تعداد تخلفات شركت 
x اي  در رشته بيمهi       شـته  تقسيم بـر نسـبت كـل تعـداد تخلفـات صـنعت در ر

  iاي  هاي صنعت در رشته بيمه نامه اي به تعداد بيمه بيمه
      *    

سود يا زيان شعب خارج از كشور شـركت بـه تعـداد كاركنـان شـعب خـارج از       
    *        كشور شركت

    *        سود يا زيان شعب خارج از كشور شركت به تعداد شعب خارج از كشور شركت
    *        د شعب خارج از كشور صنعتسود يا زيان شعب خارج از كشور شركت به سو

    *        هاي شركت هاي خارج از كشور به كل حق بيمه حق بيمه
    *        پراكندگي جغرافيايي

  

 هاي بيمه معيارهاي فرايندهاي داخلي اوليه ارزيابي شركت. 3- 3جدول 

  5  4  3  2  1  معيارهاي فرايندهاي داخلي
          *  هاي بازاريابي شده به هزينه درآمد كسب

      *    *  سود خالص به تعداد پرسنل تمام وقت
      *    *  درآمد كل به تعداد پرسنل

      *    *  هاي عمومي و اداري طي سال رشد هزينه
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  5  4  3  2  1  معيارهاي فرايندهاي داخلي
      *      ها نامه هاي اداري و پرسنلي به تعداد بيمه متوسط هزينه
    *        دشدههاي اداري و پرسنلي به حق بيمه عاي نسبت هزينه

      *     ها نامه و صدور بيمه) هاي بيمه نامه پرسش(سرعت در فرايند پردازش پيشنهادها 
      *      ها به تفكيك رشته) سرعت در تصفيه حساب(متوسط زمان تصفيه خسارت 

      *      هاي مشتريان درصد جوابگويي مركز تلفن به تماس
      *      هاي خود نامه د بيمهگذار جهت تمديد قراردا يادآوري به موقع به بيمه

      *      گر درصد موارد دعاوي ردشده در دادگاه به نفع بيمه
      *      )ميزان همگرايي كاركنان با اهداف سازمان(روحيه كاركنان 
      *      ها ها و مشوق اثربخشي پاداش

      *      شده بدون اشتباه درصد قراردادهاي انجام
    *        ل غيرخدماتي شركتتعداد كامپيوتر موجود به تعداد پرسن

ي مركزي در شركت به كل شـعب   متصل به شبكه هاي و نمايندگي تعداد شعب
    *        شركت

هــاي  نســبت تعــداد كاركنــان شــركت كــه امكــان دسترســي آســان بــه شــبكه
    *        رساني را دارند به كل كاركنان غيرخدماتي شركت اطلاع

هـاي   ي اسـتفاده از شـبكه  شـده بـرا   ي پرداخـت  ي سـالانه  نسبت ميزان هزينـه 
    *        ي شركت رساني به كل بودجه اطلاع

    *        ي شركت ي رفاهي شركت به كل بودجه بودجه
نســبت تعــداد كاركنــاني كــه دسترســي بــه رايانامــه دارنــد بــه كــل كاركنــان 

    *        غيرخدماتي شركت

شده براي كتب و مجلات تخصصي مرتبط با بيمـه   نسبت ميزان بودجه پرداخت
    *        ي جاري كل بودجه به

افزارهاي كامپيوتري جديـد بـه كـل     شده براي نرم نسبت ميزان بودجه پرداخت
    *        ي جاري بودجه

    *        هاي بالاي مرتبط با بيمه به كل كاركنان نسبت تعداد كاركنان با تخصص
   آوري و پردازش اطلاعات و آمار شده براي جمع نسبت ميزان بودجه پرداخت

    *        بودجهبه كل 

  *          تعداد خدمات جديد
  *          ها كارايي تراكنش
  *          شكايات مشتري

  *          فرايندهاي منطقي ها و فرم
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  هاي بيمه معيارهاي يادگيري و رشد اوليه ارزيابي شركت. 4- 3جدول 
  5  4  3  2  1  معيارهاي يادگيري و رشد

          *  ها هاي آموزش كاركنان و نماينده هزينه
      *    *  پرسنل بالاتر از ليسانس به كل پرسنل تمام وقت درصد

    *        سطح تحصيلات كاركنان
    *        شاخص كيفيت كاركنان

          *  هاي موجود در كشور نامه اي به انواع بيمه هاي بيمه درصد تعداد پوشش
          *  تجربه شركت

      *      تجزيه و تحليل بازار
اقتصـادي را تحـت    –سيستم اجتماعي  تحقيقات آماري بر مباحث گوناگون كه

      *      تأثير قرار دهد

هـاي توليدشـده در صـنعت در طـول      نامه ها به تعداد بيمه نامه درصد تعداد بيمه
      *    *  سال

      *      ي بازارهاي جديد گذاري در توسعه سرمايه
  *    *      هاي جديد براي صنايع در حال رشد نامه طراحي بيمه

      *      ي محصولات جديد شده ناشي از عرضه بتدرصد سهم درآمدهاي ث
      *      )تعداد(گذاري در آموزش به مشتري  سرمايه
      *      ي تحقيق و توسعه هزينه

      *      شده كارگرفته نامه به افزارهاي صدور بيمه تعداد نرم
      *      ميزان انجام فرايندها و امور شركت از طريق اينترنت

      *      آوري اطلاعات فن روزرساني دانش بازنگري و به
      *      شده جهت تحقيق و توسعه ساعات صرف

ــرم    ــتفاده از ن ــان در اس ــوزش كاركن ــاعات آم ــداد س ــرفته و   تع ــاي پيش افزاره
      *      هاي اطلاعاتي سيستم

      *      ديده تعداد نمايندگان آموزش
      *      ها ديده براي مديريت واحدها و بخش تعداد كاركنان آموزش

      *      ان موقت به دائمنسبت كاركن
      *      متوسط ترك شغل و غيبت كاركنان
      *      تعداد تقاضا براي استخدام در شركت
      *      تعداد كاركنان در ارتباط با مشتري

      *      )ريال(ي آموزش هر نفر  ي سالانه هزينه
      *      اي تعداد ساعات آموزش كاركنان در امور بيمه

    *        ي آموزش دجهكل بودجه جاري شركت به بو
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  5  4  3  2  1  معيارهاي يادگيري و رشد
    *        ي تحقيق و توسعه ي جاري شركت به بودجه كل بودجه

    *        ي آموزش و تحقيقات ي جاري شركت به بودجه بودجه
    *        شده شركت به تعداد تحقيقات در صنعت بيمه تعداد تحقيقات انجام

به تعداد كل كتـب   tط در شركت در دوره اي و مرتب شده بيمه تعداد كتب چاپ
    *        tاي و مرتبط در دوره  شده بيمه چاپ

    *    *    اي تحت پوشش نسبت به سال قبل هاي بيمه رشد تعداد رشته
  *          پاسخگويي به خدمات مشتري

  *          اي آموزش حرفه
  *          ثبات كاركنان

  *          رضايت كاركنان
  *          روح رقابت در سازمان

  
چنـين   نظران و خبرگان صنعت بيمه و هم ها، با استفاده از نظرات چند تن از صاحب پس از تهيه جدول

  .مشخص گرديدمعيارهاي نهايي  ،دانشگاهاساتيد 
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  پژو঒ش୓ی  ଢලඹূ و ূحൎࣱل یا૛भه: घھارم ઔधل
  
  

  مقدمه
به حل مدل و تجزيـه و   بندي شدند، هاي لازم گردآوري، استخراج و طبقه كه اطلاعات و داده پس از آن

هاي بيمه كه بـا   بندي شركت ها و معيارهاي نهايي رتبه در اين فصل ابتدا شاخص. پردازيم تحليل اطلاعات مي
استفاده از ادبيات پژوهش و مصاحبه با كارشناسان و خبرگان صـنعت بيمـه، بـه دسـت آمـده، بيـان خواهـد        

و با استفاده از آنتروپي و نظرات كارشناسان و خبرگان، گردد  در گام بعد، ماتريس تصميم تشكيل مي.  گرديد
بـدون  (در دو حالـت   MADMهـاي   در نهايـت بـا اسـتفاده از روش   . گردد ها تعيين مي وزن هر يك از شاخص

لازم به  .شود هاي بيمه پرداخته مي بندي شركت به رتبه) استفاده از تحليل عاملي و با استفاده از تحليل عاملي
است، اما اين اعـداد   افزار و با تعداد ارقام اعشاري ممكن انجام گرفته محاسبات با استفاده از نرم ذكر است كليه

  . اند تا در بيشتر موارد به صورت سه رقم اعشار، نمايش داده شده

  بندي شناسايي معيارهاي رتبه
برگـان صـنعت   كارشناسان و خ امصاحبه ببندي از روش  در اين پژوهش براي شناسايي معيارهاي رتبه

  .معيار در چهار منظر كارت ارزيابي متوازن شناسايي گرديد 27استفاده گرديد و در نهايت بيمه 
-4افزارهاي مورد استفاده به شرح جدول  اين معيارها همراه با كدهاي مورد استفاده در اين فصل و نرم

  .باشد مي 1
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  هاي بيمه بندي شركت معيارهاي رتبه. 1- 4جدول 
  معيار كد

 مالي
F1 ي توليديدرصد تغيير در حق بيمه  
F2 نسبت جاري 
F3 نسبت آني 
F4 نسبت بدهي 
F5 دوره متوسط وصول طلب 
F6 اينسبت گردش منابع سرمايه 
F7 هانسبت گردش مجموع دارايي 
F8 نسبت سود به فروش 
F9 هابازده مجموع دارايي 
F10 ضريب خسارت 
F11 ياترشد سود قبل از كسر مال 
F12 گذاريبازدهي كل سرمايه 

 مشتري
C1 هاي بيمه كشور درصد تعداد نمايندگي به كل نمايندگي  
C2 درصد تعداد شعب به كل شعب بيمه كشور  
C3 رشد تعداد مشتريان 
C4 رشد تعداد نمايندگان 
C5 رشد تعداد شعب 
C6 سهم از بازار حق بيمه توليدي 
C7 امه صادرهنسهم از بازار تعداد بيمه  

  فرايندهاي داخلي
I1 نسبت سود خالص به تعداد پرسنل  
I2 هاي اداري و پرسنليرشد هزينه 
I3 هاي اداري به حق بيمه عايدشدهنسبت هزينه  
I4 هاي اداري و عمومي و كارمزد به حق بيمه صادرهنسبت هزينه  

  يادگيري و رشد
G1 شاخص تحصيلات كاركنان 
G2 انشاخص كيفيت كاركن 
G3 افزايش نيروي انساني 
G4 گذاريميزان سرمايه  
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  :گردد ها تشريح مي در ادامه مفاهيم مورد نياز براي محاسبه شاخص
گـزارش توسـط    ي دوره ياسـت كـه ط ـ   هـايي  نامـه  يمـه ب يديتول يمهمنظور مبالغ حق ب :يديتول يمهحق ب

 هـاي  يمـه صـادره و در ب  يمـه حـق ب  ير مبناب يرزندگيغ هاي يمهمبالغ در ب ينا. اند صادر شده يمهمؤسسات ب
  )2، 1387بيمه مركزي ايران، . (گردد يلحاظ م) يافتيدر( يوصول هاي يمهحق ب يبر مبنا يزندگ

  آيد ي به دست ميجار هاي يبه بده يجار هاي ييدارااز تقسيم  :يجار نسبت
و  گذاران يمهب ي،و خارج يلداخ يياتكا گران يمهب يافتني،ها و اسناد در حساب: ي شاملجار هاي دارايي

  و تمبر يوجوه نقد و تنخواه گردان، موجود ي،بانك يموجود يندگان،نما
 ي،و خـارج  يداخل ـ يياتكـا  گـران  يمـه سـپرده ب  ي،ها و اسناد پرداختن ـ حساب: ي شاملجار هاي بدهي

 يـره ذخ ي،رگشـت ب يمهحق ب يرهخسارات معوق، ذخ يرهبر درآمد، ذخ ياتمال يرهذخ يندگان،و نما گذاران يمهب
  .است مشاركت در منافع

 ها يبده يهتسو( دهد يمدت نشان م شركت را در كوتاه يك يجار هاي ينسبت قدرت پرداخت بده اين
  ) در حداقل زمان

  يجار هاي يوجوه نقد و تنخواه گردان به بده ي،بانك يموجود نسبت :يآن نسبت
  ها ييبه جمع دارا يجمع بدهنسبت  :يبده نسبت
ثابـت،   يـي دارا( اي يهبـه كـاربرد منـابع سـرما     يدشـده عا يمـه حق بنسبت  :اي يهش منابع سرماگرد نسبت
+  يجـار  هـاي  بدهي( – يجار هاي ييدارا+ و مطالبات بلندمدت  يبلندمدت، اوراق قرضه دولت گذاري يهسرما
  )اي يمهب يرذخا

  ها ييبه مجموع دارا يدشدهعا يمهحق ب نسبت :ها ييگردش مجموع دارا نسبت
  يدشدهعا يمهبه حق ب ياتسود خالص بعد از مال نسبت :)سود به فروش يهحاش(سود به فروش  نسبت

  )1381 يران،ا يمركز يمهب(
شـده هـر شـركت طـي يـك       هاي انجام گذاري مجموع درآمدهايي است كه به سرمايه :گذاري درآمد سرمايه

  )233، 1387بيمه مركزي ايران، ( .است دوره مالي تعلق گرفته
شـده بـه ميـانگين خـالص      گذاري انجـام  عبارت است از نسبت درآمد حاصل از سرمايه :گذاري ده سرمايهباز

  )233، 1387بيمه مركزي ايران، . (شده طي دوره مالي هاي انجام گذاري شده سرمايه بهاي تمام
عبـارت اسـت از آن بخـش از حـق      :هاي اداري، عمومي و كارمزد به حـق بيمـه صـادره    نسبت هزينه

و عوامـل  ) نماينـدگان و كـارگزاران بيمـه   (هاي صادره كه صرف پرداخت به كاركنان، شبكه فروش بيمه  مهبي
  )233، 1387بيمه مركزي ايران، . (است مرتبط با توليد حق بيمه گرديده
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ها بابت خسارت خطرهـاي تحـت پوشـش بـه      كه چند درصد از حق بيمه براي محاسبه اين :ضريب خسارت
بيمه مركـزي ايـران،   . (شود شده يا خواهدشد، از شاخص ضريب خسارت استفاده مي ت دادهگذاران برگش بيمه

بيمـه مركـزي   . (باشـد  شده بر حق بيمه عايدشده مي ضريب خسارت حاصل تقسيم خسارت واقع) 22، 1387
  )65، 1387ايران، 

  توان عمل نمود ي اين شاخص بدين طريق مي براي محاسبه :شاخص تحصيلات كاركنان
  شود براي هر يك از مقاطع تحصيلي در نظر گرفته ميگونه  ينبدرا  دا ضرايبيابت

    يپلمد يكاردان يسانسل  ارشد  دكترا
  1روش انتخابي   0  1  2  3  4
  2روش انتخابي   0  1  2  25/3  2/5

  3روش انتخابي   1  5  9  14  22
مده بر تعداد كل آ دست گردد و حاصل به سپس اين ضرايب در تعداد كاركنان مقطع تحصيلي ضرب مي

بـراي محاسـبه شـاخص تحصـيلات كاركنـان از روش      ) 1381بيمه مركزي ايران، . (گردد كاركنان تقسيم مي
  .استفاده گرديد 1انتخابي 

 جمع حق بيمه صادره و تفاضي ذخيره حق بيمـه ابتـدا و انتهـاي سـال اسـت و      حاصل :حق بيمه عايدشده
ها نصـيب شـركت بيمـه     نامه صادره به دليل انقضاي مدت بيمه هاي بيانگر آن است كه چه ميزان از حق بيمه

  )158، 1387بيمه مركزي ايران، . (است شده
هاي بيمه، اعم از انفـرادي و گروهـي    هايي است كه توسط شركت نامه كل تعداد بيمه :نامه صادره تعداد بيمه

 .شـود  انـد را شـامل نمـي    قبلاً صادر شدههايي كه  نامه اين تعداد، الحاقيه بيمه. شود در هر رشته بيمه صادر مي
  )22، 1387بيمه مركزي ايران، (

طبق مقررات مصوب شوراي عالي بيمه، شخص حقيقي يا حقوقي است كه با توجه به قـوانين   :نماينده بيمه
اي در داخل كشور به نمايندگي از سوي شـركت بيمـه طـرف قـرارداد      و مقررات، مجاز به عرضه خدمات بيمه

  )38، 1387بيمه مركزي ايران، ( .خواهدبود
  .پردازد اي مي واحد سازماني وابسته و تابع شركت بيمه است كه به عرضه خدمات بيمه :شعبه

وقت در مركز و شعب شركت بيمـه اعـم از رسـمي،     مجموع كاركنان تمام :هاي بيمه تعداد كاركنان شركت
هـا و   وقـت و شـاغلين در نماينـدگي    رسـنل پـاره  ايـن تعـداد، پ  . شود پيماني و قراردادي و ساعتي را شامل مي

  )124و  38، 1387بيمه مركزي ايران، . (گيرد كارگزارهاي بيمه را در برنمي
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 يبضـر ×  يلاتتحص ـ يـزان م jسال تجربـه و   iمجموع تعداد كاركنان با از تقسيم  :كاركنان يفيتشاخص ك
) 1381بيمه مركزي ايران، . (آيد دست مي به به تعداد كاركنان يلاتمربوط به تحص يبضر× مربوط به تجربه 

  :براي ميزان تجربه كاركنان، ضرايب بدين گونه تعيين گرديد
  1ضريب     ده سال و كمتر

  2ضريب   يازده تا بيست سال
  3ضريب   بيشتر از بيست سال

  گيري چندشاخصه هاي تصميم بندي با استفاده از روش رتبه
هــاي بيمــه  بنــدي شــركت بــه رتبــه VIKORو  SAW ،TOPSISهــاي  در ابتــدا بــا اســتفاده از تكنيــك

  .ها است ي وزن هر يك از شاخص براي اين كار نياز به محاسبه .پردازيم مي

  ها براي شاخص (wi)ارزيابي اوزان 
يـا  (ها  نياز به داشتن و دانستن اهميت نسبي از شاخص MADMخصوص  و به MCDMدر اكثر مسائل 

شـده و ايـن اهميـت نسـبي درجـه      ) نرمـاليزه (ها برابـر واحـد    جموع آنموجود داريم، به طوري كه م) اهداف
) 196، 1385اصـغرپور،  . (گيري مورد نظر بسـنجد  را نسبت به بقيه براي تصميم) هدف(ارجحيت هر شاخص 

  .گردد هاي موجود استفاده مي در اين پژوهش از روش آنتروپي براي ارزيابي اوزان شاخص

  روش آنتروپي
باشـد بـه طـوري كـه      عمده در علوم فيزيكي، علوم اجتماعي و تئوري اطلاعات مي آنتروپي يك مفهوم

اصـغرپور،  . (ي مقدار عدم اطمينان موجود از محتواي مـورد انتظـار اطلاعـاتي از يـك پيـام اسـت       دهنده نشان
توانـد بـه    حاوي اطلاعاتي است كه آنتروپي مي MADMگيري از يك مدل  يك ماتريس تصميم). 196، 1385

  .ان معياري براي ارزيابي آن به كار رودعنو
 18معيـار مربـوط بـه     27گيري مورد استفاده در اين پژوهش كه اطلاعات هر يـك از   ماتريس تصميم

  .مشخص گرديده است 2-4دهد، در جدول  شركت بيمه را نشان مي
 گردد كـه  مي به صورت زير محاسبه Pij در ابتدا ها از طريق روش آنتروپي، ي وزن شاخص براي محاسبه

Pij  است درج گرديده 3-4در جدول ها.  
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با توجه به نظرات كارشناسان و خبرگـان بـراي هـر    . گردد محاسبه مي wjو سپس  Ej  ،djدر ادامه نياز 
شـده از طريـق آنتروپـي را     هـاي محاسـبه   نيز مد نظر بوده كه وزن (λj)ها، درجه اهميت نسبي  يك از شاخص

  .است آورده شده 4-4نتايج محاسبات مربوط به اين بخش در جدول . نمايد ديل ميتع
اند كـه   ها در رديف آخر جدول مشخص گرديده شده مربوط به شاخص هاي تعديل ، وزن4-4در جدول 

  .است) 1003/0(داراي بالاترين وزن ) F8متغير (دهد نسبت سود به فروش  نشان مي
  
  
  



80 

 

  )هاي بيمه بندي مربوط به شركت مقدار هر يك از معيارهاي رتبه(گيري  ماتريس تصميم .2- 4جدول 
F1  F2  F3  F4  F5  F6  F7  F8  F9  F10  F11  F12 

Iran  118.39  3.9232  0.3059  0.1997  161.26  2.816  0.7699  0.039  0.0301  74.8  2.8527  0.12 

Asia  111.68  2.4068  0.5891  0.2104  55.834  6.2441  1.1862  0.0073  0.0086  87.36  1.0014  0.1 

Alborz  124.48  2.146  0.1439  0.3422  52.681  2.6269  0.7061  0.0691  0.0488  55.49  0.962  0.13 

Dana  128.25  2.1014  0.2371  0.3321  20.047  9.8136  1.0672  0.0076  0.0081  73.38  0.6583  0.09 

Moalem  474.46  2.069  0.309  0.1222  267.46  0.3474  0.2454  0.1317  0.0323  62.72  4.0237  0.07 

Parsian  162.4  1.4594  0.0602  0.686  18.125  0.901  0.4284  0.1378  0.059  84.5  1.639  0.08 

Tose  282.45  1.7343  0.2207  0.2155  284.54  0.3658  0.2345  0.2454  0.0575  46.69  1.5451  0.11 

Razi  219.7  0.8255  0.1113  0.6157  173.16  1.6272  0.6253  0.1617  0.1011  62.16  1.6663  0.22 

Karafarin  162.72  0.9467  0.2043  0.7018  131.47  0.6274  0.1915  0.3054  0.0585  43.71  1.6128  0.08 

Sina  217.5  2.4494  0.2421  0.3075  4.9597  1.9323  0.7675  0.069  0.0529  56.23  1.0291  0.06 

Mellat  120.42  4.103  0.3245  0.1724  27.01  0.7168  0.4105  0.2249  0.0923  43.21  0.7464  0.15 

Iran Moeen  152.83  3.3964  0.2861  0.1294  58.676  0.7897  0.4611  0.4925  0.2271  46.74  1.4287  0.13 

Omid  114.91  1.241  0.9774  0.3118  23.088  0.5929  0.2743  0.0873  0.0239  62.81  1.1392  0.13 

Hafez  182.55  4.07  0.441  0.676  70.837  6.1482  2.0274  0.0242  0.049  23.88  1.2774  0.16 

Dey  251.35  2.1489  0.0592  0.5397  19.69  1.3478  0.6204  0.1078  0.0669  62.91  1.5007  0.12 

Saman  228.04  1.5877  0.3306  0.4189  41.612  1.1709  0.5203  0.2245  0.1168  10.16  2.3836  0.11 

Novin  191.16  2.2742  0.4592  0.2606  28.804  0.6278  0.3373  0.3031  0.1022  45.37  1.1679  0.18 

Pasargad  99.3  2.0362  0.0873  0.1906  221.58  0.5635  0.433  0.3706  0.1605  8.86  3.8587  0.19 
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  )هاي بيمه بندي مربوط به شركت مقدار هر يك از معيارهاي رتبه( (D) گيري ماتريس تصميم. 2- 4ادامه جدول 
C1  C2  C3  C4  C5  C6  C7  I1  I2  I3  I4  G1  G2  G3  G4 

Iran  46.730  36.871  1.158  0.986  1.000  0.472  0.542  246262444.6  1.254  0.055  0.15 1.515  2.766  1.097  12423842000000 

Asia  14.147  16.007  0.915  1.118  1.000  0.154  0.198  12409007.69  1.314  0.087  0.17 0.722  1.082  1.017  1864960000000 

Alborz  9.107  9.173  1.191  1.090  1.020  0.073  0.061  130119423.8  1.277  0.120  0.2  1.207  1.968  1.016  1388955000000 

Dana  9.224  7.914  1.034  0.846  1.000  0.080  0.039  11819899.24  1.160  0.110  0.17 1.263  1.622  1.023  982910000000 

Moalem  1.782  4.317  4.339  1.310  3.429  0.007  0.009  113175937  0.176  0.018  0.16 1.278  1.313  1.517  420471000000 

Parsian  3.692  1.439  1.172  2.086  1.333  0.072  0.086  540717003.8  1.114  0.019  0.1  1.332  1.703  1.036  1045701000000 

Tose  1.207  0.899  3.537  3.029  1.000  0.002  0.010  168520630.6  1.526  0.271  0.26 1.020  1.520  0.926  109194000000 

Razi  4.466  3.597  2.106  1.104  1.000  0.018  0.103  294947434  1.329  0.039  0.09 0.922  0.922  1.179  290834000000 

Karafarin  4.594  2.878  1.355  1.514  1.000  0.025  0.019  142756830.6  1.303  0.491  0.24 1.376  1.758  1.151  392040000000 

Sina  0.844  6.655  1.516  1.043  1.000  0.026  0.010  222555217  1.392  0.064  0.14 1.453  1.843  1.183  393461000000 

Mellat  1.758  0.360  1.231  2.083  2.000  0.038  0.088  1465986290  1.644  0.036  0.11 1.811  1.811  0.889  1742029000000 

Iran Moeen  0.000  0.899  1.359  0.000  1.000  0.002  0.002  925877834  3.962  0.084  0.12 1.217  1.217  1.579  99615000000 

Omid  0.023  0.360  1.246  0.667  1.000  0.000  0.000  49163078.47  1.007  0.244  0.27 1.053  1.053  0.905  21325000000 

Hafez  0.023  0.180  1.099  0.667  1.000  0.004  0.002  138700476.4  1.013  0.033  0.06 0.810  1.190  1.050  20308000000 

Dey  0.152  5.935  1.395  1.857  1.000  0.013  0.002  110002481.3  1.403  0.164  0.13 1.454  2.349  1.572  131391000000 

Saman  0.914  1.079  4.728  3.714  1.000  0.007  0.003  207219501.8  2.392  0.138  0.13 1.689  1.953  2.185  104802000000 

Novin  0.832  1.079  3.275  11.833  1.000  0.005  0.003  353764108.9  3.392  0.187  0.19 1.624  2.403  2.457  169041000000 

Pasargad  0.504  0.360  2.419  1.000  1.000  0.003  0.001  1240446704  8.348  0.066  0.13 1.520  2.745  3.500  255171000000 
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  Pijمحاسبه  -3- 4جدول 

 F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 I1 I2 I3 I4 G1 G2 G3 G4 

Iran 0.0354  0.0959 0.0568 0.031  0.0971  0.0717  0.0681 0.013 0.0232 0.0787 0.0936 0.0538 0.4673 0.3687 0.033  0.0274  0.0459 0.4717 0.4597 0.0386 0.0358 0.0249 0.0532 0.0651 0.0886 0.0434  0.5684 

Asia 0.0334  0.0588 0.1093 0.0327  0.0336  0.159  0.1049 0.0024 0.0066 0.0919 0.0328 0.0448 0.1415 0.1601 0.0261  0.0311  0.0459 0.1537 0.1675 0.0019 0.0375 0.0391 0.0603 0.031 0.0347 0.0402  0.0853 

Alborz 0.0372  0.0524 0.0267 0.0532  0.0317  0.0669  0.0625 0.023 0.0377 0.0584 0.0315 0.0583 0.0911 0.0917 0.034  0.0303  0.0468 0.0727 0.0519 0.0204 0.0365 0.054 0.0709 0.0519 0.063 0.0402  0.0636 

Dana 0.0384  0.0514 0.044 0.0516  0.0121  0.25  0.0944 0.0025 0.0063 0.0772 0.0216 0.0404 0.0922 0.0791 0.0295  0.0235  0.0459 0.0803 0.0328 0.0019 0.0331 0.0496 0.0603 0.0543 0.0519 0.0405  0.045 

Moalem 0.1419  0.0506 0.0573 0.019  0.161  0.0088  0.0217 0.0438 0.0249 0.066 0.132 0.0314 0.0178 0.0432 0.1237  0.0365  0.1574 0.0065 0.0075 0.0178 0.005 0.0082 0.0567 0.0549 0.042 0.06  0.0192 

Parsian 0.0486  0.0357 0.0112 0.1066  0.0109  0.0229  0.0379 0.0458 0.0456 0.0889 0.0538 0.0359 0.0369 0.0144 0.0334  0.058  0.0612 0.0715 0.0727 0.0848 0.0318 0.0085 0.0355 0.0573 0.0546 0.041  0.0478 

Tose 0.0845  0.0424 0.041 0.0335  0.1713  0.0093  0.0207 0.0816 0.0444 0.0491 0.0507 0.0493 0.0121 0.009 0.1008  0.0843  0.0459 0.002 0.0089 0.0264 0.0436 0.1217 0.0922 0.0438 0.0487 0.0366  0.005 

Razi 0.0657  0.0202 0.0207 0.0957  0.1043  0.0414  0.0553 0.0537 0.078 0.0654 0.0546 0.0987 0.0447 0.036 0.06  0.0307  0.0459 0.0182 0.0876 0.0463 0.038 0.0177 0.0319 0.0396 0.0295 0.0466  0.0133 

Karafarin 0.0487  0.0231 0.0379 0.1091  0.0792  0.016  0.0169 0.1015 0.0451 0.046 0.0529 0.0359 0.0459 0.0288 0.0386  0.0421  0.0459 0.0251 0.0165 0.0224 0.0372 0.2203 0.0851 0.0591 0.0563 0.0455  0.0179 

Sina 0.0651  0.0599 0.0449 0.0478  0.003  0.0492  0.0679 0.0229 0.0409 0.0591 0.0337 0.0269 0.0084 0.0665 0.0432  0.029  0.0459 0.0259 0.0083 0.0349 0.0398 0.0286 0.0496 0.0625 0.059 0.0468  0.018 

Mellat 0.036  0.1003 0.0602 0.0268  0.0163  0.0183  0.0363 0.0747 0.0713 0.0454 0.0245 0.0673 0.0176 0.0036 0.0351  0.058  0.0918 0.0383 0.0749 0.23  0.047 0.016 0.039 0.0778 0.058 0.0352  0.0797 

Iran Moeen 0.0457  0.083 0.0531 0.0201  0.0353  0.0201  0.0408 0.1637 0.1753 0.0491 0.0469 0.0583 0  0.009 0.0388  0  0.0459 0.0019 0.002 0.1452 0.1132 0.0378 0.0426 0.0523 0.039 0.0625  0.0046 

Omid 0.0344  0.0303 0.1814 0.0485  0.0139  0.0151  0.0243 0.029 0.0185 0.066 0.0374 0.0583 0.0002 0.0036 0.0355  0.0185  0.0459 0.0004 0.0003 0.0077 0.0288 0.1097 0.0957 0.0452 0.0337 0.0358  0.001 

Hafez 0.0546  0.0995 0.0818 0.1051  0.0427  0.1566  0.1793 0.008 0.0378 0.0251 0.0419 0.0717 0.0002 0.0018 0.0313  0.0185  0.0459 0.0038 0.0019 0.0218 0.0289 0.0147 0.0213 0.0348 0.0381 0.0415  0.0009 

Dey 0.0752  0.0525 0.011 0.0839  0.0119  0.0343  0.0549 0.0358 0.0516 0.0662 0.0492 0.0538 0.0015 0.0594 0.0398  0.0517  0.0459 0.0129 0.0018 0.0173 0.0401 0.0738 0.0461 0.0625 0.0752 0.0622  0.006 

Saman 0.0682  0.0388 0.0614 0.0651  0.0251  0.0298  0.046 0.0746 0.0902 0.0107 0.0782 0.0493 0.0091 0.0108 0.1348  0.1033  0.0459 0.0073 0.0025 0.0325 0.0683 0.0619 0.0461 0.0726 0.0626 0.0864  0.0048 

Novin 0.0572  0.0556 0.0852 0.0405  0.0173  0.016  0.0298 0.1007 0.0789 0.0477 0.0383 0.0807 0.0083 0.0108 0.0934  0.3292  0.0459 0.0049 0.0027 0.0555 0.0969 0.0839 0.0674 0.0698 0.077 0.0972  0.0077 

Pasargad 0.0297  0.0498 0.0162 0.0296  0.1334  0.0144  0.0383 0.1232 0.1239 0.0093 0.1265 0.0852 0.005 0.0036 0.069  0.0278  0.0459 0.0029 0.0006 0.1946 0.2385 0.0295 0.0461 0.0653 0.0879 0.1384  0.0117 

  

  هاي بيمه ندي شركتب هاي رتبه شده شاخص و وزن تعديل (dj)، عدم اطمينان  Ejي  محاسبه .4- 4جدول 
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 I1 I2 I3 I4 G1 G2 G3 G4 

Ej 0.9679  0.9688 0.9219 0.9505  0.8531  0.8235  0.9323 0.8874 0.9121 0.9652 0.9527 0.9805 0.6338 0.7272 0.9463  0.8318  0.9704 0.6316 0.6158 0.813 0.8992 0.8784 0.978 0.9908 0.9829 0.9684  0.5816 

dj 0.0321  0.0312 0.0781 0.0495  0.1469  0.1765  0.0677 0.1126 0.0879 0.0348 0.0473 0.0195 0.3662 0.2728 0.0537  0.1682  0.0296 0.3684 0.3842 0.187 0.1008 0.1216 0.022 0.0092 0.0171 0.0316  0.4184 

λj 0.1009  0.042 0.042 0.042  0.042  0.042  0.042 0.0841 0.0841 0.0183 0.0841 0.0672 0.0168 0.0168 0.0158  0.042  0.042 0.0101 0.0101 0.0101 0.0112 0.0672 0.0224 0.0144 0.0101 0.0067  0.0134 

W’j 0.0343  0.0139 0.0348 0.022  0.0654  0.0786  0.0301 0.1003 0.0782 0.0068 0.0421 0.0139 0.0652 0.0486 0.009  0.0748  0.0132 0.0393 0.041 0.02  0.012 0.0865 0.0052 0.0014 0.0018 0.0023  0.0596 
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  SAWبندي با  رتبه
تــرين  و سـاده ) 232، 1385اصـغرپور،  (هـا   تـرين روش  نـي، يكـي از قـديمي   زي و روش مجمـوع سـاده  

ز ايـن روش مراحـل زيـر    بـراي اسـتفاده ا  . اسـت ) 21، 1385مـؤمني،  (گيري چندشاخصـه   هاي تصميم روش
  :ضرورت دارد

  گيري كردن ماتريس تصميم كمي -1
  گيري سازي خطي مقادير تصميم مقياس بي -2
  ها مقياس در اوزان شاخص ضرب ماتريس بي -3

انتخاب بهترين گزينه با استفاده از فرمول  -4
⎭
⎬
⎫

⎩
⎨
⎧

= ∑
=

n

j
jiji wnMaxAA

1

*  

شـده   مقيـاس  ماتريس بـي . ت كمي استبه صور) 2-4جدول (گيري  هاي ماتريس تصميم تمام شاخص
  . است آورده شده 5-4گيري در جدول  مقادير تصميم
ها از طريق روش آنتروپي و نظرات كارشناسـان و خبرگـان    طور كه قبلاً بيان گرديد وزن شاخص همان

هـا ضـرب    را در وزن شاخص) 5-4جدول (شده  مقياس در اين مرحله ماتريس بي. صنعت بيمه محاسبه گرديد
ها و رتبه در جـدول   شود كه اين ماتريس به همراه نام شركت نتيجه حاصل يك ماتريس ستوني مي. كنيم يم
  .است بيان شده 4-6
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  گيري سازي خطي مقادير تصميم مقياس بي.  5- 4جدول 

 
F1  F2  F3  F4  F5  F6  F7  F8  F9  F10  F11  F12  C1  C2  C3  C4  C5  C6  C7  I1  I2  I3  I4  G1  G2  G3  G4 

Iran  0.250 0.956 0.313  0.612  0.031  0.287 0.380 0.079 0.132 0.856 0.709 0.545 1.000 1.000 0.245  0.083  0.292 1.000 1.000 0.168 0.140 0.330 0.400 0.837 1.000 0.313 1.000 

Asia  0.235 0.587 0.603  0.581  0.089  0.636 0.585 0.015 0.038 1.000 0.249 0.455 0.303 0.434 0.194  0.094  0.292 0.326 0.364 0.008 0.134 0.210 0.353 0.398 0.391 0.291 0.150 

Alborz  0.262 0.523 0.147  0.357  0.094  0.268 0.348 0.140 0.215 0.635 0.239 0.591 0.195 0.249 0.252  0.092  0.298 0.154 0.113 0.089 0.138 0.152 0.300 0.667 0.711 0.290 0.112 

Dana  0.270 0.512 0.243  0.368  0.247  1.000 0.526 0.015 0.036 0.840 0.164 0.409 0.197 0.215 0.219  0.072  0.292 0.170 0.071 0.008 0.151 0.166 0.353 0.698 0.586 0.292 0.079 

Moalem  1.000 0.504 0.316  1.000  0.019  0.035 0.121 0.267 0.142 0.718 1.000 0.318 0.038 0.117 0.918  0.111  1.000 0.014 0.016 0.077 1.000 1.000 0.375 0.706 0.475 0.433 0.034 

Parsian  0.342 0.356 0.062  0.178  0.274  0.092 0.211 0.280 0.260 0.967 0.407 0.364 0.079 0.039 0.248  0.176  0.389 0.152 0.158 0.369 0.158 0.969 0.600 0.736 0.616 0.296 0.084 

Tose  0.595 0.423 0.226  0.567  0.017  0.037 0.116 0.498 0.253 0.534 0.384 0.500 0.026 0.024 0.748  0.256  0.292 0.004 0.019 0.115 0.115 0.068 0.231 0.563 0.550 0.265 0.009 

Razi  0.463 0.201 0.114  0.198  0.029  0.166 0.308 0.328 0.445 0.712 0.414 1.000 0.096 0.098 0.445  0.093  0.292 0.039 0.191 0.201 0.132 0.464 0.667 0.509 0.333 0.337 0.023 

Karafarin  0.343 0.231 0.209  0.174  0.038  0.064 0.094 0.620 0.258 0.500 0.401 0.364 0.098 0.078 0.287  0.128  0.292 0.053 0.036 0.097 0.135 0.037 0.250 0.760 0.636 0.329 0.032 

Sina  0.458 0.597 0.248  0.397  1.000  0.197 0.379 0.140 0.233 0.644 0.256 0.273 0.018 0.180 0.321  0.088  0.292 0.055 0.018 0.152 0.126 0.287 0.429 0.802 0.666 0.338 0.032 

Mellat  0.254 1.000 0.332  0.709  0.184  0.073 0.202 0.457 0.407 0.495 0.185 0.682 0.038 0.010 0.260  0.176  0.583 0.081 0.163 1.000 0.107 0.515 0.545 1.000 0.655 0.254 0.140 

Iran Moeen 0.322 0.828 0.293  0.944  0.085  0.080 0.227 1.000 1.000 0.535 0.355 0.591 0.000 0.024 0.287  0.000  0.292 0.004 0.004 0.632 0.044 0.217 0.500 0.672 0.440 0.451 0.008 

Omid  0.242 0.302 1.000  0.392  0.215  0.060 0.135 0.177 0.105 0.719 0.283 0.591 0.001 0.010 0.263  0.056  0.292 0.001 0.001 0.034 0.174 0.075 0.222 0.581 0.381 0.259 0.002 

Hafez  0.385 0.992 0.451  0.181  0.070  0.627 1.000 0.049 0.216 0.273 0.317 0.727 0.001 0.005 0.232  0.056  0.292 0.008 0.004 0.095 0.173 0.560 1.000 0.447 0.430 0.300 0.002 

Dey  0.530 0.524 0.061  0.226  0.252  0.137 0.306 0.219 0.294 0.720 0.373 0.545 0.003 0.161 0.295  0.157  0.292 0.027 0.004 0.075 0.125 0.111 0.462 0.803 0.849 0.449 0.011 

Saman  0.481 0.387 0.338  0.292  0.119  0.119 0.257 0.456 0.515 0.116 0.592 0.500 0.020 0.029 1.000  0.314  0.292 0.015 0.005 0.141 0.073 0.133 0.462 0.933 0.706 0.624 0.008 

Novin  0.403 0.554 0.470  0.469  0.172  0.064 0.166 0.615 0.450 0.519 0.290 0.818 0.018 0.029 0.693  1.000  0.292 0.010 0.006 0.241 0.052 0.098 0.316 0.897 0.869 0.702 0.014 

Pasargad  0.209 0.496 0.089  0.641  0.022  0.057 0.214 0.753 0.707 0.101 0.959 0.864 0.011 0.010 0.512  0.085  0.292 0.006 0.001 0.846 0.021 0.279 0.462 0.840 0.993 1.000 0.021 
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  SAWهاي بيمه به روش  و رتبه شركت Aiمقادير . 6- 4جدول 
Co.  Ai Rank

Iran  0.449  1 
Asia  0.2652  8 
Alborz  0.1966  15 
Dana  0.2357  13 

Moalem  0.3171  3 
Parsian  0.2754  7 
Tose  0.1978  14 
Razi  0.2429  12 

Karafarin  0.1867  17 
Sina  0.2476  10 
Mellat  0.288  6 

Iran Moeen  0.3232  2 
Omid  0.1533  18 
Hafez  0.2484  9 
Dey  0.189  16 

Saman  0.2455  11 
Novin  0.3024  4 

Pasargad  0.2938  5 
  

، ايران معـين  1شركت بيمه ايران در رتبه  SAWگردد كه در روش  مشخص مي 6-4با توجه به جدول 
را  18و  17ي  هاي بيمه كارآفرين و اميد نيز به ترتيب رتبـه  شركت. قرار گرفتند 3و معلم در رتبه  2در رتبه 

  .به خود اختصاص دادند

  TOPSISبندي با  رتبه
شده با استفاده از  مقياس گيري به يك ماتريس بي ، تبديل ماتريس تصميمTOPSISاولين گام در روش 

فرمول 
∑
=

=
m

i
ij

ij
ij

r

r
n

1

  .است آورده شده 7-4شده در جدول  مقياس ماتريس بي. باشد مي 
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  TOPSISدر روش  (ND) شده مقياس ماتريس بي. 7- 4جدول 

 
F1  F2  F3  F4  F5  F6  F7  F8  F9  F10  F11  F12  C1  C2  C3  C4  C5  C6  C7  I1  I2  I3  I4  G1  G2  G3  G4 

Iran  0.136 0.374 0.196 0.116  0.297 0.199 0.238 0.043 0.079 0.309 0.346 0.216 0.914 0.848 0.120 0.072 0.175 0.914 0.898 0.107 0.112 0.078 0.212 0.269 0.359 0.167 0.966 

Asia  0.128 0.229 0.377 0.122  0.103 0.440 0.366 0.008 0.023 0.361 0.122 0.180 0.277 0.368 0.095 0.082 0.175 0.298 0.327 0.005 0.118 0.122 0.241 0.128 0.140 0.154 0.145 

Alborz  0.143 0.204 0.092 0.198  0.097 0.185 0.218 0.076 0.128 0.229 0.117 0.234 0.178 0.211 0.124 0.080 0.179 0.141 0.101 0.056 0.114 0.168 0.283 0.215 0.255 0.154 0.108 

Dana  0.147 0.200 0.152 0.192  0.037 0.692 0.330 0.008 0.021 0.303 0.080 0.162 0.180 0.182 0.107 0.062 0.175 0.156 0.064 0.005 0.104 0.154 0.241 0.225 0.210 0.155 0.076 

Moalem  0.545 0.197 0.198 0.071  0.493 0.024 0.076 0.145 0.085 0.259 0.488 0.126 0.035 0.099 0.450 0.096 0.601 0.013 0.015 0.049 0.016 0.026 0.227 0.227 0.170 0.230 0.033 

Parsian  0.187 0.139 0.039 0.397  0.033 0.064 0.132 0.152 0.155 0.349 0.199 0.144 0.072 0.033 0.122 0.152 0.234 0.139 0.142 0.235 0.100 0.026 0.142 0.237 0.221 0.157 0.081 

Tose  0.324 0.165 0.141 0.125  0.525 0.026 0.072 0.271 0.151 0.193 0.187 0.198 0.024 0.021 0.367 0.221 0.175 0.004 0.017 0.073 0.137 0.379 0.368 0.181 0.197 0.141 0.008 

Razi  0.252 0.079 0.071 0.357  0.319 0.115 0.193 0.179 0.265 0.257 0.202 0.396 0.087 0.083 0.218 0.081 0.175 0.035 0.171 0.128 0.119 0.055 0.127 0.164 0.120 0.179 0.023 

Karafarin  0.187 0.090 0.131 0.406  0.242 0.044 0.059 0.337 0.154 0.180 0.196 0.144 0.090 0.066 0.141 0.111 0.175 0.049 0.032 0.062 0.117 0.686 0.340 0.245 0.228 0.175 0.030 

Sina  0.250 0.233 0.155 0.178  0.009 0.136 0.237 0.076 0.139 0.232 0.125 0.108 0.016 0.153 0.157 0.076 0.175 0.050 0.016 0.097 0.125 0.089 0.198 0.258 0.239 0.180 0.031 

Mellat  0.138 0.391 0.207 0.100  0.050 0.051 0.127 0.248 0.242 0.178 0.091 0.270 0.034 0.008 0.128 0.152 0.350 0.074 0.146 0.636 0.147 0.050 0.156 0.322 0.235 0.135 0.135 

Iran Moeen  0.176 0.324 0.183 0.075  0.108 0.056 0.142 0.544 0.596 0.193 0.173 0.234 0.000 0.021 0.141 0.000 0.175 0.004 0.004 0.402 0.355 0.118 0.170 0.216 0.158 0.240 0.008 

Omid  0.132 0.118 0.625 0.181  0.043 0.042 0.085 0.096 0.063 0.259 0.138 0.234 0.000 0.008 0.129 0.049 0.175 0.001 0.001 0.021 0.090 0.341 0.382 0.187 0.136 0.137 0.002 

Hafez  0.210 0.388 0.282 0.391  0.131 0.433 0.626 0.027 0.129 0.099 0.155 0.288 0.000 0.004 0.114 0.049 0.175 0.007 0.004 0.060 0.091 0.046 0.085 0.144 0.154 0.159 0.002 

Dey  0.289 0.205 0.038 0.313  0.036 0.095 0.192 0.119 0.176 0.260 0.182 0.216 0.003 0.137 0.145 0.136 0.175 0.025 0.004 0.048 0.126 0.230 0.184 0.259 0.304 0.239 0.010 

Saman  0.262 0.151 0.211 0.243  0.077 0.083 0.161 0.248 0.307 0.042 0.289 0.198 0.018 0.025 0.490 0.271 0.175 0.014 0.005 0.090 0.214 0.193 0.184 0.300 0.253 0.332 0.008 

Novin  0.220 0.217 0.294 0.151  0.053 0.044 0.104 0.335 0.268 0.187 0.142 0.324 0.016 0.025 0.340 0.864 0.175 0.009 0.005 0.153 0.304 0.261 0.269 0.289 0.311 0.373 0.013 

Pasargad  0.114 0.194 0.056 0.110  0.409 0.040 0.134 0.409 0.421 0.037 0.468 0.342 0.010 0.008 0.251 0.073 0.175 0.006 0.001 0.538 0.748 0.092 0.184 0.270 0.356 0.531 0.020 
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  TOPSISآل مثبت و منفي در روش  و ايده (V)مقياس وزين  ماتريس بي. 8- 4جدول 
wj  0.034 0.014 0.035 0.022  0.065  0.079  0.030 0.100 0.078 0.007 0.042 0.014 0.065 0.049 0.009  0.075  0.013 0.039 0.041 0.020 0.012 0.087 0.005 0.001 0.002 0.002 0.060 

F1  F2  F3  F4  F5  F6  F7  F8  F9  F10  F11  F12  C1  C2  C3  C4  C5  C6  C7  I1  I2  I3  I4  G1  G2  G3  G4 

Iran  0.005 0.005 0.007 0.003  0.019  0.016  0.007 0.004 0.006 0.002 0.015 0.003 0.060 0.041 0.001  0.005  0.002 0.036 0.037 0.002 0.001 0.007 0.001 0.000 0.001 0.000 0.058 

Asia  0.004 0.003 0.013 0.003  0.007  0.035  0.011 0.001 0.002 0.002 0.005 0.003 0.018 0.018 0.001  0.006  0.002 0.012 0.013 0.000 0.001 0.011 0.001 0.000 0.000 0.000 0.009 

Alborz  0.005 0.003 0.003 0.004  0.006  0.015  0.007 0.008 0.010 0.002 0.005 0.003 0.012 0.010 0.001  0.006  0.002 0.006 0.004 0.001 0.001 0.015 0.001 0.000 0.000 0.000 0.006 

Dana  0.005 0.003 0.005 0.004  0.002  0.054  0.010 0.001 0.002 0.002 0.003 0.002 0.012 0.009 0.001  0.005  0.002 0.006 0.003 0.000 0.001 0.013 0.001 0.000 0.000 0.000 0.005 

Moalem  0.019 0.003 0.007 0.002  0.032  0.002  0.002 0.015 0.007 0.002 0.021 0.002 0.002 0.005 0.004  0.007  0.008 0.000 0.001 0.001 0.000 0.002 0.001 0.000 0.000 0.001 0.002 

Parsian  0.006 0.002 0.001 0.009  0.002  0.005  0.004 0.015 0.012 0.002 0.008 0.002 0.005 0.002 0.001  0.011  0.003 0.005 0.006 0.005 0.001 0.002 0.001 0.000 0.000 0.000 0.005 

Tose  0.011 0.002 0.005 0.003  0.034  0.002  0.002 0.027 0.012 0.001 0.008 0.003 0.002 0.001 0.003  0.017  0.002 0.000 0.001 0.001 0.002 0.033 0.002 0.000 0.000 0.000 0.001 

Razi  0.009 0.001 0.002 0.008  0.021  0.009  0.006 0.018 0.021 0.002 0.009 0.006 0.006 0.004 0.002  0.006  0.002 0.001 0.007 0.003 0.001 0.005 0.001 0.000 0.000 0.000 0.001 

Karafarin  0.006 0.001 0.005 0.009  0.016  0.003  0.002 0.034 0.012 0.001 0.008 0.002 0.006 0.003 0.001  0.008  0.002 0.002 0.001 0.001 0.001 0.059 0.002 0.000 0.000 0.000 0.002 

Sina  0.009 0.003 0.005 0.004  0.001  0.011  0.007 0.008 0.011 0.002 0.005 0.002 0.001 0.007 0.001  0.006  0.002 0.002 0.001 0.002 0.001 0.008 0.001 0.000 0.000 0.000 0.002 

Mellat  0.005 0.005 0.007 0.002  0.003  0.004  0.004 0.025 0.019 0.001 0.004 0.004 0.002 0.000 0.001  0.011  0.005 0.003 0.006 0.013 0.002 0.004 0.001 0.000 0.000 0.000 0.008 

Iran Moeen  0.006 0.004 0.006 0.002  0.007  0.004  0.004 0.055 0.047 0.001 0.007 0.003 0.000 0.001 0.001  0.000  0.002 0.000 0.000 0.008 0.004 0.010 0.001 0.000 0.000 0.001 0.000 

Omid  0.005 0.002 0.022 0.004  0.003  0.003  0.003 0.010 0.005 0.002 0.006 0.003 0.000 0.000 0.001  0.004  0.002 0.000 0.000 0.000 0.001 0.030 0.002 0.000 0.000 0.000 0.000 

Hafez  0.007 0.005 0.010 0.009  0.009  0.034  0.019 0.003 0.010 0.001 0.007 0.004 0.000 0.000 0.001  0.004  0.002 0.000 0.000 0.001 0.001 0.004 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

Dey  0.010 0.003 0.001 0.007  0.002  0.007  0.006 0.012 0.014 0.002 0.008 0.003 0.000 0.007 0.001  0.010  0.002 0.001 0.000 0.001 0.002 0.020 0.001 0.000 0.001 0.001 0.001 

Saman  0.009 0.002 0.007 0.005  0.005  0.006  0.005 0.025 0.024 0.000 0.012 0.003 0.001 0.001 0.004  0.020  0.002 0.001 0.000 0.002 0.003 0.017 0.001 0.000 0.000 0.001 0.000 

Novin  0.008 0.003 0.010 0.003  0.003  0.003  0.003 0.034 0.021 0.001 0.006 0.005 0.001 0.001 0.003  0.065  0.002 0.000 0.000 0.003 0.004 0.023 0.001 0.000 0.001 0.001 0.001 

Pasargad  0.004 0.003 0.002 0.002  0.027  0.003  0.004 0.041 0.033 0.000 0.020 0.005 0.001 0.000 0.002  0.005  0.002 0.000 0.000 0.011 0.009 0.008 0.001 0.000 0.001 0.001 0.001 

آل مثبت ايده   0.019 0.005 0.022 0.002  0.001  0.054  0.019 0.055 0.047 0.002 0.021 0.006 0.060 0.041 0.004  0.065  0.008 0.036 0.037 0.013 0.000 0.002 0.000 0.000 0.001 0.001 0.058 

آل منفي ايده   0.004 0.001 0.001 0.009  0.034  0.002  0.002 0.001 0.002 0.000 0.003 0.002 0.000 0.000 0.001  0.000  0.002 0.000 0.000 0.000 0.009 0.059 0.002 0.000 0.000 0.000 0.000 
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شـده و   با استفاده از اعـداد محاسـبه  . گردد ها ضريب مي مقياس در وزن شاخص در گام بعد ماتريس بي
مقيـاس   ماتريس بـي . گردد آل مثبت و منفي مشخص مي حل ايده ها، راه بودن شاخص توجه به  مثبت يا منفي

  .است آورده شده 8-4 آل مثبت و منفي در جدول هاي ايده حل وزين و راه
گـردد و در   آل مثبت و منفـي محاسـبه مـي    ها با روش اقليدسي از ايده ي گزينه ي بعد فاصله در مرحله

  .گردد آل با استفاده از فرمول زير محاسبه مي حل ايده نهايت نزديكي نسبي هر گزينه به راه

+−

−
+ +
=

ii

i
i dd

dcl  

بنـدي ايـن    چنين رتبه آل مثبت و منفي، نزديكي نسبي و هم دهحل اي ها با راه ي هر يك از گزينه فاصله
  .است مشخص گرديده 9-4در جدول ) هاي بيمه شركت(ها  گزينه

  TOPSISهاي بيمه در روش  رتبه شركت. 9- 4جدول 

Company  di+  di‐  CL i+  rank 

Iran  0.1015  0.1213  0.5444  1 

Asia  0.1242  0.0749  0.3761  4 

Alborz  0.1332  0.0595  0.3087  14 

Dana  0.1338  0.0797  0.3733  5 

Moalem  0.1455  0.0655  0.3103  13 

Parsian  0.1355  0.0705  0.3424  8 

Tose  0.1444  0.0444  0.2351  17 

Razi  0.1358  0.0644  0.3218  11 

Karafarin  0.148  0.0419  0.2209  18 

Sina  0.1412  0.0653  0.3162  12 

Mellat  0.1319  0.0738  0.3587  6 

Iran Moeen  0.1368  0.091  0.3995  3 

Omid  0.1513  0.05  0.2484  16 

Hafez  0.1417  0.073  0.34  9 

Dey  0.1413  0.0562  0.2847  15 

Saman  0.1323  0.0664  0.3342  10 

Novin  0.1258  0.0901  0.4174  2 

Pasargad  0.1383  0.076  0.3547  7 
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هاي بيمه ايـران، نـوين و ايـران معـين      ين رتبه به شركتي اين است كه بالاتر دهنده نشان 9-4جدول 
  .هاي بيمه اميد، توسعه و كارآفرين قرار دارند ترين رتبه شركت تعلق دارد و در پايين

  VIKORبندي با  رتبه
و تعيـين بهتـرين و بـدترين     سازي خطي مقياس ، بيپس از تشكيل ماتريس تصميم VIKORدر روش 

   گردد محاسبه مي Qو  S ،Rهاي زير  با استفاده از فرمول ،ودمقدار از ميان مقدارهاي موج

    

  
( )
( )

( )
( )*

*

*

*

)1(
RR
RR

v
SS
SS

vQ jj
j −

−
−+

−

−
= −− 

  
در جـدول   . است آورده شده 5-4شده به روش خطي در جدول  مقياس گيري بي مقادير ماتريس تصميم

  .گردد بيان مي ها بر اساس اين سه مقدار بندي شركت و رتبه S ،R ،Qمقادير  4-10

  VIKORبندي با روش  و رتبه Qو  S ،R مقادير .10- 4جدول 
Company  Sj  Rank  Rj Rank Qj Rank  Final Rank

Iran  0.47677  1 0.093681823  15 0.2382  1  1 
Asia  0.64981  6  0.100250593  18 0.6827  12  12 
Alborz  0.69861  12  0.087468811  13 0.6705  11  11 
Dana  0.68298  9  0.100177479  17 0.7554  14  14 

Moalem  0.75514  16  0.086545767  12 0.7869  16  16 
Parsian  0.78261  17  0.083716931  11 0.821  17  17 
Tose  0.67772  8  0.078405396  8 0.5391  8  8 
Razi  0.69053  10  0.068346814  1 0.4728  6  6 

Karafarin  0.67184  7  0.076233775  6 0.5056  7  7 
Sina  0.79323  18  0.087497195  14 0.8801  18  18 
Mellat  0.69858  11  0.075492534  4 0.5578  9  9 

Iran Moeen  0.6056  3  0.074887541  3 0.3465  3  3 
Omid  0.74645  15  0.083712834  10 0.741  13  13 
Hafez  0.70944  13  0.096759139  16 0.7818  15  15 
Dey  0.71171  14  0.079478544  9 0.6243  10  10 

Saman  0.6402  5  0.071723767  2 0.3932  5  5 
Novin  0.59171  2  0.07623061  5 0.3284  2  2 

Pasargad  0.61811  4  0.07676403  7 0.3918  4  4 
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ايم كه منجر  بندي نموده به صورت كاهشي رتبه Qو  S ،Rها را بر اساس مقادير  گزينه 10-4در جدول 
گونه با توجه به  نماييم به ي برتر بيان مي وان يك گزينهرا به عن A(1)ها  گزينه. شود بندي مي به سه ليست رتبه

  .است بندي شده با در نظر گرفتن دو شرط زير به عنوان بهترين، رتبه Qمقدار 
  :مزيت قابل قبول: شرط اول

1
1)1()2(

−
≥−

m
QQ AA  

  :شرط دوم
حـل تـوافقي در فراينـد    چنين . باشد Rيا  Sبندي  بايد داراي بالاترين رتبه در ليست ربته A(1)ي  گزينه

هـاي   حـل  اي از راه نشـود، مجموعـه   اض ـصورتي كه يكي از دو شرط بالا ار در. ماند گيري ثابت باقي مي تصميم
  .گردد توافقي ارائه مي

  پس از بررسي، مشخص است كه هر دو شرط است

.0588        :شرط اول
118

10901.23823284.)1()2( =
−

≥=−=− AA QQ  

  .اراي بالاترين رتبه استنيز د Sjي ايران در ستون  شركت بيمه: شرط دوم
آيد كه در جـدول   به دست مي Qبا استفاده از مقادير  VIKORهاي بيمه در روش  بنابراين رتبه شركت

  .نيز مشخص گرديد 4-10

  گيري چندشاخصه هاي تصميم بندي با استفاده از تحليل عاملي روش رتبه
بسـته   اي از متغيرهاي نـاهم  به مجموعه يابي طور كه قبلاً بيان گرديد، از تحليل عاملي براي دست همان
هـاي   هاي جديد، مجدداً با استفاده از تكنيـك  پس از انجام تحليل عاملي و رسيدن به عامل. گردد استفاده مي

SAW ،TOPSIS  وVIKOR پردازيم هاي بيمه مي بندي شركت به رتبه .  

  تحليل عاملي
سـازي   مقياس در بي. سازي گرديد مقياس ري بيگي قبل از انجام تحليل عاملي، مقادير مربوط به تصميم

ي نتـايج را بـه يـك     است، اين مقياس خطي است و كليـه آمده مقداري بين صفر تا يك  دست خطي مقادير به
و ) 11، 1385مـؤمني،  . (ماند ها، يكسان باقي مي ها و نتايج آن كند، بنابراين وضعيت شاخص نسبت خطي مي

 5-4مقـادير در جـدول   سازي شد كه ايـن   مقياس گيري به صورت خطي بي جا مقادير ماتريس تصميم در اين
  .است هشددرج 

گيـري در ادامـه    هاي تصـميم  شده ماتريس مقياس آمده از تحليل عاملي بر روي مقادير بي دست نتايج به
  .گردد بيان مي
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  ها قبل و بعد از چرخش شده عامل واريانس تبيينميزان . 11- 4جدول 

ها مؤلفه
استخراج مجموع مربعات بارهاي عاملي ويژه اوليهمقادير   چرخش مجموع مربعات بارهاي عاملي

درصد واريانس كل درصد تجمعي درصد واريانس  كل درصد تجمعي درصد واريانس كل درصد تجمعي

1 6.840 25.333 25.333 6.840 25.333 25.333 5.199 19.257 19.257 

2 4.558 16.880 42.213 4.558 16.880 42.213 2.958 10.954 30.211 

3 4.221 15.635 57.848 4.221 15.635 57.848 2.705 10.019 40.230 

4 2.768 10.253 68.101 2.768 10.253 68.101 2.498 9.253 49.483 

5 1.770 6.557 74.657 1.770 6.557 74.657 2.406 8.911 58.394 

6 1.730 6.406 81.064 1.730 6.406 81.064 2.257 8.358 66.752 

7 1.345 4.983 86.046 1.345 4.983 86.046 2.168 8.031 74.783 

8 1.000 3.703 89.749 1.000 3.703 89.749 1.869 6.923 81.706 

9 .670 2.482 92.231 .670 2.482 92.231 1.804 6.680 88.386 

10 .625 2.316 94.548 .625 2.316 94.548 1.664 6.162 94.548 

11 .536 1.987 96.535       

12 .341 1.263 97.797       

13 .259 .961 98.758       

14 .163 .603 99.361       

15 .079 .292 99.653       

16 .049 .183 99.837       

17 .044 .163 100.000       

18 .000 .000 100.000       

19 .000 .000 100.000       

20 .000 .000 100.000       

21 .000 .000 100.000       

22 .000 .000 100.000       

23 .000 .000 100.000       

24 .000 .000 100.000       

25 .000 .000 100.000       

26 .000 .000 100.000       

27 .000 .000 100.000       

  
ها پـس از   هاي استخراجي و مؤلفه غيرهاي ابتدايي، مؤلفهمقدار واريانسي كه توسط مت 11-4در جدول 

  .است شده گردد، در سه بخش نشان داده چرخش تببين مي
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ستون كل در اين بخش مقدار واريانسي كـه   .دهد بخش اول مقادير ويژه متغيرهاي ابتدايي را نشان مي
سـتون  . اسـت  مشـخص گرديـده  ) هيا همان مقـدار ويـژ  (شود  توسط هر مؤلفه در متغيرهاي ابتدايي تبيين مي

شـده در   شود به كل واريانس تبيـين  درصد واريانس، نسبت درصد واريانسي را كه توسط اين مؤلفه تبيين مي
در . آيـد  هـا بـه دسـت مـي     مقادير اين بخش از تقسيم مقدار ويژه بر تعداد مؤلفه. دهد تمام متغيرها نشان مي

  .است ه هر مؤلفه آورده شدهشد ستون بعد نيز درصد تجمعي واريانس تبيين
هـاي   جا از تحليل مؤلفـه  در اين. دهد هاي استخراجي را نشان مي بخش دوم، محاسبات مربوط به مؤلفه

عامـل   10همان طور كه مشخص است با استفاده از اين . ها استفاده گرديد براي استخراج عامل (PCA)اصلي 
هـا   توان به طور قابل توجهي پيچيدگي مجموعه داده ميگردد، پس  درصد از واريانس تبيين مي 95نزديك به 

  . رود درصد از اطلاعات از بين مي 5را كاهش دهيم در حالي كه تنها 
هـا پـس از چـرخش     شده عامل در بخش سوم، محاسبات مربوط به مقادير ويژه و مقدار واريانس تبيين

رخورداري از مزيت هر دو روش واريماكس در اينجا از روش اكواماكس به دليل ب. است ه عاملي مشخص گرديد
هـا درصـد تجمعـي واريـانس      طور كه قبلاً بيان گرديد، در چرخش عامل همان. و كوارتيماكس استفاده گرديد

تـري   شـده بـه طـور يكنواخـت     كند، اما درصد واريانس تبيـين  شده با حالت قبل از چرخش تفاوتي نمي تبيين
  .ندا ها توزيع شده نسبت به قبل بين عامل

تـوان اسـتفاده    هـايي مـي   ها، از ملاك براي تعيين تعداد عاملچه در فصل دوم بيان شد،  با توجه به آن
عامـل   10درصد از واريـانس توسـط ايـن     95 وتعيين گرديد  10هاي استخراجي  جا تعداد عامل در اين. نمود

  .مي شود تبيين
بارهـاي عـاملي، همبسـتگي    . اسـت  همقادير بارهاي عاملي قبل از چـرخش آورده شـد   12-4در جدول 

دار متغيرهايي است كه بـه بهتـرين صـورت     متغيرها با عامل است، به عبارت ديگر بارهاي عاملي، تركيب وزن
  )51، 1380كلاين، . (كند واريانس را تبيين مي
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  ماتريس عاملي. 12- 4جدول 

 
 هاي استخراجي عامل

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

f1 -.337 -.115 .807 -.032 .151 .212 .035 .010 .279 -.194 

f2 .324 .332 -.120 .605 -.246 -.011 .509 -.044 .178 -.090 

f3 .170 -.270 .007 -.128 .127 -.523 .595 .084 -.414 -.181 

f4 -.145 .453 .440 .214 -.215 -.498 .315 -.242 .161 .112 

f5 .063 -.263 -.099 -.206 -.611 .457 .196 -.106 -.098 -.240 

f6 .606 -.380 -.179 .222 .175 .150 .211 -.267 .141 .391 

f7 .505 -.360 -.254 .556 .259 .273 .244 -.163 .067 .002 

f8 -.751 .398 -.207 .015 -.098 -.320 -.126 -.054 .207 -.049 

f9 -.661 .386 -.352 .293 -.083 -.186 -.129 -.095 .207 -.142 

f10 .652 -.207 .304 -.223 -.274 -.161 -.203 .264 .128 .224 

f11 -.236 .578 .526 .138 .347 .100 -.189 -.254 -.248 -.035 

f12 -.260 .200 -.472 .357 .442 -.176 -.032 .380 -.091 .077 

c1 .821 .532 .045 -.071 .129 -.052 -.061 .005 .040 -.041 

c2 .847 .461 .091 -.113 .090 .007 -.011 -.087 .075 -.054 

c3 -.588 .209 .452 -.209 .408 .132 .195 .000 .135 -.170 

c4 -.339 .190 -.124 -.387 .211 .183 .459 .537 .221 .124 

c5 -.189 .094 .878 .240 -.179 -.025 .141 .107 -.071 .163 

c6 .834 .536 .034 -.041 .047 -.020 -.035 .029 .013 -.055 

c7 .795 .541 .042 .030 .071 -.093 -.094 .150 .006 -.103 

i1 -.422 .503 -.256 .456 -.429 -.158 -.036 .095 -.126 .147 

i2 -.033 -.081 .961 .115 .058 .010 .078 -.037 -.058 .085 

i3 .011 .010 .624 .568 -.168 .214 -.176 .309 -.133 .061 

i4 .005 -.154 -.155 .856 .105 .333 -.070 .191 .002 -.197 

g1 -.305 .639 -.059 -.215 -.382 .377 .192 .090 -.093 .035 

g2 .000 .754 -.230 -.249 -.023 .472 .079 -.065 -.072 .152 

g3 -.598 .501 -.174 .005 .312 .206 .101 -.207 -.166 .202 

g4 .742 .642 .056 -.004 .025 -.022 -.008 .066 -.012 -.136 

  
  .گردد ، مقادير بار عاملي پس از چرخش اكواماكس بيان مي13-4در جدول 
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  ماتريس عامل پس از چرخش. 13- 4جدول 

 
 هاي استخراجي عامل

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

f1 -.146 .441 -.100 -.024 .850 -.025 -.010 .039 -.059 .100 

f2 .327 .029 .267 -.017 -.167 .493 .681 .073 -.166 -.093 

f3 -.020 -.047 .023 -.054 -.061 -.080 .068 .027 .025 -.975 

f4 .103 .296 -.093 .078 .163 -.251 .850 -.073 .126 -.098 

f5 -.163 -.081 -.017 -.075 -.092 .067 -.092 .041 -.873 .002 

f6 .019 -.103 .908 -.167 -.160 .109 -.051 -.166 -.014 -.069 

f7 .057 -.130 .724 -.051 -.069 .613 -.057 -.198 -.029 -.138 

f8 -.277 -.253 -.586 .227 .026 -.099 .452 .135 .301 .287 

f9 -.233 -.308 -.489 .276 -.045 .218 .472 .045 .267 .341 

f10 .305 .292 .198 -.699 -.143 -.329 -.171 -.116 -.106 -.015 

f11 .282 .431 -.184 .658 .337 -.092 .072 -.169 .245 .176 

f12 -.042 -.164 -.146 .188 -.280 .408 -.015 .274 .660 -.036 

c1 .945 -.001 .236 -.067 -.130 -.114 .023 -.069 .038 .004 

c2 .911 -.014 .311 -.076 -.060 -.148 .027 -.101 -.075 -.002 

c3 -.119 .135 -.231 .384 .724 -.117 .028 .333 .156 .004 

c4 -.070 -.100 -.069 .030 .157 -.074 -.046 .945 .098 -.052 

c5 -.080 .866 -.078 -.005 .327 -.087 .299 -.002 -.032 -.035 

c6 .945 .027 .221 -.078 -.179 -.074 .046 -.056 -.034 .001 

c7 .950 .065 .114 -.135 -.188 .004 .037 -.053 .067 -.015 

i1 -.123 .134 -.413 .238 -.501 .212 .561 .098 .102 .265 

i2 -.022 .780 .083 -.012 .528 -.156 .076 -.163 -.009 -.118 

i3 .029 .852 -.069 -.110 .077 .374 .024 -.127 -.006 .169 

i4 -.078 .145 .110 .013 -.067 .945 -.022 -.126 .095 .146 

g1 .136 .095 -.310 .408 -.156 -.120 .225 .518 -.396 .299 

g2 .416 -.091 .009 .554 -.202 -.152 .041 .445 -.203 .389 

g3 -.153 -.071 -.099 .802 .009 -.052 .129 .302 .240 .226 

g4 .970 .055 .098 -.010 -.153 -.020 .111 -.010 -.039 -.001 
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امـا در ايـن   ، )439، 1385هـومن،  (هاي عـاملي نيسـت    مطالعات نيازي به نمرههر چند در بسياري از 
هاي عاملي  بسته است، بايد نمره هاي ناهم يابي به شاخص كه هدف تحليل عاملي، دست پژوهش با توجه به اين
  .گيري چندشاخصه، محاسبه گردند هاي تصميم براي استفاده در روش
هـاي   توان به نمره استخراج گرديد، مي (PCA)هاي اصلي  يل مؤلفهكه عامل به روش تحل با توجه به اين

هاي دقيـق   هاي تحليل عاملي، نمره هيچ يك از روش PCAعاملي دقيق دست يافت، در حالي كه به استثناي 
  )440، 1385هومن، (ها را برآورد نمود  دهد و براي مدل عامل مشترك، ناگزير بايد آن به دست نمي
هاي اصـلي را   اي، مولفه بيان گرديد، دليل اين مطلب آن است كه روش تحليل مؤلفه طور كه قبلاً همان

كنـد و بـه هـيچ     اسـت، اسـتخراج مـي    هاي دقيق رياضي متغيرهـاي اصـلي تعريـف شـده     كه به عنوان معادله
دي مؤلفه تواند به تعدا ش، يك متغير ميواي درباره ساختار عمومي متغيرها نياز ندارد و بر پايه اين ر مفروضه

هـاي عـاملي    مقادير نمـره ) 440، 1388هومن، . (بيني دقيقي به عمل آورد ها پيش تجزيه شود و از اين مؤلفه
-4در واقع جـدول   .است مشخص گرديده 14-4ل وشركت بيمه، در جد 18عامل استخراجي و  10مربوط به 

  .باشد پس از تحليل عاملي مي (D)گيري  در واقع ماتريس تصميم 14
  

  هاي عاملي نمره. 14- 4ل جدو
Company  Fac1  Fac2  Fac3  Fac4  Fac5  Fac6  Fac7  Fac8  Fac9  Fac10 

Iran  3.89183  ‐0.0256  0.13329  0.27098 ‐0.2175 0.06418 0.33013 ‐0.0472  ‐0.1031  ‐0.0634

Asia  0.28141  ‐0.1873  1.53364  ‐0.8662 ‐0.3758 ‐0.7016 0.22985 ‐0.6095  0.66839  ‐1.0829

Alborz  0.0191  ‐0.3131  0.58074  ‐0.3241 ‐0.4223 ‐0.5943 ‐0.3673 ‐0.1191  0.13144  0.46801

Dana  ‐0.681  ‐0.066  2.58165  ‐0.3761 ‐0.6487 ‐1.0453 ‐0.0037 ‐0.0641  ‐0.2891  0.59608

Moalem  ‐0.2156  3.01572  0.11737  0.36224 2.21338 ‐0.7324 0.74998 ‐0.4018  0.1556  ‐0.2334

Parsian  ‐0.0762  1.43083  ‐0.8404  ‐0.9911 ‐0.9912 0.39212 ‐1.2717 0.02294  ‐0.446  1.29505

Tose  ‐0.141  ‐1.0309  ‐0.4951  ‐0.8372 1.60003 ‐0.6987 0.17717 0.03809  0.49029  0.17563

Razi  0.05087  0.05641  ‐0.904  ‐0.9882 0.16746 1.08821 ‐1.4992 ‐0.3823  1.81852  0.62086

Karafarin  ‐0.2061  ‐0.6508  ‐0.6936  ‐0.0316 ‐0.0291 ‐1.1545 ‐0.8221 ‐0.5719  ‐0.0544  0.50322

Sina  ‐0.2353  ‐0.4958  ‐0.2563  0.08245 0.33298 0.39597 ‐0.0718 ‐0.3577  ‐3.1596  0.04029

Mellat  ‐0.2761  1.11032  ‐0.8221  ‐0.5962 ‐1.6774 0.76894 1.68561 0.94934  ‐0.565  ‐0.2324

Iran Moeen  ‐0.5065  ‐1.2693  ‐0.9545  ‐0.765  0.1429  0.22641 2.64583 ‐1.0942  0.55573  0.55424

Omid  ‐0.4635  8.36E‐05  ‐1.1233  0.09174 ‐0.921  ‐0.8846 ‐0.9053 ‐0.6792  ‐0.0723  ‐3.0485

Hafez  ‐0.4827  ‐0.1117  1.459  0.26892 0.38011 3.07974 ‐0.2022 ‐0.4901  0.28137  ‐0.9226

Dey  ‐0.2044  ‐0.2998  0.26315  0.02598 0.20303 ‐0.0787 ‐0.6911 0.29179  ‐0.6496  1.13546

Saman  0.01054  ‐0.9315  ‐0.4736  1.60177 1.40112 0.39236 ‐0.4884 0.47704  ‐0.3822  ‐0.2272

Novin  ‐0.2771  ‐0.384  0.05258  ‐0.0176 0.17239 ‐0.2323 0.15682 3.53343  0.59457  ‐0.464 

Pasargad  ‐0.4885  0.15251  ‐0.1584  3.08917 ‐1.3304 ‐0.2854 0.34745 ‐0.4954  1.02534  0.88552
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  ها براي شاخص (wi)ارزيابي اوزان 
هاي بيمه در اين مرحله نياز به داشـتن و دانسـتن اهميـت     بندي شركت به عنوان اولين گام براي رتبه

  :محاسبه گرديد جديد بدين گونه) هاي عامل(هاي  وزن شاخص. هاي جديد داريم نسبي از عامل

( )∑
=

=
n

i
ijij LWW

1

2  

  )ها پس از تحليل عاملي شاخص(ها  وزن عامل Wjكه 
Wi هاي پيش از تحليل عاملي شاخص(هاي قبلي  وزن شاخص(  
Lij  بار عاملي عاملj  ام بر روي شاخصi ام است.  

  :گردد ها با استفاده از فرمول زير محاسبه مي شاخصي  شده ، وزن تعديلWjي  پس از محاسبه

∑
=

=′ F

j
j

j
j

W

W
W

1

  

زمـاني كـه عوامـل،    ) 51، 1380كلايـن،  (هاي متغيرهـا بـا عوامـل هسـتند      بستگي بارهاي عاملي، هم
دهد و هم بـه عنـوان وزن    است، بارهاي عاملي هم همبستگي متغير با عوامل را نشان مي) مستقل(بسته  ناهم

بارهـاي  مجـذور  جـا از   در ايـن ) 52، 1380كلاين، . (شود بيني متغير از روي عوامل به كار برده مي يشبراي پ
  .گردد هاي قبلي استفاده مي شاخص ها با بستگي عامل عاملي براي سنجش ميزان هم

مجذور هاي قبلي در  در ابتدا وزن شاخص. اند هاي جديد محاسبه گرديده وزن شاخص 15-4در جدول 
هـاي   هـاي ابتـدايي شـاخص    آمده با هم جمع شده كه وزن دست عاملي ضرب شده، سپس اين اعداد به بارهاي

شـود،   1هـا برابـر    كه مجموع اهميت نسبي شـاخص  يابي به اين دهد و در نهايت براي دست جديد را نشان مي
  .ها تعديل شدند اين وزن

بدين دليل كـه در تحليـل   . باشد مي رفت، بيشترين وزن مربوط به شاخص اول طور كه انتظار مي همان
. كند هاي ديگر، واريانس بيشتري را تبيين مي هاي اصلي در بيشتر موارد، اولين عامل در مقايسه با عامل مؤلفه

ي آن عامـل تبيـين    مجذور بارهاي عاملي متغيرها بيانگر درصدي از واريانس آن متغير اسـت كـه بـه وسـيله    
  )53، 1380كلاين، ( .شود مي
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  هاي جديد ي وزن شاخص محاسبه. 15- 4ول جد
1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 

F1  0.00073  0.00666 0.00034  0.00002 0.02477 0.00002 0.00000 0.00005  0.00012  0.00035

F2  0.00149  0.00001 0.00099  0.00000 0.00039 0.00338 0.00644 0.00007  0.00038  0.00012

F3  0.00001  0.00008 0.00002  0.00010 0.00013 0.00022 0.00016 0.00003  0.00002  0.03306

F4  0.00023  0.00193 0.00019  0.00013 0.00058 0.00138 0.01593 0.00012  0.00035  0.00021

F5  0.00173  0.00043 0.00002  0.00037 0.00056 0.00029 0.00056 0.00011  0.04982  0.00000

F6  0.00003  0.00084 0.06470  0.00220 0.00202 0.00093 0.00020 0.00217  0.00001  0.00037

F7  0.00010  0.00051 0.01578  0.00008 0.00014 0.01132 0.00010 0.00119  0.00003  0.00057

F8  0.00769  0.00641 0.03443  0.00516 0.00007 0.00098 0.02045 0.00182  0.00907  0.00824

F9  0.00424  0.00742 0.01872  0.00595 0.00016 0.00370 0.01744 0.00016  0.00556  0.00909

F10  0.00063  0.00058 0.00026  0.00330 0.00014 0.00073 0.00020 0.00009  0.00008  0.00000

F11  0.00335  0.00780 0.00143  0.01821 0.00477 0.00036 0.00022 0.00121  0.00252  0.00130

F12  0.00002  0.00037 0.00029  0.00049 0.00109 0.00232 0.00000 0.00104  0.00606  0.00002

C1  0.05826  0.00000 0.00364  0.00029 0.00111 0.00085 0.00003 0.00031  0.00010  0.00000

C2  0.04032  0.00001 0.00471  0.00028 0.00018 0.00106 0.00004 0.00050  0.00027  0.00000

C3  0.00013  0.00016 0.00048  0.00132 0.00470 0.00012 0.00001 0.00099  0.00022  0.00000

C4  0.00036  0.00075 0.00035  0.00007 0.00184 0.00041 0.00016 0.06679  0.00071  0.00020

C5  0.00008  0.00987 0.00008  0.00000 0.00140 0.00010 0.00118 0.00000  0.00001  0.00002

C6  0.03514  0.00003 0.00193  0.00024 0.00126 0.00022 0.00008 0.00012  0.00005  0.00000

C7  0.03706  0.00017 0.00053  0.00074 0.00144 0.00000 0.00006 0.00012  0.00019  0.00001

I1  0.00030  0.00036 0.00341  0.00113 0.00502 0.00090 0.00629 0.00019  0.00021  0.00141

I2  0.00001  0.00728 0.00008  0.00000 0.00333 0.00029 0.00007 0.00032  0.00000  0.00017

I3  0.00007  0.06276 0.00041  0.00104 0.00051 0.01213 0.00005 0.00139  0.00000  0.00246

I4  0.00003  0.00011 0.00006  0.00000 0.00002 0.00466 0.00000 0.00008  0.00005  0.00011

G1  0.00003  0.00001 0.00014  0.00023 0.00003 0.00002 0.00007 0.00038  0.00022  0.00013

G2  0.00032  0.00002 0.00000  0.00056 0.00007 0.00004 0.00000 0.00036  0.00007  0.00028

G3  0.00005  0.00001 0.00002  0.00145 0.00000 0.00001 0.00004 0.00020  0.00013  0.00011

G4  0.05602  0.00018 0.00057  0.00001 0.00140 0.00002 0.00073 0.00001  0.00009  0.00000

Wj  0.24844  0.11475 0.15360  0.04339 0.05714 0.04649 0.07050 0.07982  0.07634  0.05823

jW ′   0.26188  0.12095 0.16190  0.04574 0.06023 0.04900 0.07432 0.08414  0.08047  0.06138
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هـاي   هاي بيمـه بـا اسـتفاده از روش    بندي شركت هاي جديد، به رتبه شدن وزن شاخص پس از مشخص
SAW ،TOPSIS  وVIKOR پردازيم مي.  

  SAWبندي با  رتبه
مقادير مـاتريس  . ها داريم گيري و وزن شاخص هاي بيمه نياز به ماتريس تصميم بندي شركت براي رتبه

  .است آورده شده 15-4ها در جدول  و وزن شاخص 14-4گيري در جدول  تصميم
  :است 16-4به شرح جدول  SAWبندي با روش  آمده از رتبه دستنتيجه به 

  پس از تحليل عاملي SAWهاي بيمه به روش  و رتبه شركت Aiمقادير . 16- 4جدول 
Company Ai Rank

Iran  0.268906  1 
Asia  0.043582  7 
Alborz  0.014242  9 
Dana  0.087411  3 

Moalem  0.175066  2 
Parsian  ‐0.029382  13 
Tose  ‐0.025958  11 
Razi  0.014909  8 

Karafarin  ‐0.11836  16 
Sina  ‐0.183644  17 
Mellat  ‐0.033896  14 

Iran Moeen  ‐0.049564  15 
Omid  ‐0.328684  18 
Hafez  0.069241  4 
Dey  0.007984  10 

Saman  ‐0.028305  12 
Novin  0.062845  5 

Pasargad  0.053608  6 
  

در معلـم  ، 1شركت بيمـه ايـران در رتبـه     SAWگردد كه در روش  مشخص مي 6-4با توجه به جدول 
را بـه خـود    18و  17ي  و اميد نيز به ترتيب رتبه سيناهاي بيمه  شركت. قرار گرفتند 3در رتبه  داناو  2رتبه 

  .اختصاص دادند
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  TOPSISبندي با  رتبه
مشـخص گرديـده    15-4 هـا در جـدول   و وزن شـاخص  14-4گيري در جدول  مقادير ماتريس تصميم

  .گردد بيان مي 17-4در جدول  TOPSISهاي بيمه با  بندي شركت نتايج مربوط به رتبه. است

  پس از تحليل عاملي TOPSISهاي بيمه در روش  رتبه شركت. 17- 4جدول 

Company  di+  di‐  CL i+  rank 

Iran  0.1721  0.3099  0.643  1 

Asia  0.2816  0.1534  0.3526  3 

Alborz  0.3013  0.1239  0.2914  8 

Dana  0.3281  0.173  0.3453  4 

Moalem  0.2993  0.1741  0.3678  2 

Parsian  0.3179  0.1258  0.2836  9 

Tose  0.326  0.1139  0.259  13 

Razi  0.3184  0.1335  0.2954  7 

Karafarin  0.3362  0.0946  0.2196  16 

Sina  0.3363  0.0826  0.1971  17 

Mellat  0.3201  0.1248  0.2805  11 

Iran Moeen  0.3559  0.1219  0.2552  15 

Omid  0.3577  0.0753  0.1739  18 

Hafez  0.3172  0.1464  0.3158  6 

Dey  0.3149  0.1141  0.266  12 

Saman  0.3153  0.1092  0.2572  14 

Novin  0.3112  0.1452  0.3182  5 

Pasargad  0.3303  0.1299  0.2822  10 
  

تعلق دارد معلم و آسيا هاي بيمه ايران،  است كه بالاترين رتبه به شركتي اين  دهنده نشان 9-4جدول 
  .قرار دارند ، سينا و اميدهاي بيمه كارآفرين ترين رتبه شركت و در پايين
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  VIKORبندي با  رتبه
بـه صـورت    Qو  S ،Rها را بر اساس مقادير  گزينه 18-4، در جدول Qو  S ،Rپس از محاسبات مقادير 

  .شود بندي مي ايم كه منجر به سه ليست رتبه ندي نمودهب كاهشي رتبه

  پس از تحليل عاملي VIKORبندي با روش  و رتبه Qو  S ،Rمقادير . 18- 4جدول 
Company  Sj  Rank  Rj  Rank  Qj  Rank  Final Rank

Iran  0.4214  1 0.107  1  0  1  1 
Asia  0.5791  3  0.2068  2  0.4861  2  2 
Alborz  0.632  8  0.2218  4  0.6134  7  7 
Dana  0.5763  2  0.2619  18  0.5876  4  4 

Moalem  0.6164  7  0.2352  10  0.6106  6  6 
Parsian  0.6339  9  0.2272  6  0.6276  8  8 
Tose  0.7209  14  0.231  7  0.7963  13  13 
Razi  0.6625  10  0.22  3  0.6665  10  10 

Karafarin  0.7449  16  0.2347  9  0.848  16  16 
Sina  0.7514  17  0.2364  11  0.8633  17  17 
Mellat  0.5967  4  0.2387  12  0.5806  3  3 

Iran Moeen  0.7061  13  0.2519  17  0.8093  14  14 
Omid  0.7984  18  0.2494  14  0.9759  18  18 
Hafez  0.6142  6  0.2505  15  0.6361  9  9 
Dey  0.6675  11  0.2346  8  0.7041  11  11 

Saman  0.7439  15  0.2223  5  0.8221  15  15 
Novin  0.6124  5  0.2387  13  0.6099  5  5 

Pasargad  0.6745  12  0.2509  16  0.7487  12  12 
  استصادق ، مشخص است كه هر دو شرط هاي مورد نياز شرط پس از بررسي

.0588        :شرط اول
118

14861.04861.)1()2( =
−

≥=−=− AA QQ  

  .نيز داراي بالاترين رتبه است Sjي ايران در ستون  شركت بيمه: شرط دوم
هاي بيمـه   شركت VIKORدر روش . بندي نهايي را انجام داد توان رتبه مي Qوجه به مقادير بنابراين با ت

  .ترين رتبه قرار دارند ايران، آسيا و ملت در بالاترين رتبه و كارآفرين، سينا و اميد در پايين
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  گيري هبندي و نتيج جمع
در دو  SAW ،TOPSIS، VIKORهـا، بـا اسـتفاده از سـه روش      آوري داده در اين پژوهش پس از جمـع 

هاي بيمه ايـران پرداختـه    بندي شركت به رتبه) بدون انجام تحليل عاملي و با استفاده از تحليل عاملي(حالت 
  .است 19-4هاي بيمه به شرح جدول  هاي هر يك از شركت رتبه. شد

  هاي بيمه هاي شركت رتبه 19- 4جدول 

  با تحليل عاملي بدون تحليل عاملي  شركت
SAW TOPSIS VIKOR SAW TOPSIS VIKOR  

 1 1 1 1 1 1 ايران
 8 4 12 7 3 2 آسيا
 15 14 11 9 8 7 البرز
 13 5 14 3 4 4 دانا
 3 13 16 2 2 6 معلم

 7 8 17 13 9 8 پارسيان
 14 17 8 11 13 13 توسعه
 12 11 6 8 7 10 رازي

 17 18 7 16 16 16 كارآفرين
 10 12 18 17 17 17 سينا
 6 6 9 14 11 3 ملت
 2 3 3 15 15 14 معين ايران

 18 16 13 18 18 18 اميد
 9 9 15 4 6 9 حافظ
 16 15 10 10 12 11 دي

 11 10 5 12 14 15 سامان
 4 2 2 5 5 5 نوين

 5 7 4 6 10 12 پاسارگاد
  

را هاي مورد استفاده، بـالاترين رتبـه    طور كه مشخص است تنها شركت بيمه ايران، در تمام روش همان
بنـدي   بندي متفاوت از روش رتبه ها، هر روش منجر به رتبه است و در مورد بقيه شركت به خود اختصاص داده

اسـتفاده  هـا از ضـريب همبسـتگي پيرسـون      هر يك از روش ها بندي براي بررسي تفاوت رتبه. است ديگر شده
  .است 20-4آمده از ضريب همبستگي پيرسون به شكل جدول  گرديد كه نتايج به دست
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هاي نرمال نباشند، براي بررسي  اگر صفات دو متغير كيفي باشند و يا كمي باشند ولي متعلق به جامعه
اي اسـپيرمن كـه يـك آزمـون ناپـارامتري اسـت،        توان از ضريب همبستگي رتبه همبستگي بين دو صفت مي

  )214، 1381صدقياني و ابراهيمي،  صالحي(. استفاده نمود

  MADMهاي  هاي بيمه در هر يك از روش ستگي پيرسون رتبه شركتضريب همب. 20- 4جدول 
SAW TOPSIS VIKOR FA and 

SAW 
FA and 
TOPSIS

FA and 
VIKOR 

SAW 
Correlation Coefficient 1.000 .781 .292 .437 .494 .494 
Sig. (2-tailed) . .000 .240 .070 .037 .037 

TOPSIS
Correlation Coefficient .781 1.000 .360 .449 .540 .631 
Sig. (2-tailed) .000 . .142 .062 .021 .005 

VIKOR 
Correlation Coefficient .292 .360 1.000 .139 .028 .059 
Sig. (2-tailed) .240 .142 . .581 .913 .817 

FA and 
SAW 

Correlation Coefficient .437 .449 .139 1.000 .922 .719 
Sig. (2-tailed) .070 .062 .581 . .000 .001 

FA and 
TOPSIS

Correlation Coefficient .494 .540 .028 .922 1.000 .889 
Sig. (2-tailed) .037 .021 .913 .000 . .000 

FA and 
VIKOR 

Correlation Coefficient .494 .631 .059 .719 .889 1.000 
Sig. (2-tailed) .037 .005 .817 .001 .000 . 

  
بندي حاصـل   توان گفت كه رتبه مي TOPSISگردد كه تنها در مورد روش  مشخص مي 20-4از جدول 

از تحليل عاملي و بدون استفاده از تحليـل عـاملي، بـا يكـديگر ارتبـاط      از اين روش، در هر دو حالت استفاده 
ده از تحليـل عـاملي بـا    در حالت استفاده از تحليـل عـاملي و بـدون اسـتفا     VIKORو  SAWدو روش . دارند

  .يكديگر ارتباط ندارند
هاي حاصل در حالت عدم استفاده از تحليـل عـاملي، تنهـا روش     بندي گردد رتبه چنين مشخص مي هم

SAW  وTOPSIS اما در حالت اسـتفاده از تحليـل عـاملي، هـر سـه روش بـا ضـريب        . با يكديگر ارتباط دارند
  .همبستگي بالايي با يكديگر ارتباط دارند
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  ඵවری و پࣂඛുھادઔध :ங ୓ل پ࣊ࡔم
  
  

  گيري خلاصه و نتيجه
 است يطيمح ييراتمواجهه و مقابله با تغ شود، يم يفتعر يامروز يرانمد يچه به عنوان مشكل اصل آن

. دارنـد  ييبـالا  ياربـازار نقـش بس ـ   يشـتر هرچه ب يساز به منظور شفاف يرسان اطلاع ينهادها يانم يندر ا كه
صـنعت   يطرا در مح ـ يمهم يارهستند كه نقش بسنهادها نوع  يناز ا يزها ن شركت كننده يندب مؤسسات رتبه

بـر   يرقـابت  يطهـا را در مح ـ  آن يتبرتر صنعت، موقع يها شركت يمعرف يقمؤسسات از طر ينا. كنند يم يفاا
 يهـا  تطرف، شرك يكتا از  شود يامر باعث م ينا. كنند يمختلف مشخص م يرهايبا متغ يها اساس شاخص

 ينها را تـدو  به آن يدنرس يمناسب برا يداده و استراتژ يصتشخ ها ينخود را با برتر ي صنعت، فاصله يفضع
تـر   خـود را مسـتحكم   يمناسب برتر هاي يها و استراتژ برنامه يفبرتر با تعر يها شركت يگر،كنند و از طرف د

مناسب  گذاري يهدر جهت سرما گذاران يهسرما يمناسب برا ياطلاعات فرصت ي موارد، ارائه يندر كنار ا. كنند
  .شود يم عهجام ي رقابت در بازار و توسعه يشموارد منجر به افزا ينمجموع ا. كند يفراهم م يزن

. دارد يخاص ـ يـت اعتبـار و اهم  يو خـارج  ياست كه در تجارت داخل هايي يدهاز جمله پد يمهصنعت ب
را  يمهب يها شركت ي،بده يبند اعتبار و رتبه يبند رتبه ي نبهاز دو ج يبه طور كل يمهب يها شركت يبند رتبه

از نهادهـا از   ياريبس ـ يه بـرا يمب يها صحت اعتبار شركت يلبه دل يبند رتبه ينا .دهند يقرار م يابيمورد ارز
  .باشد يم يتحائز اهم گذاران يهها و سرما واسطه يندگان،نما يمه،ب يدارانجمله خر

هـاي   اي در ايران با اسـتفاده از تحليـل عـاملي و روش    هاي بيمه ندي شركتب اين پژوهش با هدف رتبه
 4(در سه بخـش دولتـي   شركت بيمه  18جامعه آماري اين پژوهش را  .گيري چندمعياره انجام گرديد تصميم
  .دهند تشكيل مي) شركت 3(و مناطق آزاد ) شركت 11(، غيردولتي )شركت

هاي بيمه از كارت امتيازي متوازن استفاده گرديد كـه پـس    بندي شركت براي شناسايي معيارهاي رتبه
 1-5و مصاحبه با چند تن از كارشناسان و خبرگان صنعت بيمـه بـه صـورت جـدول     از مرور ادبيات پژوهش 

  .مشخص گرديد
ها از روش آنتروپي و نظرات كارشناسان استفاده گرديد كه وزن  براي ارزيابي اهميت نسبي اين شاخص

  .است درج گرديده 1-5دول هر شاخص در ج
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  هاي بيمه و اهميت نسبي هريك بندي شركت معيارهاي رتبه. 1- 5جدول 
  وزن  معيار  كد
F1 0343/0  ي توليدي درصد تغيير در حق بيمه  

F2 0139/0  نسبت جاري  

F3 0348/0  نسبت آني  

F4 022/0  نسبت بدهي  

F5 0654/0  دوره متوسط وصول طلب  

F6 0786/0  اي يهنسبت گردش منابع سرما  

F7 0301/0  ها نسبت گردش مجموع دارايي  

F8 1003/0  نسبت سود به فروش  

F9 0782/0  ها بازده مجموع دارايي  

F10 0068/0  ضريب خسارت  

F11 0421/0  رشد سود قبل از كسر ماليات  

F12 0139/0  گذاري بازدهي كل سرمايه  

C1 0652/0  شورهاي بيمه ك درصد تعداد نمايندگي به كل نمايندگي  

C2  0486/0  درصد تعداد شعب به كل شعب بيمه كشور  

C3  009/0  رشد تعداد مشتريان  

C4  0748/0  رشد تعداد نمايندگان  

C5  0132/0  رشد تعداد شعب  

C6  0393/0  سهم از بازار حق بيمه توليدي  

C7  041/0  نامه صادره سهم از بازار تعداد بيمه  

I1  02/0  لنسبت سود خالص به تعداد پرسن  

I2  012/0  هاي اداري و پرسنلي رشد هزينه  

I3  0865/0  هاي اداري به حق بيمه عايدشده نسبت هزينه  

I4  0052/0  هاي اداري و عمومي و كارمزد به حق بيمه صادره نسبت هزينه  

G1  0014/0  شاخص تحصيلات كاركنان  

G2  0018/0  شاخص كيفيت كاركنان  

G3  0023/0  افزايش نيروي انساني  

G4  0596/0  گذاري ميزان سرمايه  
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در . باشـد  شاخص، نسبت سود به فروش مـي  27ترين شاخص در بين  طور كه مشخص است مهم همان
معيارهاي مربـوط  . ترين معيار است توان نتيجه گرفت در ارزيابي صنعت بيمه، معيارهاي مالي مهم مجموع مي

  .ي بعد قرار دارند مرحله به منظر مشتري، فرايندها داخلي و يادگيري و رشد در
، SAWهاي بيمه با سه روش  پس از ارزيابي وزن شاخص در ابتدا بدون استفاده از تحليل عاملي شركت

TOPSIS  وVIKOR آورده  2-5هـا جـدول    آمده به تفكيك نوع شـركت  دست هاي به بندي گرديد كه رتبه رتبه
  .است شده

  MADMهاي  ده از روشهاي بيمه با استفا بندي شركت رتبه. 2- 5جدول 

ش
بخ

  

  SAW TOPSIS VIKOR  شركت
 رتبه كل رتبه بخش رتبه كل رتبه بخش رتبه كل رتبه بخش

تي
دول

  

 1 1 1 1 1 1 ايران
 12 2 8 2 4 3 آسيا
 11 4 15 4 14 2 البرز
 14 3 13 3 5 4 دانا

تي
دول

غير
  

 16 1 3 8 13 9 معلم
 17 5 7 4 8 10 پارسيان
 8 9 14 10 17 6 توسعه
 6 8 12 6 11 4 رازي

 7 11 17 11 18 5 كارآفرين
 18 6 10 7 12 11 سينا
 9 4 6 2 6 7 ملت
 10 10 16 9 15 8 دي

 5 7 11 5 10 3 سامان
 2 2 4 1 2 1 نوين

 4 3 5 3 7 2 پاسارگاد

زاد
ق آ

ناط
م

  

 3 1 2 1 3 1 معين ايران
 13 3 18 3 16 2 اميد
 15 2 9 2 9 3 حافظ

  
هـاي بيمـه داراي    توان نتيجه گرفت كه شركت بيمـه ايـران، در بـين تمـام شـركت      مي 1-5از جدول 

به شركت بيمه نوين، تعلق دارد و در بخش مناطق آزاد بيمـه   1در بخش غيردولتي رتبه . بالاترين رتبه است
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بيمه توسعه، دي و كارآفرين هاي  توان نتيجه گرفت شركت چنين مي هم. معين داراي بالاترين رتبه است ايران
  .اند را به خود اختصاص داده  ترين رتبه پايين

بسـته   هـاي نـاهم   يابي به شاخص ها، از تحليل عاملي براي دست با توجه به وجود وابستگي بين شاخص
كس هاي اصلي استخراج و با استفاده از روش اكواما ها با استفاده از روش تحليل مؤلفه عامل. گردد استفاده مي
درصد واريانس متغيرها با استفاده از اين  95عامل استخراج گرديد كه حدود  10شد و در نهايت  چرخش داده

  .گردد ده عامل تبيين مي

  تحليل عامليو  MADMهاي  هاي بيمه با استفاده از روش بندي شركت رتبه. 3- 5جدول 

ش
بخ

  

  SAW TOPSIS VIKOR  شركت
 رتبه كل رتبه بخش كل رتبه رتبه بخش رتبه كل رتبه بخش

تي
دول

  

 1 1 1 1 1 1 ايران
 2 3 7 2 3 2 آسيا
 7 4 9 4 8 4 البرز
 4 2 3 3 4 3 دانا

تي
دول

غير
  

 6 1 2 1 2 2 معلم
 8 6 13 4 9 3 پارسيان
 13 5 11 7 13 7 توسعه
 10 3 8 3 7 5 رازي

 16 9 16 9 16 9 كارآفرين
 17 10 17 10 17 10 سينا
 3 7 14 5 11 1 ملت
 14 8 15 8 15 8 دي

 18 11 18 11 18 11 سامان
 9 2 4 2 6 4 نوين

 11 4 10 6 12 6 پاسارگاد

زاد
ق آ

ناط
م

  

 15 3 12 3 14 3 معين ايران
 5 1 5 1 5 1 اميد
 12 2 6 2 10 2 حافظ

  
داراي بالاترين رتبه ي ايران  توان نتيجه گرفت در اين حالت نيز شركت بيمه مي 3-5با توجه به جدول 

هاي بيمه معلم، نـوين و رازي بـه    گردد شركت در بخش غيردولتي مشخص مي. هاي بيمه است در بين شركت
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در بخـش منـاطق آزاد شـركت بيمـه بـه اميـد، حـافظ و        . دهند را به خود اختصاص مي 3تا  1ي  ترتيب رتبه
هاي بيمـه دي، كـارآفرين، سـينا و     موع شركتدر مج. دهند را به خود اختصاص مي 3تا  1ي  معين رتبه ايران

  .باشند هاي بيمه مي ترين رتبه در بين تمام شركت سامان داراي پايين
آمده در دو حالت و بـا اسـتفاده    دست هاي به ترين نتايج اين پژوهش بررسي همبستگي بين رتبه از مهم

ريب همبستگي اسـپيرمن انجـام   اين كار از طريق محاسبه ض. باشد مي VIKORو  SAW ،TOPSISروش  3از 
  .منعكس گرديد 20-4آمده از آن جدول  دست گرديد و نتايج به
بندي حاصل، در هر دو حالت استفاده  رتبه TOPSISتوان نتيجه گرفت كه در روش  مي 20-4از جدول 

 .دار است نيدرصد مع 95و در سطح  از تحليل عاملي و بدون استفاده از تحليل عاملي، با يكديگر ارتباط دارند
توان گفت كه ارتباط در اين دو حالـت، چنـدان    مي) r=54/0(آمده  دست ضريب همبستگي به هالبته با توجه ب

هاي حاصل در حالت عدم استفاده از تحليـل عـاملي، تنهـا     بندي رتبهگردد  چنين مشخص مي هم. قوي نيست
ده از تحليل عاملي، هر سه روش با ضـريب  اما در حالت استفا. با يكديگر ارتباط دارند TOPSISو  SAWروش 

كـه   توان گفت، استفاده از تحليل عـاملي عـلاوه بـر ايـن     بنابراين مي .همبستگي بالايي با يكديگر ارتباط دارند
هـاي متفـاوت    ها در روش بندي گردد، تفاوت بين نتايج و رتبه بسته مي هاي ناهم يابي به شاخص منجر به دست
توان با اطمينان بيشتري به نتايج اعتماد كرد و حتي با اطمينان بيشتري  حالت، مي در اين. دهد را كاهش مي

  .بندي نهايي استفاده نمود يابي به رتبه هاي ادغام براي دست از تكنيك

  پيشنهادها

  پيشنهادهاي كاربردي
و حتـي   MADMهـاي   توان گفت، تحليل عاملي در صورتي كه با تكنيـك  با توجه به نتايج پژوهش مي

MODM توان با اطمينان بيشتري بـه نتـايج اعتمـاد كـرد     ها بسيار بالاتر و مي همراه گردد، كارايي اين روش .
توان تحليـل عـاملي را    مورد استفاده قرار گيرد كه مي MADMهاي  گردد تحليل عاملي با تكنيك پيشنهاد مي

  :كار بردهاي زير به  به روش و با هدف MADMبا 
هـايي كـه بـه     هاي مستقل و استفاده از تكنيك يابي به شاخص عاملي براي دستاستفاده از تحليل  -1

  .باشد ها حساس مي وابستگي شاخص
هايي كـه يكـي از عوامـل مـؤثر بـر       ها و كاهش تعداد شاخص، به ويژه در تكنيك سازي داده خلاصه -2

  .باشد ها مي كارايي آن، تعداد شاخص
در مــواردي كــه امكــان اســتفاده از  MADMهــاي  نيــكاســتفاده از تحليــل عــاملي همــراه بــا تك -3
  .نيست (ANP)اي  هايي نظير فرايند تحليل شبكه تكنيك
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هاي  بندي شركت ترين منظرهاي كارت ارزيابي متوازن در رتبه از نتايج پژوهش مشخص گرديد كه مهم
يـابي   كه دسـت  ري و ايني بين چهار منظر مشت با توجه به رابطه. بيمه، معيارهاي منظر مالي و مشتريان است

پذير اسـت؛   هاي بالاتر منظر مشتري، امكان هاي مالي بهتر با استفاده از رضايت مشتريان و شاخص به شاخص
انكـار وجـود دارد كـه     امروزه اين حقيقت غيرقابـل . هاي بيمه بايد توجه خاص به مشتريان خود نمايند شركت

هـاي بيشـتري بـراي     مشـتريان امـروز فرصـت   . كنـد  ني ميي ترازو و قدرت بازار به طرف مشتريان سنگي كفه
چنـين   هم. است تر از پيش شده مقايسه خدمات در اختيار دارند و جلب و حفظ و نگهداري آنان بسيار پيچيده

قانون اساسي و عضويت ايران در سازمان تجارت جهاني، نيـاز بـه    44سياست كلي اصل  3و  2با توجه به بند 
  .رسد ي براي حفظ و نگهداري آنان بسيار ضروري به نظر ميمشتريان و راهكارهاي

اي در بـين مـردم    هاي بيمه جايگـاه ويـژه   از زمان تأسيس اولين شركت بيمه در ايران، تاكنون شركت
هاي جديـد و هـم افـراد جديـد بـه چشـم        اند و هر سال بر گستردگي و نياز هم در جنبه كشورمان پيدا كرده

هاست،  توان گفت نيمي از تبليغات مربوط به مؤسسات مالي و اعتباري نظير بيمه در حال حاضر مي. خورد مي
هـا و   گـردد، اطلاعـات و شـفافيت بيشـتر در مـورد ايـن شـركت        به نظـر كمبـود آن احسـاس مـي    چه  اما آن

. نـد نفعان بتوانند با استفاده از اطلاعات كامل و دقيق، بهترين را انتخـاب نماي  باشد كه ذي عملكردهايشان مي
  .هاي بيمه به بورس، بتوان به اين مهم تاحدودي دست يافت اميد است با ورود تعدادي از شركت

هـاي   هاي ديگر يا سازمان رسد مدل مورد استفاده در اين پژوهش، قابليت استفاده در صنعت به نظر مي
هاي ارزيابي صـنعت   شاخص گونه كه با استفاده از مطالعات ميداني به شناسايي ديگر را نيز داشته باشد، بدين

ها انجام  كردن شاخص بسته ها و ناهم سازي داده مورد نظر پرداخته شود، سپس تحليل عاملي در جهت خلاصه
  .بندي و ارزيابي پرداخت به رتبه MADMگردد و در نهايت با استفاده از 

  پيشنهاد براي پژوهشگران آينده
هـايي غيـر از مـدل كـارت امتيـازي       با استفاده از مدلهاي بيمه  شناسايي معيارها و ارزيابي شركت -1

  هاي ديگر متوازن يا تلفيقي از مدل كارت امتيازي متوازن با مدل
هـاي   مناسب ديگر و استفاده از تئوري فـازي بـراي ارزيـابي شـركت     MADMهاي  استفاده از روش -2

  .بيمه
  .مههاي بي بندي شركت در جهت رتبه Fuzzy ANPيا  ANPاستفاده از  -3
  .هاي بيمه براي ارزيابي شركت MODMو  VIKORهاي  تركيب روش -4
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  .دانش
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  .يرانا يمهب يشركت سهام ي،و بازرگان يمهفرهنگ اصطلاحات ب). 1372(محمود،  يجانعل صالحي،
نشـر  : چـاپ دوم، تهـران  . يشـرفته پ يآمار يلتحل). 1386( يرجا يمي،و ابراه يدجمش صدقياني، يصالح

  .هستان
متـوازن،   يـازي كـارت امت  يبا استفاده از الگو ينعملكرد بانك كارآفر يابيارز ).1386( طلايه،شايگان، 

  1386 فر، يناصح يدوح: استاد راهنما يي،دانشگاه علامه طباطبا يبازرگان يريتارشد مد يكارشناس
مقطع  نامه يانبرق، پا يعتوز يعملكرد واحدها يابيارز يستمس يلو تحل يطراح ).1385(.هاشم يعمران

  1385 يع،صنا يدانشگاه تهران، مهندس يآزاده، دانشكده فن يدكتر محمدعل: ارشد، راهنما يناسكارش
   .يرانا يمركز يمهب. يمهب ياتكل )1376( .يتآ يمي،كر

اثـرات   يلـي تحل يبررس ـ(در اقتصاد كشـور   يبخش خدمات مال يتاهم. 1383رضا،  غلام كشاورزحداد،
شـماره   يـران، ا ياقتصـاد  يهـا  نامه پژوهش فصل). واشتغال يدر تولد يمهو ب يبانكدار ي،مؤسسات مال يليتعط
  133-115ص . 1383، زمستان 21

بـا اسـتفاده از    اقتصـادي  – ياجتمـاع  يقـات ها در تحق داده يلپردازش و تحل). 1387( يلخل ي،كلانتر
  .انتشارات فرهنگ صبا: تهران. SPSSافزار  نرم

، )ينـايي صدرالسـادات و اصـغر م   يدجلالترجمه س( ي،لعام يلآسان تحل يراهنما). 1380(پل  ين،كلا
  .انتشارات سمت
با  1380-84 يها در سال يرانا يدولت ي يمهب يها شركت ييروند كارا يبررس). 1386(مژده  ي،گلستان

دانشـگاه   يمـه، ب يشگـرا  يبازرگان يريتمد ارشد، يكارشناس ي نامه يانها، پا داده يرفراگ يلاستفاده از مدل تحل
  .ييطباطبا علامه

 ي نامـه  يـان هـا، پا  داده يمـدل پوشش ـ  يـل حاصـل از تحل  يجنتـا  يبنـد  رتبـه ). 1381(زهره  يان،محمد
  .دانشگاه علم و صنعت ي،و اجتماع ياقتصاد هاي يستمس يشگرا يع،صنا يمهندس ي رشته ارشد يكارشناس

، ارزيـابي  1383پـاييز   ي،هاي دولتي، وزارت امور اقتصادي و داراي اي و شركت معاونت امور بانكي، بيمه
  .1382لغايت  1379هاي  هاي بيمه طي سال عملكرد شركت

  .يريتدانشگاه تهران، دانشكده مد يات،در عمل يقتحق ين، مباحث نو)1385(منصور، ي،مومن
 ي،دولت ـ يهـا  شـركت  يبنـد  عملكـرد و رتبـه   يابيگزارش ارزش). 1383( ييو دارا يوزارت امور اقتصاد

  .يدولت يها و شركت يمهب ي،معاونت امور بانك: تهران يي،و دارا يوزارت امور اقتصاد .ها يمهها و ب بانك
  ها و بيمه دولتي  ارزيابي بانك ،)1382( وزارت امور اقتصادي و دارايي،

ارشد  نامه كارشناسي پايان. ها رابطه بين معيارهاي ارزيابي متوازن و عملكرد شركت جمال،پورركني، ولي
  .ه علامه طباطباييحسابداري دانشگا
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   .يرانا يمهب يحمل ونقل، شركت سهام يمهب ).1369( .محمد ي،هوشنگ
 .پيك فرهنگ: تهران. هاي چندمتغير در پژوهش رفتاري تحليل داده). 1385(هومن، حيدر، 

 ي مجلـه . آن يو تنگناهـا  هـا  يدشـوار  ي،عـامل  يـل تحل). 1384( يعل ـ ي،و عسـگر  يـدرعلي هومن، ح
  2، شماره 35سال  يتي،تربو علوم  يشناس روان

  www.centinsur.irوب سايت بيمه مركزي ايران به نشاني 
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