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 چکيده

اند که کننده سایر نهادهای اقتصادیترین نهادهای اقتصادی هر کشوری و پشتیبانیهای بیمه، از مهمشرکت

ا بندی شعب شرکت بیمه بهدف این پژوهش رتبه .ها نقش موثری در رونق اقتصاد داردعملکرد مناسب آن

نمونه مورد استفاده در این  .باشدگیری چندمعیاره میهای تصمیمروش استفاده از تحلیل عاملی تأییدی و

بندی چنین در زمینه استخراج معیارهای رتبههم .شعبه مراکز استان شرکت بیمه پارسیان است 30مطالعه شامل 

در گام نخست مطالعات  .استشدهها از کارشناسان و خبرگان صنعت بیمه نظرسنجی گذاری آنو ارزش

شاخص تأثیرگذار در چارچوب کارت امتیازی متوازن استخراج  29ه مرور گردید و با کمک خبرگان، مشاب

ها با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی در چهار بعد کارت امتیازی متوازن شامل مالی، این شاخص .گردید

ل کمک فرایند تحلیسپس با  .شاخص نهایی تقلیل یافت 15مشتری، فرایندهای داخلی و رشد و یادگیری به 

های نهایی وزن داده شده و در نهایت با استفاده از روش پرامتی، شعب مورد بررسی ای به شاخصشبکه

 .براساس نتایج حاصل از پژوهش، دو بعد مشتری و مالی دارای اهمیت بیشتری هستند .اندبندی شدهرتبه

ش اساسی نق ،شعبه نسبت به کل شرکت و سود عملیاتیصادره  یمهسهم شعبه از حق بچنین دو شاخص هم

  .، دارای رتبه اول و دوم هستندAC030و  AC027براین اساس دو شعبه  .در رشد شعب بیمه دارند

 
گیری چندمعیاره، تحلیل عاملی تأییدی، کارت امتیازی متوازن، فرآیند تحلیل تصمیم واژگان کليدی:

 . ای، روش پرامتیشبکه

 

 

                                                 
 amiri@atu. ac. ir. استاد گروه مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی، 1

 r. imani64@gmail. com. کارشناسی ارشد رشته مهندسی صنایع،دانشکده فنی و مهندسی،دانشگاه رجاء )نویسنده مسئول(، 2



8   98شماره هشتم، تابستان  مهندسی تصميم، سال دوم،فصلنامه  

 

 مقدمه -1

یار ترین اطلاعات ضروری، در اختعنوان یکی از کلیدیعب شرکت بیمه بهبندی شرتبه  

گیرد تا با بررسی نقاط ضعف و قدرت شعب و اتخاذ تصمیمات مدیران شرکت قرار می

فظ مدیریت برای کسب و ح .صحیح در پی رفع نقاط ضعف و تقویت بیشتر نقاط قوت باشند

 یعملکرد بپردازند و به ابعاد مالی و غیر مال ها باید به طور جدی به ارزیابیرقابتی، شرکت

بندی، استفاده از با توجه به اهمیت بحث رتبه .)کمی و کیفی( عملکرد نیز توجه داشته باشند

یکی از  .رسدنظر میمنظور تعیین تمامی معیارها و عوامل کلیدی، ضروری بهروشی به

، عوامل BSCدر  .است (1BSCن)ها، استفاده از مدل کارت امتیازی متوازترین روشمهم

 ،BSC .توانند به هم مرتبط گردندمالی و غیر مالی، مشهود و نامشهود، داخلی و بیرونی می

اهـداف مـالی، مشتری، فرآیندهای  ،کند و براساس استراتژیاز استراتژی شرکت شروع می

گیری اندازهمعیارهای  ،اهداف .کندمشخص می رشد نیروی انسانی را یادگیری و داخلی و

 نگرهای گذشتهدر این ساختار نباید تنها به شاخص .(1384)نیلس، باشندمیعملکـرد 

نگر سازمان همچون مشتری مداری، )شاخص مالی( توجه شود؛ بلکه باید فاکتورهای آینده

 ,Kaplan and Nortonپیشرفت فرآیند داخلی و رشد و یادگیری نیز موردتوجه قرار گیرد)

2007). BSC، های موجود های مربوط به گذشته و شاخصرابطه علت و معلولی میان شاخص

  .( Eilat et al .2008 ,)کندبه دقت مشخص می را سازمان

های بندی شعب شرکتعلاوه بر استخراج اطلاعات معیارها و عوامل کلیدی مربوط به رتبه

 یل عاملیتحل .اصل، خلاصه شوندبیمه با استفاده از کارت امتیاز متوازن، لازم است معیارهای ح

این  .ته و مشترک استهم وابسپذیر برای متغیرهای بهیکی از ابزارهای قوی و انعطاف 2تأییدی

ی ترتیبدر عین حال این خلاصه کردن به .باشدمدل، روشی برای خلاصه کردن اطلاعات می

 .(1384نیا، و حکمت)موسوی  دار استگیرد که نتیجه خلاصه از نظر مفهوم، معنیصورت می

ها را در پردازد و در نهایت آنبستگی درونی تعداد زیادی از متغیرها میاین روش به بررسی هم

                                                 
1. Balanced Scorecard 

2. Confirmatory factor analysis(CFA) 
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شی تحلیل عاملی تأییدی، رو .کندبندی کرده و تبیین میهای عمومی محدودی دستهقالب عامل

در این تکنیک، هر  .گیرندیزمان مد نظر قرار مطور همبوده که در آن کلیه متغیرها به 1وابستههم

پس از تعیین  .(1387)کلانتری،  گرددعنوان یک متغیر وابسته لحاظ مییک از متغیرها به

شود که در گیری چند معیاره بهره گرفته میتصمیم هایهای اصلی پژوهش، از تکنیکعامل

ندی بیک نوع اولویت هاگیرند و در مورد آنها، عوامل موردنظر مورد تجزیه و تحلیل قرار میآن

محاسبه  های موجودوزن معیار، 2ایدر این پژوهش با کمک فرایند تحلیل شبکه .شودانجام می

طرح های موجود در مدل ماین روش امکان برخورد منسجم با کلیه ارتباطات و وابستگی .شودمی

سازی برای غنیبندی ترجیحی ی رتبهروش ساختار یافتهدر نهایت از  .کندشده را ایجاد می

بندی شعب ت، جهت رتبهاس 4چندمعیارهگیری های تصمیم(، که یکی از روش3ها)پرامتیارزیابی

بندی شعب شرکت بیمه با در این راستا در این پژوهش، رتبه .استشدهبیمه پارسیان استفاده 

  .استگرفتهگیری چند معیاره صورت های تصمیمرویکرد تحلیل عاملی تاییدی و روش

 

 مبانی نظری و مروری بر مطالعات گذشته -2

ها و ای است که دامنه وسیعی از رشتهمباحث گستردهجمله موضوع ارزیابی عملکرد از 

و مقالات جدیدی درباره آن نوشته  هااند و گزارشنظران بر آن اثرگذار بودهصاحب

 Marr)بسیاری کرده است افزارهای کاربردی در این زمینه رشدعلاوه بازار نرمبه .استشده

and schhume, 2003). ه چتوان کنترل کرد و آنگیری کرد نمیچه را که نتوان اندازهآن

، چه را که نتوان مدیریت کرددر واقع آن .توان مدیریت کردرا که نتوان کنترل کرد، نمی

است که با ایجاد ارزیابی عملکرد، فرآیندی  .(1388زاده و برقی، توان بهبود بخشید)ایراننمی

سنجد و فرآیند های مورد نظر مییی، میزان دستیابی سیستم را به خروجیهاشاخص

  .(1386کند)عفتی و همکاران، گیری را پشتیبانی میتصمیم

                                                 
1. Interdependence 

2. Network analysis process (ANP) 

3. PROMETHEE 

4. Multi Criteria Decision Making (MCDM)  
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موریت أها و اهداف و مبرنامه یپذیرسیستم ارزیابی عملکرد با الگوی متناسب به انعطاف

 یاز همین جهت شناسایی رویکردها .نمایدک قابل توجهی میامروز کم یها در محیط پویاسازمان

 یمناسب با وضعیت موجود سازمان، امر یکارگیری الگوعملکرد و به یگیرنوین ارزیابی و اندازه

های سنتی ارزیابی عملکرد عمدتاً متکی به سیستم .(1386 باشد)تولایی،می یلازم و ضرور

نعتی، در عصر اقتصاد ص .ها مسئول انجام این ارزیابی بودندهای مالی بوده و امور مالی شرکتسنجه

ها بودند، چرا که مزیت موفقیت شرکت های خوبی برای سنجش میزانمعیارهای مالی شاخص

ولید انبوه جویی در مقیاس و ترقابتی آن عصر عمدتاً مبتنی بر کاهش بهای تمام شده ناشی از صرفه

ها به ، اتکای شرکت21وکار در آستانه قرن دی و مسائل کسبتر شدن مناسبات اقتصاپیچیده .بود

رنگ شد و کم ،هاهای مالی برای ارزیابی عملکرد و نشان دادن نقاط قوت و ضعف آنسنجه

د، نه های سنتی ارزیابی عملکرروش .بیش از پیش نمایان گردید ،های مالی صرفنارسایی سنجش

اطی منطقی و ها کفایت نداشتند، بلکه ارتبم توفیق شرکتتنها در انعکاس کامل دلایل توفیق یا عد

رو در این کردند و ازعلت و معلولی بین عوامل محرکه توفیق و دستاوردهای حاصله نیز برقرار نمی

هایت در ن .های استراتژیک سازمان ناتوان بودندخصوص برنامههای مدیریت بهحمایت از برنامه

را کارت ها را پدید آوردند و آنمجموعه ای از شاخص 90در دهه روبرت کاپلان و دیوید نورتون 

سرعت های فرآیند و نتایج نهایی است بهاین مجموعه که شامل شاخص .امتیازی متوازن نامیدند

ا دهد تا چگونگی پیشرفت سازمان رتصویر جامعی از عملکرد سازمان را در اختیار مدیران قرار می

 .استشدهمختلف تشکیل  بعداز چهار  BSCمدل  .ژیک انداره بگیرنددر رسیدن به اهداف استرات

 (:1381)غضنفری و حنانی،  استشدهها ارائه شرح مختصری از آنکه در ادامه 

با پیوند معیارهای مالی به یکدیگر برای مدیران تصویر مناسبی از نتایج  ،BSC :1مالی بعد -

در شرایطی که اهداف مالی نیازمند تنظیم  .کندعمل آمده، ارائه میهای بهاقتصادی فعالیت

کارگیری اهداف مالی یکسان برای کلیه واحدهای هبا ب هاسازماندائمی هستند، بیشتر 

ای واحدهآنان بر این نکته واقف نیستند که  .شوندمرتکب اشتباهی رایج می ،تجاری خود

لاً متفاوتی پیروی های کامتجاری مختلف درون یک سازمان ممکن است از استراتژی

                                                 
1. Financial Perspective 
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ه وسیعی از واحدهای بنابراین یک هدف مالی یکسان ممکن است برای محدود .کنند

 . تجاری مناسب نباشد

هایی از بازار و مشتریان برای رقابت توسط برگزیدن بخش بعد،مقصود از این : 1مشتری بعد -

آمیز به این ی موفقتترین معیارها را برای دستیابمدیران باید اصلی .واحدهای تجاری است

  .ها تعیین کنندبخش

مدیران باید فرایندهای داخلی را که برای سازمان  بعد،در این  :2یندهای داخلیآفر بعد -

د به این فرایندهای حیاتی، فرایندهایی هستند که بای .ها بسیار حیاتی است، تعیین کنندآن

  .الی، یاری رسانندی عالی به مشتری و دستیابی به اهداف مهاتحویل ارزش

ین شکل بهترکند تا به های سازمانی توجه میبه زیرساختاین بعد  :3یادگیریو جنبه رشد  -

ر مدیران دیگ بعدکه در سه  حالیر د .ممکن با اهداف استراتژیک شرکت، سازگار باشند

کنند که اکنون سازمان در چه جایگاهی است و در آینده برای کسب موفقیت در معین می

 . سازدمی نچهارم رسیدن به آن جایگاه را روش بعدکجا باید قرار گیرد، 

های مورد های اقتصادی کشور و تأثیر آن بر قدرت مانور شرکتبندی بنگاهموضوع رتبه  

مان، اهمیت گالمللی بسیار حائز اهمیت است و بیبندی در سطح بازارهای داخلی و بینرتبه

ت هر اما اهمی .ریزان اقتصادی کشور کاملاً مشخص استرنامهو ضرورت آن برای فعالان و ب

بندی تا حدود زیادی بستگی به میزان تخصص و تجربه و توانایی و اختیارات نوع رتبه

لمللی به دلایل ابندی بینبا توجه به اینکه مؤسسات رتبه .بندی داردمؤسسات متصدی رتبه

ه باید های اقتصادی ایران ندارند، لذا در این زمینبندی بنگاهسیاسی، رغبتی به ارزیابی و رتبه

 . (1389ها و مؤسسات داخلی اکتفا کرد)یاری، های سازمانبه توانمندی

بندی در صنعت بیمه، ارزیابی پیچیده از شرایط و وضعیت مالی و غیرمالی شرکت منظور از رتبه  

قابت یکی از عناصر اصلی رعنوان شود و بهبیمه است که توسط متخصصین مستقل انجام می

                                                 
1. Customer Perspective 

2. Internal Process Perspective 

3. Learning and Growth Perspective 



12   98شماره هشتم، تابستان  مهندسی تصميم، سال دوم،فصلنامه  

 

وضعیت  بندی رویدادی جهت شفافیت موقعیت وعبارتی، رتبهبه .شودغیرقیمتی در بازار تلقی می

 های بیمه، اطلاعات کلیدی و ضروری را دربندی شرکترتبه .کندمؤسسه بیمه در بازار عمل می

گذاران، نفعانی از قبیل سرمایهگذاران ذیدهد تا علاوه بر بیمهاختیار فعالان اقتصادی قرار می

ای، کارکنان، نمایندگان و کارگزاران، مشاوران اقتصادی، سهامداران، مدیران مؤسسات بیمه

گران اتکایی و دولت از نتایج آن در خصوص تنظیم رابطه خود با شرکت بیمه و اخذ ناظران، بیمه

عیت فعلی عات دقیقی پیرامون وضبندی، اطلارتبه .تصمیمات صحیح اقتصادی بهره لازم را ببرند

عنوان ، بهبندیتوانند از اطلاعات رتبههای بیمه نیز میدهد و شرکتو آتی شرکت بیمه ارائه می

ای از مطالعات (، خلاصه1در جدول ) .(1388ابزار خودکنترلی استفاده بنماید)میرزایی و صفری، 

 : استشدهانجام شده در زمینه ارزیابی عملکرد شعب بیمه، ارائه 

 
 ای از پیشینه پژوهشخلاصه . 1جدول 

 نتایج عنوان پژوهش پژوهشگران

امیری و 

 (1396همکاران)

با  کنندگانمینأت بندیارزیابی و اولویت

رویکرد ترکیبی آنتروپی، فرآیند تحلیل 

 شده سلسله مراتبی و پرامتی اصلاح

در نهایت  .استشدهها محاسبه وزن شاخص

 ده،ش اصلاح پرامتی کنیکبا استفاده از ت

  .بندی شدندموجود، رتبه کنندهتامین چهار

فاضل یزدی و 

 (1394الدین)معین

ه بندی صنعت بیمارزیابی کارایی و رتبه

ایران با استفاده از رویکرد پویای تحلیل 

 هاای دادهپنجره

بیمه ملت برای تمام  بر اساس نتایج حاصل،

ر به سای ها در سطح کارایی کامل نسبتسال

 . های رقیب قرار داردبیمه

موتمنی و 

 (1391همکاران)

ارزیابی عملکرد شعب یک شرکت بیمه با 

استفاده از رویکرد تلفیقی کارت امتیازی 

 فازی MADMهای متوازن و تکنیک

نتایج پژوهش حاکی از آن است که بعد مالی 

ترین معیار در دارای اولین اولویت و مهم

شاخص صدور حق  بالندگی شعب است و

  .بیمه، نقشی اساسی در رشد شعب بیمه دارد

امیری و 

 (1390همکاران)

کاربرد کارت امتیازی متوازن و ویکور در 

 های بیمهبندی شرکترتبه

جهت  MADMهای با استفاده از روش

ها و تحلیل عاملی جهت شاخصاستقلال 

بسته، های ناهمیابی به شاخصدست

 .ندی شدندبهای بیمه رتبهشرکت



  13. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 نتایج عنوان پژوهش پژوهشگران

مظلومی و کشوری 

 (1390فینی)

سازی ارزیابی عملکرد صنعت بیمه با بهینه

استفاده از روش تلفیقی مدل تعالی 

 سازمانی و کارت امتیازی متوازن

براساس نتایج حاصل، با استفاده از این مدل 

 های مهم و اساسیتوان تمام جنبهتلفیقی می

ی هاعنوان شاخدر موفقیت سازمان را به

  .اصلی ارزیابی عملکرد مورد توجه قرار داد

حاجیانی و 

 (1389همکاران)

های بیمه در ایران بر بندی شرکترتبه

مبنای رویکرد کارت امتیازی متوازن و با 

 MADMاستفاده از تکنیک 

ترین منظرهای براساس نتایج حاصل، مهم
بندی کارت امتیازی متوازن در رتبه

منظر مالی و  های بیمه، معیارهایشرکت
 باشدمشتریان می

 (1388آذر و همکاران)

بندی معیارهای مؤثر در شناسایی و اولویت

های مدیریت سبد محصولات شرکت

 MADMای با استفاده از فنون بیمه

شاخص  10براساس نتایج حاصل، تعداد 
معرفی گردیده است که عبارتند از: حاشیه 

 یسود، توان شرکت در هر رشته، تأثیرگذار
فروش رشته، ضریب خسارت، گردش 

نقدینگی، بازار بالقوه، سهولت دسترسی به 
 . بازار، نرخ رشد بازار، سهم از بازار

پور مطهری و ولی

 (1387رکنی)

رابطه معیارهای ارزیابی متوازن و معیارهای 

 های بیمهارزیابی عملکرد شرکت

معیارهای عملکردی شامل عنوان نرخ بازده 

خ بازده حقوق صاحبان سهام، ها و نردارایی

 . استدهشگرفتهعنوان متغیر وابسته در نظر به

زاده و حسن

 (1387زارع)

های ارزیابی عملکرد شرکتتبیین شاخص

های بیمه خصوصی با استفاده از روش 

 امتیازی متوازن با نظر خبرگان

های بر اساس نتایج حاصل، شاخص
 دسته معیار 3عملکردی در حوزه مالی به 

وری ها و بهرهترکیب درآمدها، کاهش هزینه
 . اندبندی شدهها دستهاز دارایی

کسینیجا و 

 (2017)1همکاران

ز های بیمه با استفاده ابررسی کارایی شرکت

 های تحلیل سلسه مراتبی فازی و تاپسیسروش

 و FAHP از استفاده بیمه با هایشرکت

 . شدند بندیرتبه TOPSIS روش

کاظمی و 

 (2016)2زادهفرج

 لسلهتحلیل س فرآیند از کاربرد ترکیبی

پرامتی در روش  فازی و تحلیلی مراتب

 بندی شعب بیمهرتبه

ز ا با استفاده از ترکیبی شعب، بندیرتبه
( FAHP)فازی مراتب سلسله تحلیل فرآیند

 و اول رتبه .استشده پرامتی انجامروش  و
 در میان 22 و 23 هایشعبه به ترتیببه آخر

  .شعب مورد بررسی، اختصاص یافته است

 

 

 

                                                 
1. Ksenija et, al.  

2. Kazemi and Farajzadeh 

https://profdoc.um.ac.ir/list-writer-Mostafa+Kazemi.html
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 نتایج عنوان پژوهش پژوهشگران

 (2015)1چن و لیو

 تفادهاس با بیمه هایشرکت رقابت ارزیابی

 روش و فازی همبستگی تحلیل از

TOPSIS شده فازی اصلاح 

 سلهتحلیل سل فرایند آنان با معرفی یک مدل،

 حاصلا روش تاپسیس فازی و فازی مراتبی

یی کارا نمرات آوردن دستبه را جهت شده

 . کردند ادغام های بیمهشرکت

 (2006)2یانگ

ای جهت مدل تحلیل پوششی دومرحله

های بیمه ارزیابی عملکرد کلی شرکت

 عمر و سلامت

دهد که صنعت بیمه شان میننتایج پژوهش 

عمر و سلامت کانادا در طی دوره مورد 

 . عمل کرده استا طور کاربررسی به نسبت به

 

 های بیمهبندی شعب شرکتده در مطالعات پیشین که در زمینه رتبههای مورداستفاشاخص   

؛ از این جهت، اند، براساس پیشینه پژوهشی و نظرات خبرگان استخراج شدهاستگرفتهانجام 

طور در پژوهش حاضر علاوه بر استفاده از موارد مذکور، از تحلیل عاملی تأییدی که به

ند، کبندی شعب بیمه را مشخص میده در رتبههای نهایی مورد استفاتری شاخصدقیق

گیرد، ای که همبستگی بین معیارها را در نظر میچنین از تحلیل شبکههم .استشدهاستفاده 

های از هم مستقل ندارد، ها و از روش پرامتی که نیازی به شاخصدهی به شاخصجهت وزن

 . استشدهدر امتیازدهی به شعب بیمه استفاده 

 

 ناسی پژوهششروش -3
ای و کاربردی بوده و از لحاظ روش اجرا، ش حاضر از لحاظ نوع تحقیق، توسعهپژوه

داده روی قبلاً که وقایعی از هاداده پژوهش، این در .باشدتوصیفی و از نوع پیمایشی می

های خام عات و دادهاطلا .استشده گردآوری آماری جامعه ازای کتابخانه به روش اند

، استخراج 1396پارسیان در شش ماهه نخست سال بیمه  شعب اسناد و مدارکمورد نیاز از 

                                                 
1. Chen and Lu 

2. Yang 



  15. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

چنین از ابزار پرسشنامه مقایسات زوجی با مقیاس ساعتی، جهت ارزیابی هم .استگردیده

 . استشدههای پژوهش استفاده شاخص

ر د پارسیان بیمهاسان در حوزه مدیران و کارشن ،جامعه آماری این پژوهش کلیه شعب

های مالی و غیرمالی جهت گردآوری اطلاعات مربوط به شاخص .باشدمی سراسر کشور

 30بندی، کلیه شعب مراکز استان شرکت بیمه پارسیان شامل برای تجزیه و تحلیل و رتبه

ها اری آنذگدر زمینه نظرسنجی، استخراج معیارها و ارزش .اندشعبه مورد بررسی قرار گرفته

ش گیرد، روکه توسط کارشناسان و خبرگان و از طریق تکمیل پرسشنامه صورت می

نفر از  7توجه به امکان دسترسی، تعداد  باگیری از نوع نمونه در دسترس است؛ نمونه

 . انتخاب گردیدندپارسیان بیمه  شعبکارشناسان و خبرگان 

ی عیارهـامبندی شعب بیمه، موجود در زمینه رتبهمقالات و مطالعات با استفاده از در مرحله اول، 

مه، گیری از نظر خبرگان صنعت بیاند و با بهرهبا روش کارت امتیازی متوازن استخراج گشته

 در مرحله دوم با استفاده از .استشدهبندی شعب بیمه مشخص کلیدی جهت رتبه هایشاخص

ی این صورت که در چهار بعد ارزیاببه .استگرفتهسازی صورت تحلیل عاملی تاییدی، شاخص

در مرحله سوم با استفاده از تحلیل  .اندهای مهم و تأثیرگذار مشخص شدهعملکرد، شاخص

نامه مقایسات زوجی، تمام عوامل در پرسش .استشدهای، وزن معیارهای موجود محاسبه شبکه

ته لات مرتبط با در نظر گرفشوند که این عمل خود تمام احتماصورت دو به دو با هم قیاس میبه

اسازگاری نرخ ن .برد و گواهی بر روایی پرسشنامه استنشدن یک معیار یا یک سوال را از بین می

به محاس ازگاریس نا نرخکه با توجه به این .است 03/0 پژوهش برابر با پرسشنامه مورد استفاده در این

 .ازگار استس در پرسشنامه مورد استفاده، هامقایسه توان نتیجه گرفت کهاست، می 1/0از  کمتر شده

لیل عاملی تح .استشدهمحاسبه بیمه در نهایت با استفاده از روش پرامتی، رتبه هر یک از شعب 

، SmartPLSافزار کارگیری نرمو با به (PLS)تأییدی، با استفاده از تکنیک حداقل مربعات جزئی

ی بندرتبه .استشدهاجرا  SupperDecisionافزارمنر در ایفرآیند تحلیل شبکه .استشدهانجام 

(، 1در شکل ) .استشدهانجام  ،VisualPrometheeافزار پرامتی در نرم روشکارگیری با به شعب،

 :استشدهای از روش پژوهش ارائه خلاصه
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 نمایی از روش پژوهش. 1شکل 

 

 های پژوهشتحليل یافته -4

 بندی شعب بيمهتبهر های استخراج شده جهتشاخص  -4-1

ها از این شاخص .باشدبندی شعب بیمه میهای رتبهمتغیرهای اصلی پژوهش، شامل شاخص

های صورت گرفته در ادبیات تحقیق و مطالعات پژوهشگران مختلف نتایج حاصل از بررسی

بندی و و استفاده از نظرات خبرگان و کارشناسان صنعت بیمه پیرامون این موضوع، جمع

 . استشده( ارائه 2ها در جدول )چگونگی توزیع آن این متغیرها و .استشدهاج استخر
 

 های مورد بررسیچگونگی توزیع شاخص . 2جدول 
 ماکزیمم مينيمم انحراف معيار ميانگين نماد زیرمعيار معيار

 

 

 (Fمالی)

شعبه نسبت به کل  یاتیسود عمل

 فروش(-)خسارت شرکت
F1 165152 388174 5103 2103345 

 F2 44/35 04/77 6/59- 5/358 شعبه ییاتسود عمل یانهسال ییراتدرصد تغ

 F3 889/0 1318/0 28/0 98/0 ینسبت وصول

 F4 9620/0 0276/0 91/0 1 ینسبت فروش نقد

 F5 273/3 89/15 01/0 37/87 برگشتی شعبه نسبت به میانگین کل



  17. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 ماکزیمم مينيمم انحراف معيار ميانگين نماد زیرمعيار معيار

 F6 3520/0 1440/0 08/0 80/0 نسبت خسارت شعبه

 F7 76/10 62/58 0/69- 3/238 شعبه یدرصد رشد خسارات پرداخت

 مشتری

(C) 

 C1 552/2 105/6 16/0 70/33 صادره در شرکت یمهسهم شعبه از حق ب

ره صاد هاینامهیمهسهم شعبه از تعداد ب

 در شرکت
C2 226/2 117/3 21/0 80/16 

 C3 97/116 08/30 68 172 مدت آغاز به فعالیت شعبه)ماه(

فعال هر شعبه نسبت  یندگانتعداد نما

 به کل نمایندگان
C4 0273/0 02664/0 0 10/0 

 صادره یمهسهم شبکه فروش ازحق ب

 )فروش غیر مستقیم شعبه(
C5 204075 465211 10607 2541682 

درصد تعداد بیمه نامه های تمدیدی 

شعبه نسبت به کل بیمه های 

 صادره)وفاداری مشتریان(
C6 28/47 79/10 62/11 60/61 

فرایندهای 

 (Iداخلی)

 I1 78/28 31/50 15- 0/267 صادره شعبه یمهحق ب یانهرشد سال

 I2 733/2 80/14 00/31- 00/40 عبهصادره ش هاینامهیمهتعداد ب یانهرشد سال

سهم حق بیمه غیر ثالث شعبه از کل 

 پرتفوی شعبه
I3 5663/0 1518/0 15/0 85/0 

 I4 9543/0 3538/0 57/0 63/2 نی شدهبیتحقق اهداف پیش

 ی،پرسنلیادار هایینههز یزانم

 I5 031/1 4423/0 35/0 09/2 شرکت کل ( شعبه نسبت بهیرعملیاتی)غ

بت به شعبه نس یغاتیتبل هایینههز یزانم

 شرکتکل 
I6 980/3 681/3 0 10 

 ری)غ ی،پرسنلیادار هایینهنسبت هز

 صادره یمه( به حق بیاتیعمل
I7 863/6 838/3 35/0 07/15 

های خسارت خودرو تعداد پرونده

متشکله در شعبه نسبت به تعداد بیمه 

 اتومبیل صادره
I8 505/4 227/1 47/1 85/6 

درصد رضایت مشتریان از پرونده های 

 خسارت اتومبیل)نسبت عدم شکایت از شعبه(
I9 80/96 831/7 58 100 
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 ماکزیمم مينيمم انحراف معيار ميانگين نماد زیرمعيار معيار

 

رشد و 

 یادگیری

(G) 

ه شاغل در شعبه نسبت ب تعداد کارکنان

 تعداد نمایندگان زیر مجموعه شعبه
G1 673/5 487/2 60/2 82/11 

تعداد کارکنان شاغل در شعبه نسبت به 

 G2 53/42 64/23 25/10 7/104 های صادره مستقیم شعبهبیمه نامه تعداد

)پرونده خسارت  سرانه تعداد خسارت

 نسبت به تعداد کارمند(
G3 0/106 56/56 50/45 5/270 

 G4 922/6 371/1 33/5 13 (سنوات خدمت کارکنان شعبه )تجربه یانگینم

 G5 73 60/14 35 95 سیاز نظر امکانات و دستر شعبه یمکان یتوضع

 اییمهب یددرصد تعداد رشته های جد

 ارائه شده از کل بیمه های جدید شرکت
G6 453/2 092/6 09/0 44/31 

 اییمهب یدددرصد حق بیمه رشته های ج

 ارائه شده از کل بیمه های جدید شرکت
G7 038/3 694/6 02/0 15/30 

زیرمعیار،  6زیرمعیار، بعد مشتری توسط  7شود، بعد مالی توسط طور که مشاهده میهمان   

زیرمعیار، مورد  7زیرمعیار و بعد رشد و یادگیری توسط  9بعد فرایندهای داخلی توسط 

 . استگرفتهسنجش قرار 

 

 های نهایی با استفاده از تحليل عاملی تایيدیاستخراج شاخص -4-2

که ه اینبا توجه ب .اسمیرنف بررسی شد-توزیع متغیرهای پژوهش از طریق آزمون کلموگروف

داقل مربعات ح روش، تحلیل عاملی با استفاده از استبودهتوزیع تعداد بسیاری از متغیرها، نرمال ن

نرمال ضرورتی در و باشد می (OLS)های متوالیای از رگرسیونعهشامل مجمو که (PLS)جزئی

 . استشده، انجام وجود نداردو بزرگ بودن حجم نمونه مشاهدات نبودن توزیع 

، (C)، مشتری(F)دارای چهار سازه مالی ،SmartPLSافزارمدل کلی اجرا شده در نرم

 شود،( مشاهده می2ور که در شکل )طهمان .باشدمی (G)و رشد و یادگیری (I)فرایندهای داخلی

های مذکور از مدل حذف لذا شاخص .تر استکوچک 4/0ها از بارهای عاملی برخی از شاخص

 . ( قابل مشاهده است3مدل نهایی در شکل ) .استشدهشده و مجداً مدل برازش داده 



  19. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 ها در مدل نهاییبار عاملی شاخص .3 جدول

 بار عاملی ماد شاخصن سازه بار عاملی نماد شاخص سازه

 (Fمالی)
F1 989/0 

فرایندهای 

 (Iداخلی)

I3 509/0 

F5 986/0 I5 877/0 

 

 

 (Cمشتری)

C1 956/0 I6 789/0 

C2 976/0 I8 707/0 

C3 552/0 

رشد و 

 (Gیادگیری)

G1 865/0 

C4 855/0 G3 804/0 

C5 963/0 G6 503/0 

   G7 762/0 

 

  [ 

 PLSده شده با روش مدل برازش دا .2شکل
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  PLSمدل نهایی برازش داده شده با روش  .3شکل

 .استدهشجهت بررسی پایایی مدل نهایی، از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی استفاده    

ه ک استشدهاز دو معیار روایی همگرا و واگرا استفاده چنین جهت ارزیابی روایی مدل، هم

 . تاسشدهنتایج آن در ادامه ارائه 

 
 های مورد بررسیپایایی سازه .4جدول 

 (CRپایایی ترکیبی) آلفای کرونباخ سازه

 975/0 987/0 (Fمالی)

 915/0 941/0 (Cمشتری)

 710/0 818/0 (Iفرایندهای داخلی)

 727/0 829/0 (Gرشد و یادگیری)

 7/0الاتر از بهای مورد نظر، مطابق جدول فوق، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی برای سازه   

 . باشد که حاکی از پایایی مناسب مدل مورد بررسی استمی



  21. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 روایی همگرا .5جدول 

 AVE سازه

 975/0 (Fمالی)

 766/0 (Cمشتری)

 538/0 (Iفرایندهای داخلی)

 557/0 (Gرشد و یادگیری)

 هپردازد که هر چهای خود میوایی همگرا به بررسی میزان همبستگی هر سازه با شاخصر 

خراج معیار میانگین واریانس است .این همبستگی بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر است

نشان از  5/0تر از شود که مقادیر بزرگبرای سنجش روایی همگرا استفاده می (AVE)شده

روایی همگرای  شود،طور که در جدول فوق مشاهده میهمان .روایی همگرا مناسب دارد

 . است مدل مورد بررسی، قابل قبول

 روایی واگرا .6جدول 

 سازه
 مشتری

(C) 

 مالی

(F) 

رشد و 

 (Gیادگیری)
 (Iفرایندهای داخلی)

    875/0 (Cمشتری)

   933/0 988/0 (Fمالی)

  638/0 402/0 746/0 (Gرشد و یادگیری)

 681/0 489/0 707/0 733/0 (Iفرایندهای داخلی)

سازه با آن سازه در مقابل همبستگی آن  های یکروایی واگرا، میزان همبستگی بین شاخص   

چنین میزان همبستگی یک سازه با هم .دهدهای دیگر را مورد مقایسه قرار میها با سازهشاخص

وایی مدل در صورتی ر .کندها را ارزیابی میهایش در مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازهشاخص

طور همان .اصلی از مقادیر زیرین خود بیشتر باشند واگرای قابل قبولی دارد که اعداد مندرج در قطر

تر از مقدار (، بزرگ933/0شود، یکی از مقادیر زیرین سازه مشتری)که در جدول فوق مشاهده می

با توجه به اختلاف ناچیز این دو مقدار و تایید کارشناسان بیمه  .( است875/0مندرج آن در قطر اصلی)

 . شودروایی واگرا مدل پذیرفته می پوشی است وچشمدر این زمینه، این موضوع قابل 
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 ANPای بندی شعب با استفاده از تحليل شبکههای رتبهدهی به شاخصوزن -4-3

پس از استخراج زیرمعیارهای نهایی، گراف مربوط به شبکه و نمایش دقیق روابط معیارها و 

  .استشدهای اجرا ل شبکهرسم و مراحل تحلی Super Decisionافزار زیرمعیارها در نرم

 

 
 ایمدل فرایندتحلیل شبکه .4شکل

   

ها، ساختار سوپرماتریس ناموزون با درجه های کلی و تبیین روابط بین آنجهت تعیین اولویت   

 سپس سوپرماتریس .استشدهافزار تشکیل زیرمعیار( توسط نرم 15معیار و  4)یک هدف، 20*20

 .استدهشگشته و در نهایت وزن نهایی معیارها و زیرمعیارها محاسبه  موزون و سوپرماتریس حد حاصل

  .استشده( ارائه 7بندی معیارهای اصلی در جدول )نتایج اولویت

 وزن نهایی معیارهای اصلی .7جدول

 اولویت وزن نهایی اصلی معيارهای

 29894/0 2 (Fمالی)

 50801/0 1 (Cمشتری)

 11982/0 3 (Iفرایندهای داخلی)

 07322/0 4 (Gرشد و یادگیری)

  .استشده( ارائه 8بندی و وزن هر یک از زیرمعیارها در جدول )نتایج اولویت 

 

 

 



  23. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 وزن نهایی زیرمعیارها .8جدول

 اولویت وزن نهایی نماد زیرمعيارها اصلی معيارهای

 (Fمالی)

 

 F1 13922/0 2 روش(ف-شعبه نسبت به کل شرکت )خسارت یاتیسود عمل

 F5 03525/0 10 شعبه نسبت به میانگین کل رگشتیب

 (Cمشتری)

 

 C1 15401/0 1 صادره در شرکت یمهسهم شعبه از حق ب

 C2 13106/0 3 صادره در شرکت هاینامهیمهسهم شعبه از تعداد ب

 C3 00189/0 15 مدت آغاز به فعالیت شعبه)ماه(

 C4 05285/0 8 فعال هر شعبه نسبت به کل نمایندگان یندگانتعداد نما

 C5 12131/0 4 ه(صادره )فروش غیر مستقیم شعب یمهسهم شبکه فروش ازحق ب

 فرایندهای

 (Iداخلی)

 

 I3 10636/0 5 سهم حق بیمه غیر ثالث شعبه از کل پرتفوی شعبه

 I5 01087/0 14 شرکت لک ( شعبه نسبت بهیرعملیاتی)غ ی،پرسنلیادار هایینههز یزانم

 I6 05669/0 7 شرکت شعبه نسبت به کل یغاتیبلت هایینههز یزانم

 I8 06044/0 6 صادره ومبیلتعداد بیمه ات های خسارت خودرو متشکله در شعبه نسبت بهتعداد پرونده

رشد و 

 یادگیری

(G) 

 G1 03244/0 12 تعداد کارکنان شاغل در شعبه نسبت به تعداد نمایندگان زیر مجموعه شعبه

 G3 03418/0 11 ونده خسارت نسبت به تعداد کارمند(سرانه تعداد خسارت)پر

 ارائه شده اییمهب یددرصد تعداد رشته های جد

 از کل بیمه های جدید شرکت
G6 02783/0 13 

 ارائه شده اییمهب یددرصد حق بیمه رشته های جد

 از کل بیمه های جدید شرکت
G7 03560/0 9 

 

 

 

 

 
 هانمودار وزن نهایی شاخص .5شکل

۰.۰۰۰

۰.۱۰۰

۰.۲۰۰

c1 f1 c2 c5 i3 i8 i6 c4 g7 f5 g3 g1 g6 i5 c3

ص
خ
شا

ن 
وز

نماد شاخص 
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 بندی شعب بيمه با استفاده از روش پرامتی رتبه -4-4
 . استشدهدر ادامه مراحل الگوریتم پرامتی شرح داده 

 .ندشوهای مربوط به آن آورده می( تشکیل جدول ارزیابی: در این جدول معیارها و گزینه1

 .اندههای جدول ارزیابی نرمالایز شد(، داده1396در این پژوهش، مشابه امیری و همکاران)

 . شوندها بر مجموع ستون تقسیم میاین صورت که کلیه شاخصبه

 .شودها در هر شاخص انجام میها با مقایسه زوجی گزینهبندی گزینهمحاسبه تابع ارجحیت: رتبه( 2

جهت تسهیل  .شودگیری میاندازه [1+ , 0 ]مقایسه بر پایه یک تابع ترجیح از پیش تعریف شده با دامنه 

 در این پژوهش، با توجه به کمی بودن .استشده، شش نوع تابع ترجیح برای تصمیم ارائه موضوع

(، تابع ارجحیت 1396بندی، مشابه مطالعات امیری و همکاران)های مورد استفاده در رتبهشاخص

 . استشدهگرفتهها در نظر برای تمام شاخص =5/0pشکل( با پارامتر -Vخطی)

 
 (1396رد استفاده )منبع: امیری و همکاران، تابع ارجحیت مو .6شکل

dj(a, b) = fj(a) − fj(b)، ها در شاخص بیانگر تفاوت اندازهj این تفاوت برای  .است

fj(a)زمانی معنادار خواهد بود که  Maxهای شاخص > fj(b)  باشد و برای شاخصMin 

,Pj(aا با یکدیگر، مقدار هپس از محاسبه میزان تفاوت گزینه .این رابطه برعکس است b) 

 . دست خواهد آمدهب تابع ارجحیتو با توجه به 

,π(a( محاسبه تابع ارجحیت کل: تابع ارجحیت کل)3 b) از مجموع موزون برتری گزینه )a  نسبت

 . شودحاصل می bبه 



  25. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

{
 
 

 
 π(a, b) =∑Pj(a, b)

k

j=1

wj

π(a, b) =∑Pj(b, a)

k

j=1

wj

 

 

گزینه  کند یکهای مثبت)خروجی( و منفی)ورودی(: جریان مثبت بیان میان( محاسبه جری4

هرچه این مقدار بیشتر باشد این گزینه برتر  .های دیگر برتر استچه قدر از گزینه aمانند 

 شود:صورت زیر محاسبه میجریان خروجی ارجحیت به .خواهد بود

Ph+(a, b) =
1

n − 1
∑π(a, x)
x∈A

 

 .باشندبرتر می aهای دیگر چه قدر برگزینه کند که گزینهفی، بیان میچنین جریان منهم

ورت صجریان ورودی ارجحیت به .هرچه این مقدار کمتر باشد این گزینه بهتر خواهد بود

 شود:زیر محاسبه می

Ph−(a, b) =
1

n − 1
∑π(x, a)
x∈A

 

یسه هستند و گزینه ها قابل مقا، همه گزینهII( محاسبه جریان خالص: در روش پرامتی5

به صورت زیر محاسدر این روش جریان خالص برتری به .ماندای باقی نمیغیرقابل مقایسه

 شود:می

Ph(a) = Ph+(a) − Ph−(a) 

ن صورت ایبه .شوندبندی میهای مورد بررسی طبق جریان خالص محاسبه شده، رتبهگزینه

 . باشندهای برتر میدارای رتبه تر،های دارای مقادیر جریان خالص بزرگکه گزینه
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( و رتبه Phi(، تفاضل جریان ورود و خروجی)+Ph(، خروجی)−Phهای ورودی)جریان

 . ( قابل مشاهده است9شعب بیمه در جدول )

 
 های ورودی، خروجی، کل و رتبه شعب مورد بررسیجریان .9جدول

 رتبه Ph− Ph+ Phi کد شعب بیمه

AC027 0194/0 1185/0 0991/0 1 

AC030 1462/0 2134/0 0672/0 2 

AC020 0279/0 0926/0 0647/0 3 

AC009 0205/0 0754/0 0549/0 4 

AC023 0222/0 0601/0 0380/0 5 

AC019 0234/0 0341/0 0108/0 6 

AC005 0233/0 0302/0 0069/0 7 

AC017 0248/0 0255/0 0007/0 8 

AC006 0222/0 0221/0 0001/0- 9 

AC011 0235/0 0200/0 0035/0- 10 

AC001 0259/0 0181/0 0077/0- 11 

AC014 0249/0 0164/0 0085/0- 12 

AC024 0256/0 0148/0 0108/0- 13 

AC028 0275/0 0160/0 0114/0- 14 

AC002 0276/0 0148/0 0128/0- 15 

AC013 0290/0 0162/0 0128/0- 16 

AC003 0308/0 0166/0 0142/0- 17 

AC025 0296/0 0129/0 0167/0- 18 

AC008 0296/0 0124/0 0172/0- 19 

AC010 0301/0 0127/0 0173/0- 20 

AC021 0291/0 0117/0 0174/0- 21 

AC022 0313/0 0118/0 0195/0- 22 

AC007 0318/0 0122/0 0196/0- 23 

AC004 0310/0 0109/0 0201/0- 24 

AC018 0340/0 0138/0 0201/0- 25 

AC026 0312/0 0109/0 0203/0- 26 

AC029 0322/0 0111/0 0211/0- 27 

AC012 0336/0 0116/0 0220/0- 28 

AC016 0331/0 0102/0 0230/0- 29 

AC015 0362/0 0102/0 0260/0- 30 



  27. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 
 شعب بیمه پارسیان یبندرتبه .7شکل

 

 گيری نتيجه -5
آن در اقتصاد،  یتینقش حما لیبه دل مهیخصوص صنعت بو به یدر هر صنعت یهر سازمان یچه برانآ

 نیلازم در ا یهادر آن صنعت و انجام اقدام شیبا رقبا سهیخود در مقا گاهیاز جا یدارد، آگاه تیاهم

پژوهش عملکرد  نیدر ا ،دارد یامهیب یهاشرکتشعب  یبندکه رتبه ییایتوجه به مزا با .خصوص است

عملکرد با  یابیارز یبرا .استشده یابیارز 1396در سال  پارسیان مهیب شرکتشعب  یو غیرمال یمال

انتخاب  در چارچوب کارت امتیازی متوازن شاخص 29از خبرگان،  یمرور متون پژوهش و نظرخواه

 پارسیان مهیشرکت ب شعبه 30 یهاشاخص ریمقاد ،مهیو اطلاعات سالنامه صنعت ب ارمآ استفاده از با و شده

شاخص نهایی در چهار بعد مالی، مشتری، فرایندهای  15با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی  .شد گردآوری

 یاکهلیل شبتحبا استفاده از  یبندهر شاخص در رتبه تیاهم .داخلی و رشد و یادگیری استخراج شد

 . دبندی شدنمورد بررسی رتبه در نهایت با استفاده از روش پرامتی، شعب .استشدهمحاسبه 

ترین عامل در میان عوامل (، مهم51/0ای، بعد مشتری)براساس نتایج حاصل از تحلیل شبکه  

( و بعد فرایندهای 30/0چهارگانه کارت امتیازی متوازن بوده و پس از آن بعد مالی)

نتیجه گرفته  .ترین وزن را دارد( پایین07/0رار دارند و بعد رشد و یادگیری)( ق12/0داخلی)

سپس . های بعد مشتری و مالی در اولویت قرار داردشود که وزن مربوط به شاخصمی
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های مربوط به بعد فرایندهای داخلی از اهمیت بیشتری برخوردارند و در نهایت شاخص

ارت تری نسبت به سایر ابعاد کهای پایینی از وزنهای مربوط به بعد رشد و یادگیرشاخص

بندی ترین ابعاد کارت امتیازی متوازن در رتبهبنابراین مهم .امتیازی متوازن برخوردار هستند

حاصل  این نتیجه از پژوهش با نتایج .شعب بیمه، معیارهای مربوط به ابعاد مشتری و مالی است

آنان وزن ابعاد مذکور را به این ترتیب  .راستا است( هم1391از مطالعات موتمنی و همکاران)

اند که بعد مالی دارای اولین اولویت و پس از آن بعد مشتری و بعد رشد و محاسبه کرده

س نتایج براسا .ترین وزن را داردیادگیری قرار دارند و در نهایت بعد فرایندهای داخلی پایین

 .مالی و مشتری دارای اهمیت بیشتری هستند ( نیز ابعاد1391مطالعات موتمنی و همکاران)

( 1390چنین این نتیجه از پژوهش مشابه نتایج حاصل از مطالعات امیری و همکاران)هم

های بندی شرکتترین ابعاد کارت امتیازی متوزان در رتبهبه این صورت که که مهم .باشدمی

های انجام شده، در شعب بیمه اگرچه در پژوهش .بیمه، معیارهای ابعاد مشتریان و مالی است

، استدهشترین اثرگذاری به بعد مالی نسبت داده های بیمه بیشطور کلی در شرکتو یا به

با  .براساس نتایج پژوهش حاضر، بعد مشتری بیشترین اثرگذاری را در رشد شعب بیمه دارد

ترین ، مهم"ر شرکتصادره د مهیسهم شعبه از حق ب"بندی زیرمعیارها، توجه به نتایج اولویت

 "رکتشعبه نسبت به کل ش یاتیسود عمل"چنین هم. بندی شعب بیمه استشاخص در رتبه

سو با نتایج حاصل از مطالعات موتمنی و این نتیجه از پژوهش هم .در اولویت دوم قرار دارد

 .بندی شعب بیمه پرداختندشاخص، به رتبه 23آنان با استفاده از  .( است1391همکاران)

بیمه  بندی شعبترین شاخص در رتبه، مهم"صدور حق بیمه"براساس مطالعات آنان شاخص 

ا استفاده بندی شعب بیمه بنتایج حاصل از رتبه .است و نقشی اساسی در رشد شعب بیمه دارد

رتبه اول و دوم را  AC030و  AC027، حاکی از آن است که شعب IIاز از روش پرامتی

د مشتری، فرایندهای داخلی و رش ملکرد شعب در چهار بعد مالی،با مقایسه ع .کسب کردند

های بالا نسبت به سایر شعب، در شود که شعب دارای رتبهو یادگیری مشاهده می

وط های مربچنین شاخصگیری دارند و همهای مربوط به بعد مشتری، برتری چشمشاخص

  .استداشتهبه بعد مالی نیز در برتری شعب نقش بسزایی 



  29. . . (CFAبندی شعب شرکت بيمه با رویکرد تحليل عاملی تایيدی)رتبه

 
  

 پيشنهادات  -6
 پيشنهادهای کاربردی پژوهش -1-6

 از کیی شرکت، کل بیمه حق از شعبه پژوهش، سهم نتایج اساس بر کهاین به توجه با -

 هادپیشن بیمه شعب روسای باشد، بهمی شعب عملکرد ارزیابی هایشاخص ترینمهم

 درون هایشآموز و کارکنان برای بازاریابی و فنی هایکلاس برگزاری با گرددمی

 قطری این از و بردارند گام خود مجموعه زیر نمایندگان توانمندسازی جهت در ایشعبه

 حق از شعبه سهم افزایش و در نهایت نامهبیمه تعداد افزایش و غیرمستقیم فروش افزایش باعث

 . شوند شرکت کل بیمه

 از کیی ،نسبت به کل شرکت شعبه عملیاتی پژوهش، سود نتایج حاصل از براساس -

ران شعب بنابراین به مدی .باشدبیمه می شعب عملکرد ارزیابی هایشاخص تاثیرگذارترین

وعه را زیرمجم ای، نمایندگانهای بازارشناسی بیمهشود با تشکیل دورهپیشنهاد می بیمه

پوششها با آنتطبیق و گزار ای بیمهنیازهای بیمههای لازم در زمینه شناخت تحت آموزش

 .ددهن افزایش های غیرثالث رانامهبیمه قرار دهند و از این طریق فروشای موجود بیمههای 

از این طریق  الث،ث نامهبه بیمه نسبت غیرثالث نامهبیمه ترپایین خسارت ضریب به توجه با

 . شعبه شد عملیاتی سود توان باعث افزایشمی

ی های مورد بررسترین شاخصمهم شود، براساسهای بیمه پیشنهاد میبه مدیران شرکت -

های ای مورد مقایسه قرار دهند و از طرحصورت دورهدر این پژوهش، شعب خود را به

تشویقی برای شعب موفق استفاده کنند که از این طریق بستر رقابتی برای شعب شرکت 

 . ایجاد شود

ابی عملکرد زیص در ارترین شاخکه براساس نتایج پژوهش، بعد مشتری، مهمبا توجه به این -

 وضعیت مشتریان شامل رضایت،های بیمه، لازم است شعب شرکتباشد، شعب بیمه می

را مورد سنجش، توجه و  . . .وفاداری، حفظ و نگهداری، بدست آوردن مشتریان جدید و

کند که باید آگاه شوند، آیا سازمان منظر مشتری به مدیران یادآوری می .دهندبهبود قرار 

در این راستا به مدیران شعب بیمه  .است شان راضی نمودهیان خود را در رفع نیازهایمشتر
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تقادات و طور مسمتر از انتا بهشود سیستم نظرسنجی مشتریان را برقرار کرده پیشنهاد می

ها باعث ارتقا سطح کیفی خدمات ارائه شده به پیشنهادات آگاه باشند و از طریق اعمال آن

  .مشتریان شوند

 

 های آتیپژوهشی برای پژوهشپيشنهادات  -2-6
ای مشابه پژوهش حاضر، با استفاده از کارت امتیازی متوازن شش شود، مطالعهپیشنهاد می -

وجهی که علاوه بر بعد مالی، مشتری، فرایندهای داخلی و رشد و یادگیری، دو وجه مذکور 

 . دهد، صورت گیردرا نیز مورد ارزیابی قرار می

کارگیری چند روشچنین با بهشود پژوهشی مشابه پژوهش حاضر و همشنهاد میپی -

لند، رتبه نهایی شعب گیری چند معیاره و استفاده از تکنیک ادغامی کپتصمیم

  .توان به نتایج قابل اطمینانی دست یافتاز این طریق می .های بیمه مشخص شودشرکت

 pحی)براساس روش پرامتی با تعیین پارامترهای ترجیبندی شعب بیمه شود رتبهپیشنهاد می -

 . ها صورت گیرد( براساس دادهqو 
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Abstract 

Insurance companies are one of the most important economic 

institutions in each country and support other economic institutions and 

their proper functioning has a significant role in boosting the economy. 

The purpose of this research is Ranking the branches of Parsiyan 

Insurance Companys using CFA and MCDM Methods. The sample 

used, includes 30 Parsian Insurance Branches. Also, experts in the 

insurance industry have been surveyed in terms of extracting rating and 

valuation criteria. In the first step, similar studies were reviewed and 

with the help of experts, 29 effective indicators were developed in the 

framework of a balanced scorecard. These indicators were reduced to 

15 final indicators by using a CFA in four dimensions of the balanced 

scorecard including financial, customer, internal processes, and growth 

and learning. Then, with the help of the ANP, the indicators are weighed 

and finally branches are ranked by the PROMETHEE method. 

According to the results of the research, two dimensions of customer 

and financial are more important. Also, the two indices of the share 

premium of the subsidiary and the operating profit of the branch relative 

to the whole company have a major role in the growth of insurance 

branches. The two branches AC027 and AC030 rank first and second.  

 

Keywords: MCDM methods, CFA, balanced scorecard, ANP, 

PROMETHEE method.  
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