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 ده سادات سالارییسع
 میثم شفیعی رودپشتی

 دهیچک

محققان بوده است و  یها از دغدغه یکیسازمان همواره  ییو سنجش کارا یابیارز
مهم  نیانجام ا یبرا یمتماد انیدر طول سال یمتعدد یها کیها و تکن روش رو نیازا

 بر مبتنی فازی شرو ها کیتکن نیاز ا یکیمطرح و مورد استفاده قرار گرفته است. 
 در موزون هندسی میانگین براساس زبانی مقایسات سازیمرتب ۀشد اصلاح عملگر
 کیعنوان  به مهیصنعت ب گری. از طرف داست تعاملی گروهی گیریتصمیم یک جریان

مسائل  نیاست. از ب رانیراوان محققان و مدصنعت رو به رشد در کشور، مورد توجه ف
و  ییکارا یابیحوزه از صنعت، همواره مسئله سنجش و ارز نیمختلف و متنوع ا

، چراکه با است حوزه بوده نینظران ا صاحب تیعملکرد واحدها و شعب آن مورد عنا
این پژوهش در  جامعهدر جهت بهبود برداشت.  یمؤثر یها گام توان یم یابیارز نیا

انجام گرفت. نتایج بررسی وضعیت مطلوب و وضعیت  زدیاستان  نیو کارآفر نایس بیمۀ
و   رشد که بهترین راه، بهبود بعد دهدنیازشان به بهبود را نشان می ها، مهیموجود این ب

 نیکارآفر بیمۀکه در  دهد یم نشان دبع نیا یارهایمع سۀیمقااست. اما  شان یریادگی
 اریمع نایس بیمۀها و در  واحدها و بخش تیریمد یبرا دهید تعداد کارکنان آموزش اریمع
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 مسئول(  سندهیپردیس فارابی دانشگاه تهران )نو اریاستادm.shafiee2004@gmail.com 



 4931و زمستان  زیی، پا2شماره   ،یا مهیب های  دوفصلنامه پژوهش  481

 ازیدر صنعت در طول سال، ن دشدهیتول یها مهیبه تعداد ب ها نامه مهیدرصد تعداد ب
 واقع شد. رشینتایج از سوی اعضای گروه نیز موردپذ اینبه بهبود دارد. یشتریب

 .عملکرد یابیارز ،یفاز کردیرو ،یگروه یریگ میتصم مه،یب كلیدی: كلمات

 JEL: CO2بندی  طبقه
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 مقدمه. 5

های  اند که از طریق پذیرش ریسک های بیمه از نهادهای مهم در بازار سرمایه شرکت
گذاری در بازار پول و  متنوع و همچنین تجهیز و تقویت منابع مالی برای سرمایه

(. 9831 همکاران، و زاده حسن)دتوسعه اقتصادی کشور دارنثری در ؤسرمایه، نقش م
معتقدند صنعت بیمه بخشی مالی است که از انگیزه و ( 5192) 1و همکارانش اسلم
موضوع صنعت بیمه همچنین یکی از موارد مهم در  ند.کحمایت می یاقتصاد مل ۀتوسع

برنامه ششم توسعه است، صنعتی که اگر ترقی یابد در ایجاد و استحکام اقتصاد مقاومتی 
از آنجا  نعتص نیا تی(. اهم9811 ن،یالد نییزدی و مع فاضل) تأثیرگذار خواهد بود

 نیتر از عمده یکیعنوان  صنعت را به نیا که نیضمن ا توان یکه م شود یمضاعف م
 ریسا یاصنعت بر نیکه ا یبانیپشت نقشواسطه  به بلکه کرد، یمعرف یاقتصاد ینهادها

 نمود یمعرفکشورها  یافتگی توسعه ینمادهااز  یکیعنوان  به را آن کند، یم فایا عیصنا
 (.9815 ،یمیکر)

 یایدن در یاساسمطرح است که موجب تحولات  یا حوزه امروزه ماجرا گرید یسو در
عملکرد مطرح بوده و  یابیحوزه تحت عنوان ارز نیشده است. ا ها سازمان تیریمد

را هم در سطح پژوهش و هم  تیریمختلف مد یها در بخش اتیاز ادب یا بخش عمده
عنوان  حوزه به نیطور قطع ا که به یا گونه در سطح اجرا به خود اختصاص داده است. به

مسئله تا بدان  نیا. شود یم شناخته ها سازمان عملکرد تیریمد یاصل یهااز بخش یکی
مختلف به فراخور  یها بخش و ها سازمان تا است شده موجب که هجا مورد توجه بود

 مناسبسازه و نظام  یطراح یموضوع رفته و برا نیخود مورد به مورد به سراغ ا ازین
 یموارد متعدد توان یم اتیساده در ادب یجستجو کیکه  یا گونه . بهندیخود اقدام نما

سازمان  کی یعملکرد برا یابیساختار ارز ارائۀ و یطراح به اقدام آننمود که در  افتی
 دانیالی ن،یالد نیفاضل یزدی و مع ۀمطالع به توان یعنوان نمونه م شده است. به یخصصت

 که نمود اشاره ،2وانگ وو همکارانش  یمؤتمن ،رضایی و احمدی کتابی، و حوض ده
اقدام شده  ای بیمه های شرکت یعملکرد برا یابیساختار ارز ینسبت به طراح ها آن در
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 یبرا یابیساختار ارز کیاز  یاست. نظر به آنچه عنوان شد مشهود است برخوردار
کار در  نیاست. اگرچه ا یکه اشاره شد ضرور یمتعدد لیبه دلا زین مهیصنعت ب

از آن  یقیصادبه م نهیشیدر بخش پانجام شده و گزارش آن موجود است و  یموارد
 ارائه انتظارکماکان  متعدد، یابیارز یهانظام انواعارائه  رغم یعل لکن. است هاشاره شد

 نمود تیهدا را یابیارز نظام و ندیفرآ بدان استناد با بتوان که کارآمد یابیارز زمیمکان
 در مناسب یابیارز زمیمکان کی از یبرخوردار ضرورت نییتب جهت در .دارد وجود

 عملکرد یابیارز مفهوم باب در یاندک ابتدا تا است لازم عملکرد یابیارز نظام کنار
 .رفت یابیارز زمیمکان ارائه لزوم سراغ به سپس و شده گفتگو

. است سازمان یهابرنامه و هاتیفعال یوربهره زانیم ۀدهند نشانواقع  عملکرد به یابیارز
 نۀیصورت کارا و مصرف به به هابرنامه و اهداف به یابیدست زانیم ،یوربهره از منظور

 سنجش، مندنظام ندیفرا توانیعملکرد را م یابیارز ستمیس ،یطور کل منابع است. به
 ،مطلوب دانست؛ درواقع تیبه وضع یابیدست نحوۀ و زانیم سۀیمقا و یریگاندازه

(. 9831 ،یوالمحد) است مطلوب آنچه و دارد وجود آنچه نیب است یاسهیمقا
 زمیدارد که مکان یمتعدد یها بخش یابیارز نظام کی داستیپ فیعرگونه که در ت همان

و  تیفیآن بر ک تیکه ماه ندیاز فرآ یآن است. بخش یاز ارکان اصل یکیسنجش 
 است. رگذاریتأث اریبس یابیکارکرد نظام ارز

 یکه مبان یو کشش یا حرفه نظام کی داشتن یبرا سنجش زمیمکان ریخط گاهینظر به جا
 کارگیری به قیپژوهش درصدد است تا از طر نیموضوع دارند ا نیموجود نسبت به ا

براساس  زبانی، مقایسات سازیمرتب ۀشد اصلاح عملگر بر مبتنی فازی روش کی
1)تعاملی گروهی گیریمیانگین هندسی موزون در جریان یک تصمیم

LOWGA)،  به
 در. بپردازد مهیب یها شرکت عملکرد یابیارز یبرا کارآمد و یکاربرد ساختار کی ارائه

 نایس بیمۀشرکت  خصوص در یشنهادیپ کردیرو ،یابیارز ساختار ارائه ضمن ریمس نیا
 شرکت دو نیب سهیمقا قیآن از طر یشده و دستاوردها ییاجرا زدی استان نیو کارآفر

 منطق ،BSCبودن مفهوم  ی. لکن نظر به کاربرداست گرفته قرار لیتحل مورد مهیب
 ثیح زا اما است متوازن یازیامت کارت کردیرو پژوهش نیادر  یابیسازه ارز یطراح

                                                                                                                             
1. Linguistic Ordered Weighted Geometric Averaging  
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 کردیرو ازداده و محاسبه عملکرد  یآور در جمع یا حرفه کردیرو کی یریکارگ به
یپژوهش محسوب م نیا یاست که نوآور شده استفاده یفاز یگروه یریگمیتصم
 کردیاستفاده از رو دهد یمنابع در دسترس نشان م نیدر ب نیمحقق یها ی. بررسشود
سابقه  کم یکردیرو یامهیب یها شرکت عملکرد یابیارز یبرا یفاز یگروه یریگمیتصم

مشابه به  عیصنا یصنعت و حت نیفعالان ا یجذاب برا یدستاوردها تواند یبوده و م
 زین یتوسعه مفهوم یا اندازه پژوهش تا نیهمراه داشته باشد. البته لازم به ذکر است ا

در نظر  بامدل،  یکارکرد ندیداشته ضمن حفظ فرآ یداشته و سع کیدر سطح تکن یحت
اختلاف اهمیت و عملکرد  ۀمحاسب نیهمچن و بعد هر در نابرابر هایمؤلفهگرفتن 

را  کردیرو نیبهترین معیار برای بهبود آن بعد، ا نییمنظور تع به ،معیارهای موجود
 دهد. زیتوسعه ن

 پژوهش ینظر یمبان. 2

نشان  یو شواهد عمل یمطالعات نظروكار.  آن در كسب گاهیو جا مهیب صنعت. 5ـ2
بلندمدت و  یاز رشد اقتصاد افتهیتوسعه یمال ستمیس یدارا یکه کشورها دهند یم

و  یور بر بهره یمثبت و معنادار ریتأث افتهی توسعه یمال یبرند. بازارها یبهره م یعیسر
رابطه رشد  تیشوند. اهمیم بالاترسبب رشد بلندمدت  که یطور دارند به یرشد اقتصاد

و  افتهی توسعه یدر اغلب کشورها یدر بخش مال مهیسهم بخش ب شیافزا جهیدرنت یمال
بر  زین یمال یهابخش ریو سا مهیب نیب وندیپ تیتقو است. شیتوسعه رو به افزا درحال

ها و ها همانند بانک مهیکند. بیم دیتأک یدر رشد اقتصاد مهیب یهاشرکت ینقش احتمال
یم نیتأم یمال یهاو خانوارها را در واسطه یشغل یواحدها یازهاین هیسرما یبازارها

تواند یاست و م یثبات اقتصاد ضرور یبرا مهیب یهاسیکنند. در دسترس بودن سرو
 رشیپذ قی. از طردیبزرگ نما یهاسکیر رشیمشاغل را وادار به پذ یشرکا

 یهاکرده و صندوق یآوررا جمع مهیحقوق ب ،مهیب یهاگذار شرکتمهیب یها خواسته
در  یدرون ینگینقد انیجر شیبا افزا مهیب یهاشرکت نیبنابرا ؛آورندیم به وجود رهیذخ

 هیبازارسرما جا شده به جابه یهاییاز دارا یادیحجم ز جادیواسطه ا به زیگذاران و نمهیب
 جهانگرد،شوند) یم میسه یدر رشد اقتصاد دیشارو نیکنند و از ا یم فایرا ا ینقش مهم

9811.) 
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 یک از بیش یررسمیصورت غ به ایران کشور در بیمه فعالیت سابقه. رانیا در مهیب. 2ـ2
 تأسیس به خارجیبیمۀ  شرکت دو خورشیدی 9531 سال در بار نخستین .است قرن

 بیمه هایشرکتدر خصوص  ایران در که قانونی اولین. کردند اقدام ایران در نمایندگی
 در که است 9891 آذر دوم مصوب ها شرکت ثبت به مربوط قانون رسید تصویب به

 از که دانست اینامهنظام تابع را خارجی و ایرانی از اعم بیمه هایشرکت آن 3 ماده
 توسعه ۀاولی مراحل در هنوز ایران در بیمه بخش. شودمی تنظیم عدلیه وزارت طرف
 بیمۀ های شرکت کوچک مقیاس و تعداد به توجه با توان می را موقعیت این و است

 محدود کمیت و تنوع و داخلی ناخالص تولیدکل  به بیمه حق درآمدهای سهم ایرانی،
 در ای بیمه های شرکت(. 9831 همکاران، و زاده حسن)نمود مشاهده ای بیمه محصولات

 51 بین از. آزاد مناطق و خصوصی بیمۀ دولتی، بیمۀ: شوند می تقسیم دسته سه به ایران
این  .کرد اشاره کارآفرین و سینا بیمه به توان می ایران در فعال خصوصی بیمۀ شرکت

 نیز یزد استان .هستند ایران بیمۀ صنعت در مطرح یخصوص یهاشرکت دو شرکت از
در سه  اش کنونی وضعیت که باشد می رانیا بیمۀ صنعت در فعال های استان از یکی

 مهیب سهم و سرانه مهیب حق مه،یب نفوذ بیضر یعنی مهیب صنعت یافتگی توسعه شاخص
 نیا از که باشدیم درصد 5/8 یزد استان در مهیب نفوذ بیضر. است زیر شرح بهی زندگ
 الیر هزار 111 و ونیلیم سه زدی در سرانه مهیب حق .دارد قرارکشور  هشتم رتبه در نظر

 زین استان در یزندگ مهیب سهم و دارد قرار کشور دوم گاهیدر جا نظر نیا از و باشدیم
 .است درصد 98 از شیب

بهبود  تیاولین گامی است که به کنترل و درنها گیریاندازه .عملکرد یابیارز. 9ـ2
 اگر و کنید درك را آن توانیدنمی کنید، گیریاندازه را چیزی نتوانید اگر. شودمنجر می

 کنید، کنترل را آن نتوانید اگر و کنید کنترل را آن توانیدنمی کنید، درك را آن نتوانید
منظور تحلیل، ارزیابی، کنترل و بهبود  به گیریاندازه. دهید بهبود را آن توانیدنمی

 عمل گیریمنظور دستیابی به اهداف و مقاصدش است. اندازه یک شرکت به هایفعالیت
 ریمد کی فیاگر به فهرست وظا که آن جالب (.5111، 9دسوزا) است واقعیت شناخت

شاخص کنترل  باشد یم یو فیوظا ریکه مکمل سا یو ییانتها فهیوظ داستیپ دیبنگر
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 یحلقه مکمل دیامروز بنگر یایباز در دن ستمیاگر به هر س گرید انیب است. به یابیو ارز
 قیطر از زین رکن نیا. شودیم ستمیس یو ماندگار ایبه نام بازخور دارد که موجب اح

از  یکی یابیارز دهد یم نشان موارد نیا یتمام. شود یم اجرا و کرده نقش یفایا یابیارز
 به توجه با وکارها بوده و ضرورت آن قابل حس است. کسب یتمام اتیح یارکان اصل

 فعلی فرایندهای و اهداف بهبود نظارت، در گیریاندازه هایسیستم که مهمی نقش
 یامهیب یهاشرکت عملکرد ابییارز کنند،می ایفا سازمان، در اشتباه از اجتناب و سازمان

 همکاران، و جوکار اکبری)باشد راهگشا بسیار هاآن بارهدر گیریتصمیم در تواندمی نیز
مؤثر  ۀمقابل برای را سازمان توانایی توانمی مهیب شرکت کی عملکرد یابیارز با(. 9831

در نیازهای مشتریان و اقدامات رقیب ارزیابی کرد.  نشده ینیب شیو کارآمد با تغییرات پ
 کند برای بهبود کمک می یحل راه ۀائعملکرد به شناسایی نقاط ضعف و ار یابیارز

 .(5111، دسوزا)
 یفاز کردیرو با یگروه یریگ میتصم .یفاز کردیرو با یگروه یریگ میتصم. 4ـ2

 یفازصورت  به و یگروه یها پنل قالب در ها داده یآور جمع آن در که است یکیتکن
 :شود یم استفاده مرحله سهدر  یتمیالگور از ها داده یآور جمع از پس. ردیگ یم انجام

موردنظر  بیمۀ بهبود به نیاز میزان تعیین ـ5 ارزیابی، بعد هر بهبود به نیاز میزان تعیین ـ9
 مقایسه باهم ابعاد، بهبود به نیاز میزان اول ۀمرحل در. تعاملی توافقی تحلیل ـ8 و

. شود می گرفته نظر در بهبود برای دارد را مثبت ارزش نیتر بزرگ که بعدی و شود می
 این که یدرصورت و شود می برآوردموردنظر  بیمۀ بهبود به نیاز میزان دوم ۀمرحل در

 ۀانداز اگر سوم ۀمرحل در. دارد بهبود به نیازموردنظر  بیمۀآنگاه  شد، مثبتی مقدار میزان،
 باشد، گروه مدیر توسط شده نییتع لازم گروهی توافق سطح از بیشتر گروهی توافق
 براساس باید و رسد می پایان به کارشناسان پذیرفتن صورت در توافق به رسیدن فرایند
 نظرشان که افرادیصورت  نیا غیر در. کرد عمل ارزیابی دوم و اول ۀمرحل نتایج

 به رسیدن برای را خود نظر باید دارد، گروه ۀشد تجمیع نظر با را اختلاف بیشترین
 .کنند اصلاح گروهی توافق

 سازی مرتب ۀشد اصلاح عملگر از گروه اعضای نظرات تجمیعمنظور  به الگوریتم این در
 این کارگیری به برای. شود می استفاده موزون هندسی میانگین براساس زبانی مقایسات
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 1یاگر روش با بردار این که است نیاز نمایی آنتروپی حداکثر موزون بردار به عملگر
 بیترت نیا به نمایی آنتروپی حداکثر موزون بردار ۀمحاسب مراحل. استمحاسبه  قابل

 ها، عضویت درجه تعیین و استفاده مورد فازی زبانی فگریتوص کردن مشخص ـ9است: 
 مدیر پذیری ریسک یا بینی خوش میزان ۀمحاسب ـ8 نمایی، موزون بردار ۀمحاسب ـ5

 .نمایی آنتروپی حداکثر موزون بردار ۀمحاسب ـ1 و گروه
در  کهانجام شده است  مهیبسیاری تاکنون در رابطه با ب تحقیقات .پژوهش نهیشیپ. 1ـ2

 شده است. اشاره چند نمونه بهادامه 
در پژوهشی برای ارزیابی کارایی و  نیالد نیفاضل یزدی و مع خورشیدی 9811سال  در

های تحلیل  های دولتی و خصوصی ایران، مدلی جامع با استفاده از مدل بندی بیمه رتبه
که از دقت و صحت بالایی برخوردار است. مدل مزبور  ،ها طراحی کردند پوششی داده

گیرنده، مدل پویای تحلیل  عنوان واحد تصمیم به دلیل درنظرگرفتن عامل زمان به
 و حوض ده یالیدان (.9811 ن،یالد نییزدی و مع فاضل) ها نام گرفته است ای داده پنجره

 شعب ییکارآ سنجش و یبررس به ها داده یپوشش لیتحل روش از استفاده با یکتاب
 یبرشمار از پس و پرداخته( کشور یجنوب یها استان در رانیا مهیب شرکت)شعب مهیب

 شعب بودن ناکارا عوامل یمعرف به مربوطه، یها کیتکن کمک به ناکارا و کارا شعب
 اشاره واحدها نیا عملکرد بهبود یبرا یکاربرد یراهکارها و شنهاداتیپ ارائه و ناکارا

با استفاده از  نینو مهیشعب ب 9819سال  در (.9815 ،یده حوض و کتاب یالی)دان نمودند
شعبه، چهار راستا  نیقرار گرفتند. در ا ارزیابی مورد Topsisو روش  BSC یالگو
 ،یاحمد و ییرضا) شدندعنوان نمونه انتخاب  همدان، کرمانشاه و سمنان به ن،یقزو

 اریمع نیتر مهم ،یازنظر مشتر یو همکارانش نشان دادند که منظر مال ی(. مؤتمن9819
 مهیدر رشد شعب ب یاساس ینقش مه،یشعب است و شاخص صدور حق ب یدر بالندگ
 MADM یهاکیتکن و متوازن یازیامت کارت روش قیتلف از استفاده با هادارد. آن

ارائه دادند. در  رانیدر ا مهیب یهاعملکرد شعب شرکت یابیارز یرا برا یروش ،یفاز
 یها شاخص یآوربه جمع ق،یتحق نهیشیمطالعه پ نیابتدا با نظر متخصصان و همچن

پرداختند و سپس با نظر خبرگان صنعت  یا مهیب یهاشرکت عملکرد یابیارز با مرتبط

                                                                                                                             
1. Yager 
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شاخص ینسب اوزان ،علاوه در نظر گرفتند. به مهیشعب ب یبرا یدیشاخص کل 58 مه،یب
محاسبه کردند.  یفاز یسلسله مراتب لیرا با استفاده ازنظر خبرگان و تحل ارهایو مع ها

 پرداختند شده یکاو مورد شعب یبندبه رتبه VIKOR کیسپس با استفاده از تکن
و کارت  یسازمان یمدل تعال یقیروش تلف 9811 سال در (.9819و همکاران،  ی)مؤتمن

مدل  یارهایمع ریکه ز شدپیشنهاد  مهیبعملکرد صنعت  یابیارز یمتوازن برا یازیامت
 یمظلوم) گرفت قرار متوازن یازیامت کارت فدر مناظر مختل کیبه تفک یسازمان یتعال

ریسک  ارزیابی"عنوان  با ایمقاله میلادی 5192 سال در وانگ(. 9811 ،ینیف یکشور و
-ارائه داد. در این مقاله مسائل تصمیم "دوتایی زبانی اطلاعات بااموال  بیمۀیک شرکت 

 ۀشد داده وزن توان میانگین از و گرفتقرار  یزبانی چند شاخص مورد بررس گیری
برای جمع اطلاعات مربوط به هر گزینه،  ،عملگرها ۀشد عملگرها و میانگین وزن داده

(. 5192 وانگ،) استفاده شد نشانیتر ها و انتخاب مطلوب بندی آن ها، رتبه تمامی گزینه
عمر  بیمۀریزی برای  سازی مالی و بهبود برنامه و همکارانش به مدل 1شن ،در همان سال

پرداختند. در این روش  MCDMمدل ترکیبی  ۀبا استفاده از دانش سخت و بر پای
 روش از استفاده با سپس شده، بازیابیابتدا دانش مالی سخت  یا ترکیبی دومرحله

 شن) شدند سنتز و گیری اندازه ای هسته های گیویژ فازی، گرالانت براساس گیری تصمیم
ای مبتنی بر  هفت هدف اصلی سرمایه ۀپای برهمکارانش  و2یوسف(. 5192 همکاران، و

هدف اصلی توسعه  چهارمعرفی شده بود و  9111که در سال  متحده الاتیریسک ا
ای مبتنی بر ریسک مالزی  ، چارچوب سرمایه5111در سال  3زمولرشده توسط هول داده

 5192 سال در(. 5192 همکاران، و یوسف) طور انتقادی مورد تحلیل قرار دادند را به
دریافتی، سن کشاورز و  ۀ، میزان یاران زمین ۀانداز عامل چهار تأثیر بلغارستان در میلادی

 بررسی مورد طبیعی بلایای مقابل ردشدن  مهیکشاورزان برای ب ۀتنوع تولید روی علاق
ای را باهدف ارزیابی  (. اسلم و همکارانش مطالعه5192 ،4چاپوا نیکلاوو) گرفت قرار

ای با  های بیمه شده توسط شرکت و درکشان از کیفیت خدمات ارائه مشتریانانتظارات 
موگرافیک مطالعه تأثیر عوامل د نیاستفاده از مدل سروکوآل در عمان انجام دادند. در ا

                                                                                                                             
1. Shen 
2. Yusof 
3. Holzmüller 
4. Nikolov - Chopeva 
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 و اسلم) گرفت قرار بررسی مورد نیزای  بر انتظارات و ادراك مشتریان از خدمات بیمه
 بیمۀابعاد ابزار سروکوآل در بخش  یو همکارانش باهدف بررس 1بالا(. 5192 همکاران،

 از یبتجر یابیارز کیعمر:  بیمۀخدمات  تیفیک یریگ اندازه"را با عنوان  یاعمر، مقاله
تا  شد سعیمیلادی  5113(. در سال 5199)بالا و همکاران،  دادند ارائه "سروکوآل ابزار

شده در  ازنظر خدمات ارائه یا مهیب یها و درکشان از شرکت انیمشتر یانتظارات کل
 نان،یاطم تیقابل محسوس، عوامل بعد پنج یابیارز نیا در. گیرد قرار یابیارزمورد  مهیب

 (.5113 ،2نایزال و یانیاف) در نظر گرفته شد یهمدل و ضمانت ،ییپاسخگو

 پژوهش یشناس روش. 9

 دهیبه انجام رس یفیتوص کردیبوده و با رو یکاربرد نوع از هدف ثیح از پژوهش نیا
 یبرا یبوده و از روش مطالعه مورد یفیک یها پژوهش از نوع پژوهش کردیاست. رو

 ،پژوهش یاجرا یموردنظر برا  جامعهبه اهداف پژوهش استفاده شده است.  یابیدست
 ساختار بهبا توجه  زین کالی. از بعد تکنهستند زدی ستانا ناییس و نیکارآفر یهامهیب

 یفاز کردیرو با یگروه یریگمیتصم کیتکن زا ،عملکرد موردنظر در پژوهش یابیارز
 و بوده یفیک نوع از پژوهششده است. ازآنجاکه  گرفته بهره جینتا یفن لیتحل ریمس در
داده  یآور لذا ابزار جمع است، یفاز کردیرو با یگروه یریگ میتصم آن یلیتحل کردیرو

. جهت بررسی روایی محتوایی، است بوده یتخصص ۀنام و پرسش ستیل چک
نظران و خبرگان قرار گرفت که خبرگان روایی محتوایی  نامه در اختیار صاحب پرسش

از خبرگان،  شده یآور توجه به اطلاعات جمعآن را مورد تأیید قرار دادند. سپس با 
که مقدار  گرفت قرارنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ مورد بررسی  پرسش پایایی
 یآور جمع ،سازه ینامه تأیید گردید.  پس از طراح دست آمد و پایایی پرسش به 311/1

 ها  ،دادهیگروه یاه پنل قالب درکه  گرفت قرار دستور درپژوهش  جامعهداده از سطح 
 است.  دهیپژوهش به انجام رس ازیو استخراج اطلاعات موردن ،یآور جمع

  

                                                                                                                             
1. Bala 
2. Affiaine & Zalina 



 439...  مهیب یها عملکرد شرکت یقیتطب لیتحل

 پژوهش انجام ندیفرا .4

 آغازین ینقطه.یا مهیب یها شركت عملکرد یابیارزمؤثر بر  عوامل شناسایی. 5ـ4
 ۀمطالع از پس بنابراین ؛است  یامهیب شعب یابیارز بر مؤثر عوامل شناسایی تحقیق این

و  یمؤتمن ۀمقال ها،ادبیات تحقیق تصمیم گرفته شد تا در انتخاب ابعاد و مؤلفه
 شده ییهای شناسا مرجع در نظر گرفته شود. زیرا ابعاد و مؤلفه ۀعنوان مقال همکارانش به

 عوامل نیا. باشندمی برخوردار لازم جامعیت از  یامهیشعب ب یابیدر این مقاله برای ارز
 .هستند 9 جدول شرح به که بودند بعد چهار در لفهمؤ 58 شامل

 مهیب شعب یابیارز بر مؤثر عوامل .5جدول

 (X1)یمال
X11 مهیب حق زانیم 
X12 قبل سال به نسبت خالص مهیب حق در رییتغ درصد 
X13 خسارت بیضر 
X14 قبل سال به نسبت متوسط نهیهز 
X15 یگذار هیاز سرما یناش سود 

 (X2)یمشتر
X21 وکار با آن( از کسب یبه درآمد ناش نهیبزرگ)نسبت هز انیمشتر یسودمند 
X22 بازار یپرتفو کل از شرکت یپرتفو سهم 
X23 یفعل انیمشتر بر علاوه دیجد انیمشتر جذب 
X24 یابیبازار نهیصادرشده به هز مهیب حق 
X25 یدیتمد یها نامه مهیتعداد ب درصد 
X26 ندگانینما تعداد رشد 

 (X3)یداخل یندهایفرا
X31 ( خسارت هیتسو در)سرعت خسارت هیتسو زمان متوسط 
X32 انیمشتر یها مرکز تلفن به تماس ییجوابگو درصد 
X33 خود مهیقرارداد ب دیجهت تمد گذار مهیموقع ب به یادآوری 
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X34 صادرشده به تعداد کارکنان مهیب حق 
X35 وقت خالص به تعداد کارکنان تمام سود 
X36 صادرشده مهیبه حق ب یو عموم یادار یها نهیهز نسبت 

 (X4)یریادگی و رشد
X41 در صنعت در طول سال دشدهیتول یها نامه مهیبه تعداد ب ها نامه مهیتعداد ب درصد 
X42 یدر آموزش به مشتر یگذار هیسرما 
X43 نترنتیا قیطر از شرکت امور و ندهایفرا انجام زانیم 
X44 توسعه و قیتحق جهت شده صرف ساعات 
X45 ها واحدها و بخش تیریمد یبرا دهید کارکنان آموزش تعداد 
X46 نفر هر آموزش سالانه نهیهز 

 یا مهیب یها عملکرد شركت یابیارز ابعاد تعاریف .2 جدول

 تعاریف ابعاد
تسهیلات مناسب جهت  ۀارائ و مالی هایحمایت ایجاد دیدگاه این هدف یمال

 است. یریادگیو رشد و  یداخل ندیفرا ،یارتقای سه بعد مشتر
 منابع یتوسعه هدف، و شوند یم شناسایی هدف مشتریان ابتدا بعد نیا در یمشتر

 .است مشتریان رضایت بهبود جهت آموزش و انسانی
 شودیم یسع و است سازمان داخلی فرایندهای عملکرد بر بعد نیا تمرکز یداخل ندیفرا

 .شود ینیآفر برای فعالیت انتخاب شود که منجر به ارزش هاییروش
 و رشد

 یریادگی
 معنوی و مادی نیازهای تأمین برای راهکارهایی دنبال به باید بعد نیا در

 و نوآوری رشد، از که کرد ایجاد را جوی و بود هازمینه ۀهم در کارکنان
 .کند حمایت سازمانی تغییر

 
 سپسطراحی شد.  شده ییبراساس عوامل شناسا یانامهپرسش .داده یآور  جمع. 2ـ4

و بالا بودن  ییمحتوا ییروا خبرگانقرارگرفت که  یمورد بررس آن ییایو پا ییروا
 نیب یینها نامه پرسش. داد قرار دییتأ موردآن را  ییای( پا311/1) کرونباخ یآلفا بیضر

 بیمۀ یهایندگیهمگن از نما یو گروه نیکارآفر بیمۀ یهایندگینما از همگن یگروه
 نظراتشان بیان دهندگان،پاسخ برای که نیا به توجه باشد.  عیتوز زد،ی استان ینایس
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 ارزیابی تا شد خواسته هاصورت عددی دقیق مشکل بود از آن و ابعاد به هامؤلفه ۀدربار
و  ارهایاعداد، مع یجا معنا که به نیصورت فازی بیان کنند. به ا را به هاگزینه از خود
 ارزیابی نیبنابرا ؛کنند یابیارز خوب و فیضع متوسط، مثل یزبان اصطلاحات با راابعاد 

موردنظر از هر یک از  بیمۀ شعبۀ برخورداری میزان و آن های مؤلفه و ابعاد اهمیت
 .گرفت صورت 8تایی به شرح جدول  1براساس یک طیف  هامؤلفه

 عملکرد و اهمیت بندیدرجه زبانی اتاصطلاح .9جدول

 عملکرد بندیدرجه تایی 3 طیف اهمیت بندیدرجه تایی 3 طیف

S1 =1بدون اهمیت : S1 =1 :ًضعیف کاملا 
S2  =2: تیاهم بسیار کم S2 =2 :ضعیف خیلی 
S3  =3تیاهم : کم S3 =3 :ضعیف 

 S4=4 : تیاهم تا حدودی کم S4 =4 :ضعیف حدودی تا 
S5  =5: اهمیت متوسط S5 =5 :متوسط 
S6  =6: تا حدودی مهم S6 =6 :خوب حدودی تا 
S7  =7: مهم S7 =7 :خوب 
S8  =8: بسیار مهم S8 =8 :خوب خیلی 
S9  =9: العاده مهمفوق S9 =9 :عالی 

 
 مشاهده قابل 1 جدول در( E6 تاE1)نیکارآفر مهیب یندگینما 2شده توسط  اعلام نظرات

 .است
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 نیكارآفر مهیب یهایندگیاز نما شده یآور جمع هایداده .4جدول

معیارهایشان و ابعاد  عملکرد  اهمیت  
                   

 
                  

    7 7 9 9 7 9        

     8 5 9 9 7 6  6 6 7 6 7 6 

     8 9 9 7 8 7  6 4 7 5 3 6 

     9 7 9 7 8 8  8 7 8 5 7 4 

     6 8 7 7 8 7  5 7 7 5 3 7 

     7 9 9 1 7 6  7 7 7 1 5 5 

               

    8 9 9 9 8 9        

     6 7 9 7 8 6  6 6 6 7 8 3 

     9 8 9 7 8 8  7 8 6 8 7 7 

     9 9 9 8 8 8  5 7 8 8 7 7 

     7 9 9 7 7 7  4 5 7 5 7 7 

     5 8 9 9 8 6  6 7 8 5 7 6 

     5 9 9 7 8 8  5 8 7 5 3 1 

               

    6 8 9 8 7 8        

     9 9 9 8 8 6  9 9 9 8 8 6 

     8 7 9 8 8 8  7 8 9 7 8 8 

     9 9 9 8 8 8  6 9 9 8 8 6 

     6 7 9 7 8 6  5 6 8 5 6 8 

     6 8 8 2 8 7  5 6 7 2 7 6 

     7 7 9 6 7 8  5 5 7 6 5 4 

               

    8 9 9 9 8 9        

     7 7 9 7 7 5  7 4 6 6 7 4 

     5 7 9 6 8 8  4 7 3 5 8 8 

     5 5 9 2 8 7  5 1 3 2 7 7 

     6 6 9 6 7 6  5 5 6 4 7 4 

     8 5 9 8 8 8  7 3 7 7 7 3 

     6 6 9 6 7 8  6 2 5 5 7 8 
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 دارای شده، گرفته نظر در ارزیابی برای که الگوریتمی ها: داده لیتحل هیتجز. 9ـ4
طور مستقیم در  اصطلاحات زبانی به هایشاخص آن در و است فازی زبانی رویکرد

گروه از عملگر منظور تجمیع نظرات اعضای  . همچنین بهاندمحاسبات به کار گرفته شده
 (LOWGAی مقایسات زبانی براساس میانگین هندسی موزون)ساز مرتبۀ شد اصلاح

استفاده شده است. این عملگر یکی از بهترین عملگرهای تجمیع است. عملگر تجمیع 
 همان از شیء یک به خاص ایتایی از اشیاء عضو مجموعه nبه معنای تجمیع یک 

 ،LOWGA ۀشداصلاح عملگر در(. 9832 همکاران، و یدکیب زارع)است مجموعه
 توانمی عملگر این از استفاده با. هستند وابسته هاداده ۀشد به موقعیت مرتب ها،وزن

نظرات اعضای گروه را با یکدیگر تجمیع کرد و تصمیم گروهی مناسبی را اتخاذ کرد. 
 نمایی آنتروپی حداکثر موزون بردار به LOWGA ۀشد برای استفاده از عملگر اصلاح

 مرحله چهار در الگوریتمی یاگرکه روش از تواناین بردار می ۀمحاسب برای. است نیاز
 .کرد استفاده است
 شده  در نظر گرفته الگوریتم .    بردار موزون حداكثر آنتروپی نمایی ۀمحاسب

 رایبردار موزون حداکثر آنتروپی نمایی، چهار مرحله دارد که ب ۀبرای محاسب
طور جداگانه محاسبه  به یابیو ابعاد ارز یابینظرات کارشناسان، معیارهای ارز

 به بوطبردار موزون آنتروپی حداکثر نمایی مر ۀعنوان مثال به محاسب بهشو می
 نماییبردار موزون آنتروپی حداکثر  ۀمحاسب. شودمی اشاره کارشناسان نظرات

 هاآن نهایی نتایج که کنندمی پیروی مشابه روندی از نیزمربوط به معیارها و ابعاد 
 .است شده ارائه پایان در

بردار موزون حداکثر آنتروپی نمایی به شرح ذیل  ۀمحاسب برای یاگر الگوریتم هایگام
 هستند:

: هامورد استفاده و تعیین درجه عضویت 1زبانی فازی فگریمشخص کردن توص ـ9گام
 که است تصمیم استراتژی یک تعریف گروهی، گیریتصمیم در مهم مسائل از یکی

 مفهوم. کند ارزیابی گروهی نظر یک به رسیدن برای را گیرانتصمیم فردی نظرات
 مقدار یک به فردی مقادیر کاهش. کندمی بازی زمینه این در مهمی نقش "اکثریت"

                                                                                                                             
1. linguistic fuzzy quantifier 
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یک فرآیند تجمیع  ۀلیوس ( همیشه بهنامیممی "تینظر اکثر"را  آن)که شده تجمیع
گروهی، برای تعیین یک استراتژی ترکیب، برای  گیریتصمیم در. گیردصورت می

. مفهوم شودزبانی استفاده می یفگرهایهدایت فرآیند تجمیع نظرات اعضاء، از توص
معرفی گردید. مفهوم  9138در سال  "زادهلطفی" لهیوس زبانی به یفگرهایتوص
 رسمی ریاضی عبارات به ایفازی برای ترجمه خصوصیات زبان محاوره یفگرهایتوص

ها  چند معیاره و توابع ارزیابی آن گیریتصمیم بندیفرمول باعث که روندمی کار به
 یفگرهایمطلق و توص یفگرهایکلی وجود دارد: توص فگریگردند. دو نوع توص می

صورت  ، به"91از  شتریب"و  "2نزدیک به "مطلق همچون  یفگرهاینسبی. توص
    فازی با تابع عضویت  هایزیرمجموعه

 شوندتعریف می       [   ]  
کند  یرا اقناع م Qمفهوم   که مقدار  دهدمی نشان را ای، میزان درجه     که 

 صورت به درصد 21 نزدیک به"و  "نیمی از"، "بیشترین"نسبی همچون  یفگرهایتوص
 شوندتعریف می                           واحد بازه با فازی هایزیرمجموعه

 برای که کندرا اقناع می Qمفهوم   نسبت که است ای، بیانگر میزان درجه     که 
(  , صورت بازه)   به زبانی توصیفگرهای .شود نمایش داده می ( )Qصورت به سادگی

بردار وزن به  ۀزبانی فازی که در محاسب توصیفگرهای ترین رایج. شوندمی داده نشان
 باشندمی« تا حد ممکن»و « حداقل نیمی»، «بیشترین» توصیفگرهای شوند،کار برده می

زبانی  توصیفگرهای. شوندمی تعریف( 2،9/1(، )2/1،1(، )3/8،1/1)ۀباز با ترتیب به که
 عملگرهای وزنمحاسبۀ بردار برای  کنندفازی که مفهوم اکثریت فازی را منعکس می

 افشار، و یآباد انیم)گردندمی تعریف زیر عضویت تابع با و شوندمی استفاده تجمیع
9832:) 

Q( ) ={

                                                
     

     
                                

                                                

    (9)  

Q: زبانی فازی  فگریتوص 
 ۀباز با "بیشترین" فگریتوص از مربوط به نظرات کارشناسان   محاسبۀ بردار برای

 .باشد کارشناسان فازی اکثریتۀ ددهننشان تا است، شده استفاده( 3/8،1/1)
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Q( ) = {

                                               
       

         
                           

                                               

 

با استفاده از  توانمی را وزن بردار: (W)بردار موزون نمایی  ۀمحاسب ـ5گام
زبانی محاسبه کرد. در روشی که توسط یاگر پیشنهاد شده بردار وزن  توصیفگرهای
 :شوندزیر محاسبه می ۀزبانی با استفاده از رابط توصیفگرهای

(5) wi = Q(
 

 
) – Q(

   

 
),      for i = 1,2,…,n. 

w1 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 0 - 0 = 0 

 w2 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 0.0667 - 0 = 0.0667 

w3 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 0.4 – 0.0667 = 0.3333 

w4 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 0.7333 – 0.4 = 0.3333 

w5 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 1 – 0.7333 = 0.2667 

w6 = Q(
 

 
) – Q(

   

 
) = 1 – 1 = 0 

W = (0, 0.0667, 0.3333, 0.3333, 0.2667, 0) 
 

 اصلی هایمشخصه از یکی: گروه مدیر پذیریریسک یا بینیمیزان خوش ۀمحاسب ـ8گام
 پذیرییا ریسک Ornessاست درجه  عملگر این رفتار بیانگر که تجمیع عملگرهای

 and روابط بین در را تجمیع عملگر موقعیت پذیری،ریسک یا Orness. درجه باشدمی
 روی بر گیر تصمیم تأکید میزان بیانگر درجه این. دهدمی نشان( ماکزیمم) or( و ممینی)م

 روی بر پذیرریسک افراد. است هاشاخص از مجموعه یک بدتر یا و بهتر مقادیر
 تأکید گزینه یک بد خواص روی بر گریزریسک افراد و گزینه یک خوب خواص

 تعریف زیر صورت به Orness درجه. دهند می قرار خود انتخاب ملاك را آن و کنند می
 : شودمی

(8)           
(∑        

 
   )

     
0        1  

 بیشتر گیرتصمیم پذیریریسک یا بینیخوش میزان باشد، بیشتر Ornessمقدار  هرچه
مدیر گروه  پذیریریسک یا بینیخوش میزان(. 9832 افشار، و یآباد انیم) بود خواهد

 مربوط به نظرات کارشناسان به شرح زیر است:   در محاسبۀ
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توسط اصل حداکثر  1اهاگان:     بردار موزون حداکثر آنتروپی نمایی ۀمحاسب ـ1گام
عملگرهای تجمیع  هایوزن آوردن دستبرای به Ornessآنتروپی روشی را با درجه 

 که است مقید سازیبهینه ۀحل مسئل ۀپای بر روش، این(. 9112اگر،ی و لویف)توسعه داد
این  ۀمحاسب در(. 9811 همکاران، و یرعباسیم)استحل  قابل لاگرانژ ضرایب روش با

 زیر اییا دومرحلهفراین طریق از کهاست  کنندهعاملی تعیین  پارامتر لاگرانژ  هاوزن
 :آیدمی دست به

 : زیر جبری ۀمعادل از مثبت   یافتن ( 9)

(1) 
∑ (

     

     
  )

 

   
           

  (   

   
          + (

   

   
          + (

   

   
          + (

   

   
          + 

(
   

   
          + (

   

   
          = 0 

  =          
 :زیر ۀمعادل از استفاده با   یافتن( 5)
(2)   = (         

                             

 :     بردار موزون آنتروپی حداکثر نمایی  ۀمحاسب( 8)
(2) 

  
  

 
    

     

     
 

∑  
    

     

     
 

 

   

                               

  
 

 
           

   

   
 

           
   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
 

        
  

 

 
           

   

   
 

           
   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
 

        
  

 

 
           

   

   
 

           
   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
             

   

   
 

        

                                                                                                                             
1. O'Hagan 
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 و معیارها به مربوط نمایی حداکثر آنتروپی موزون بردار ۀمحاسب از آمده دست به نتایج
 :است زیر شرح به یابیارز مورد ابعاد
 :9 بعد معیارهای به مربوط نمایی حداکثر آنتروپی موزون بردار

                                        
 :1 و 8، 5 بعد معیارهای به مربوط نمایی حداکثر آنتروپی موزون بردار

                                               
 :یابیارز مورد ابعاد به مربوط نمایی حداکثر آنتروپی موزون بردار

                                 
 یمفهومی چندبعد مهیب عملکرد یابیارز.مهیب عملکردبرای ارزیابی  الگوریتمی 

 بعد هر در موجود های مؤلفه و ابعاد براساس تواندمی آن گیریدارد که اندازه
موردنظر  بیمۀ عملکردوضعیت موجود و وضعیت مطلوب  ۀمقایس با. گیرد انجام

موردنظر را  بیمۀ عملکرد توانمی ها،ها و تجمیع آن در هر یک از ابعاد و مؤلفه
 دارد مرحله سه ارزیابی، برای شده گرفته نظر در ممورد ارزیابی قرار داد. الگوریت

 زیر در آن برقرار است: ۀرابط و
 
(2)   (   

    
      

)      
   

 
     

   
 
       

   
 
     

 
 عنصر امینj برابر با  یعنی ها است  iعنصر بزرگ در میان  امینj برابر با  ، jدر آن  که

  ها از بزرگ به کوچک است.   i بعد از مرتب کردن 
 موزون بردار عناصرها   

∏و  باشندمی نمایی حداکثر آنتروپی   
  

  
 است.  =   

 :یابیارز بعد هر بهبود به نیاز میزان تعیین  ـ9ۀمرحل
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 نرخ و شده استفاده9ژو سوی از شده تعریف عملیاتی قوانین از برخی از  (9)
    )موزون

 .شودمی محاسبه(  

 

    
  =   

 
 (3) 
      =      =    (1) 
    

         
     

       
  (  )

     
                

                   {          } ̅   {           [   ]}                   ̅ 

             [   ]                                              

(91) 

موزون معیار  هاینرخ ۀدر نظرگرفته شده است. محاسبμ = 0.5  نرخ موزون ۀمحاسب در
 : اندعنوان مثال در زیر آورده شده به نیکارآفر بیمۀ 9از بعد  9

(S6)
0.5  (S8)

0.5= S6.9282 =    
  

(S6)
0.5  (S5)

0.5 = S5.4772 =    
  

(S7)
0.5  (S9)

0.5= S7.9372 =    
  

(S6)
0.5  (S9)

0.5 = S7.3484 =    
  

(S7)
0.5  (S7)

0.5 = S7 =    
  

(S6)
0.5  (S6)

0.5= S6 =    
  

    ) موزون هاینرخ ۀکلی
 نظر یک تا شوندمی تجمیع هم با معیار هر به مربوط(  

     )تجمیعی موزون نرخ عنوان با معیار هر برای گروهی
 ( حاصل شود. 

(99)      
     

(    
      

        
 )                                            

    
  بردار موزون آنتروپی حداکثر نمایی  با LOWGAعملگر

 فگریکه از توص  
 اکثریت فازی کارشناسان باشد. ۀدهندآمده تا نشان دست به    زبانی
      مثال برای

 :شودمی محاسبه زیر صورت  به ینکارآفر مهیب  
     

 =(S7.9372)
0.1267

  (S7.3484)
0.1405

  (S7)
0.1558× (S6.9282)

0.1728
 ( S6)

0.1916
 (S5.4772)

0.2126= 

S6.5875 
 و2 جدول در را نیکارآفر مهیب تجمیعی موزون هاینرخ ۀمحاسب از آمده دست به نتایج

 .کرد مشاهده توانمی 2 جدول در را نایس مهیب
 گروهی نظر یک تا شوندمی تجمیعباهم  بعد هر اهمیت هایدرجه نیز ترتیب همان به

      تجمیعی اهمیت عنوان با بعد هر برای
 .شود حاصل  

(95)     
     

(  
    

      
 )                                    

 : شودمی محاسبه زیر صورت به نیکارآفر مهیب 9 بعد تجمیعی اهمیت مثال عنوان به

                                                                                                                             
1. Xu 
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 =(S9)

0.1267
  (S9)

0.1405
  (S9)

0.1558
  (S7)

0.1728
  (S7)

0.1916
 (S7)

0.2126 =S7.7851 
 است. شده ذکر 2جدول  در نیکارآفر مهیبه ب مربوطمحاسبات  نتایج

 نیكارآفر مهیابعاد ب تجمیعی اهمیتنرخ موزون تجمیعی معیارها و  .1 جدول

 نرخ موزون تجمیعی اهمیت تجمیعی معیار بعد
     7.7851  

       6.5875 
       6.1326 
       6.8908 
       6.0643 
       4.4358 
       

     8.5815   

      6.1739 
      7.5802 
      7.5678 
      6.4414 
      6.6927 
      5.1683 

    
    7.4455  

       7.9098 
       7.8134 
       7.8778 
       6.4852 
       5.1319 
       6.0943 
       

     8.5815   

       5.9887 
       5.9706 
       3.9149 
       5.6249 
       6.0432 
       5.6576 

 
       از

     نرخ تجمیعی مرحله اول  زیر،صورت  به 
 .آورد دست به توانرا می   
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(98)     
      

(     
       

       
       

       
 )                              

    
  بردار موزون آنتروپی حداکثر نمایی با   LOWGA عملگر

 فگریکه از توص  
 باشد. یابیرزاکثریت فازی معیارهای ا ۀدهندآمده تا نشان دست به    زبانی

    مثال عنوان به
 :شودمی محاسبه زیر صورتب بهین کارآفر مهیب  

    
  =(S6.8908)

0.1620
  (S6.5875)

0.1791
  (S6.1326)

0.1980
  (S6.0643)

0.2189
 (S4.4358)

0.2420 = 

S5.8386 
 باشند. می 2جمیعی مرحله اول به ترتیب جدول ت هاینرخ ۀکلی

    اختلاف بین  ۀمحاسب با( 5)
    و   

را  یابیارز بعد هر بهبود درجه توانهر بعد می  
    دست آورد. برای مثال اگر  به

       و     
درجه  شود، گرفته نظر در    

 :شودمی تعریف زیر صورت به   بهبود
(91)  (  ) =    

 :است شده آورده زیر در نیکارآفر مهیب ازدرج بهبود ابعاد  ۀمحاسب از مثالی
 (  ) = 7.7851– 5.8386 = 1.9465 

 مشاهده است. قابل 3در جدول  نیکارآفر مهیب یابیارز بعد هر بهبود به نیاز میزان

 نیكارآفر مهیب یابیبعد ارز هر بهبود به نیاز میزان .6جدول

پذیری ابعادانعطاف              

 8.5815 7.4455 8.5815 7.7851 اهميت تجميعي ابعاد

 5.3567 6.6152 6.4048 5.8386 نرخ تجميعي مرحله اول

 3.2248 0.8303 2.1767 1.9465 درجه بهبود ابعاد

 
ارزش مثبت را  نیتر و بعدی که بزرگ شودمی مقایسه باهم ابعاد، بهبود به نیاز میزان

 و)رشد   بعد محاسبات نتایج براساس. شوددارد برای بهبود در نظر گرفته می
( بیشترین مقدار امتیاز حاصل از ارزیابی را به خود اختصاص داده و بهترین یریادگی

 ترتیب به( یداخل یندهایفرا)  ( و ی)مال  (، یمشتر)   ابعادبعد برای بهبود است و 
 از حاصل امتیازهای مقداردوم، سوم و چهارم برای بهبود قرار دارند.  هایرتبه در

 درصد18/18به بهبود،  زدی نیکارآفر مهیصورت نیاز ب درکه  دهندمی نشان نیز ارزیابی
 و   درصد به بعد  31/58 ،  به بعد  درصد 25/52 ،  از این میزان نیاز، به بعد 

 .دارد اختصاص ،  به بعد  درصد 92/91
 یعیتجم تیاهم مانند که بیترت نیا به داد، بسط زین ارهایمع یبرا توانیم را مرحله نیا



 211...  مهیب یها عملکرد شرکت یقیتطب لیتحل

 ؛کم کرد یعیو از نرخ موزون تجم محاسبه را یعیتجم تیاهم زین ارهایمع یبرا ابعاد،
ادامه  زیبه بهبود را داشت ن ازین نیشتریکه ب   دبع یارهایمع یبرا محاسبات ن،یبنابرا

 اریمع آمده دستبه  جینتا براساسآورده شده است.  2آن در جدول  جیو نتا داکردهیپ
 نیشتریب بعد نیا درها(  واحدها و بخش تیریمد یبرا دهید آموزش کارکنان)تعداد    

 .دارد را بهبود به ازین
   بعد  یارهاینیاز به بهبود مع میزان. 2 جدول

 درجه بهبود معیار به درصد درجه بهبود معیار نرخ موزون تجمیعی اهمیت تجمیعی معیار

    6.7276 5.9887 0.7389 12.62 

    6.7954 5.9706 0.8248 14.09 

    4.9906 3.9149 1.0757 18.38 

    6.4546 5.6249 0.8297 14.18 

    7.3481 6.0432 1.3049 22.29 

    6.73667 5.6576 1.0791 18.44 
 

 مشاهده است. قابل 3در جدول  نایس مهیب یابیمیزان نیاز به بهبود هر بعد ارز نیهمچن

 نایس مهیب یابیارز بعد هر بهبود به نیاز میزان. 8 جدول

             ارزیابی ابعاد

 8.5815 8.4086 8.4086 8.0724 اهميت تجميعي ابعاد
 5.9448 5.9929 6.3091 6.1497 نرخ تجميعي مرحله اول

 2.6367 2.4157 2.0995 1.9226 درجه بهبود ابعاد
 

( بیشترین مقدار امتیاز حاصل از یریادگی و)رشد    بعد محاسبات نتایج براساس
 یندهایفرا)   ابعادارزیابی را به خود اختصاص داده و بهترین بعد برای بهبود است و 

دوم، سوم و چهارم برای بهبود  هایرتبه در ترتیب به( ی)مال  ( و یمشتر)  (،یداخل
 بیمۀصورت نیاز  درکه  دهندمی نشان نیز ارزیابی از حاصل امتیازهای مقدارقرار دارند. 

به بعد  درصد 25/52  ،  از این میزان نیاز، به بعد  درصد 12/51، به بهبود زدی ینایس
 .دارد اختصاص ،  به بعد  درصد 93/59و    به بعد  درصد 91/58 ،  

 جیو نتا افتهیبه بهبود را داشت ادامه  ازین نیشتریکه ب   دبع یارهایمع یبرا محاسبات
 تعداد)درصد     اریآمده مع دست به  جیآورده شده است. براساس نتا 1آن در جدول 

 نیشتریب بعد نیا در( سال طول در صنعت در دشدهیتول یهامهیب تعداد به هانامه مهیب
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 .دارد را بهبود به ازین

   بعد  یارهاینیاز به بهبود مع میزان. 3 جدول

تجمیعینرخ موزون  اهمیت تجمیعی معیار  درجه بهبود معیار به درصد درجه بهبود معیار 
    8.1733 5.1045 3.0688 22.75 
    8.7774 5.7920 2.9854 22.13 
    8.5816 7.2571 1.3245 9.82 
    8.0247 6.5535 1.4712 10.91 
    8.5816 5.7812 2.8004 20.76 
    7.9098 6.0711 1.8387 13.63 

 
که هر دو در بعد  دهد ینشان م مهیبه بهبود ابعاد هر دو ب ازین زانیم بیترت نیب سهیمقا
که    دبع یارهایمع سۀیمقا نیهمچن. دارند بهبود به یشتریب ازین (یریادگی و)رشد   

)تعداد     اریمع نیکارآفر بیمۀکه در  دهدیبه بهبود را داشت نشان م ازین نیشتریب
 اریمع نایس بیمۀها( و در  واحدها و بخش تیریمد یبرا دهید کارکنان آموزش

 ازین(، سال طول در صنعت در دشدهیتول یهامهیب تعداد به هانامه مهیب تعداد)درصد    
 .دارد بهبود به یشتریب

 : بهبود به نیاز میزان تعیین ـ5ۀمرحل
    تجمیع  از( 9)

    و   
      نرخ موزون تجمیعی مرحله اول  

 برای. شودحاصل می   
      نرخ موزون تجمیعی مرحله اول ۀمحاسب

نیز از همان دو قانون عملیاتی    
 .شودمی استفاده شد اشاره ها آن به قبلاً کهاز سوی ژو شده فیتعر

(92)      
     (    

      
       

  (  )
     

                
                ̅                                  [   ]                          

      ۀمحاسب ۀنحو مثال برای
 :است شده آورده نیکارآفر مهیب در 

(S5.8386)
1-0.5 = S6.7419        

  = (S7.7851)
0.5 

      از( 5)
     و 

موردنظر  ۀشعبدرجه  92و  92 هایبه ترتیب با استفاده از معادله  
((IB)D )ۀشعباهمیت  و ((موردنظرIB)Iبه ) آیددست می. 
(92) I(IB) =    

(    
      

      
      

 ) 
(92) D(IB) =    

(     
       

       
       

 ) 
    

  با بردار موزون آنتروپی حداکثر نمایی  LOWGA عملگر
 فگریاز توص که  
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 باشد. یابیرزاکثریت فازی ابعاد ا ۀدهندآمده تا نشان دست به    زبانی
 :شودبه شکل زیر محاسبه می نیکارآفر مهیب IB اهمیت بنابراین

(S7.4455)
0.3133 = S7.9977 (S7.7851)

0.2666×0.2269( (S8.5815 I(IB) = (S8.5815)
0.1932 

 صورت زیر است: به نیز نیکارآفر مهیب IBدرجه  ۀمحاسب
(S6.7419)

0.3133 = S6.9400 (S6.7800)
0.2666×0.2269( (S7.0181 D(IB) = (S7.4137)

0.1932 
. آیدمی دست به( (IB)) بهبود به نیاز میزان ،I(IBو) D(IBاختلاف بین ) ۀمحاسب با( 8)

 تعریف زیرصورت  به (IB) شود، گرفته نظر در           و         اگر 
 :شود می

(93)  (IB) =     

 نیکارآفر مهیب (IB)موردنظر نیاز به بهبود دارد. مهیب آنگاه شد، مثبتی مقدار (IB) اگر
 است: ریبه شرح ز

 (IB) = 7.9977 – 6.9400 = 1.0577 

به بهبود است و مقدار آن  زدیاستان  نیکارآفر بیمۀنیاز  ۀنشان دهند  (IB)مثبت ارزش
 ۀصحن در مهیب اینماندن  یباق به ،درصد 51.92حدود در بهبودی که دهدنشان می

 .کرد خواهد برطرف فعلی وضعیت در را بهبود به آن نیاز و کندرقابت کمک می
(IB) است: ریبه شرح ز زین نایس مهیب 

 (IB) = 8.3345 – 7.1273 = 1.2072 

به بهبود است و مقدار آن  زدیاستان  ینایس بیمۀنیاز  ۀنشان دهند  (IB)مثبت ارزش
رقابت  ۀصحن در مهیب این باقیماندن به ،درصد11.92 حدود در بهبودی که دهدنشان می
 .کرد خواهد برطرف فعلی وضعیت در را بهبود به آن نیاز و کندکمک می

 یبرا مهیب دو هر که است آن انگریب مهیب دو هر بهبود به ازین زانیم یکل یسهیمقا اما و
 ازیدرصد ن 2.9 زانیبه م نایس بیمۀبه بهبود دارند اما  ازیرقابت ن ۀماندن درصحن یباق
 به بهبود دارد. یشتریب

 توافق به رسیدن گروهی گیریتصمیم در همواره: تعاملی توافقی تحلیل ـ8 ۀمرحل
 طریق از تواندمی توافق ایناست.  مطلوب هدفی ،شده انتخاب هایگزینه ۀدربار گروهی
(. 9838 همکاران، و خورشید)آید دست به یکدیگر با گروه اعضای تعامل و گفتگو

موردنظر با نظرات گروهی از کارشناسان نیز، رسیدن به توافق  مهیببنابراین در ارزیابی 
 نظر در توافق برای را 22/1 سطح گروه، مدیر. رودگروهی امری ضروری به شمار می

 .گرفت
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    از( 9)
   و   

   به ترتیب نرخ تجمیعی)  
   و اهمیت تجمیعی) ( 

. شودمی حاصل(  
    توانصورت زیر می به    برای هر 

   و  
 .آورد دست به را  

(91)    
  =    

(   
     

       
 )                                                       

  

(51)    
  =    

(   
     

       
 )                                                       

  

 :است شده آورده زیر در نیکارآفر مهیب در هاهرکدام از آن ۀمحاسب ۀنحو از مثالی
(S6)

0.2126 = S6.2523 (S6)
0.1916 (S6)

0.1728 (S6)
0.1558 (S7)

0.1405    
  = (S7)

0.1267 
(S5)

0.2126 = S6.9088 (S6)
0.1916 (S7)

0.1728 (S8)
0.1558 (S9)

0.1405    
  = (S9)

0.1267 
   استفاده از  با( 5) 

 ،    
    و   

. شودبرای هر کارشناس سه درجه اجماع محاسبه می  
کارشناسان، از روش پیشنهادی ژو استفاده  هایارزیابی بین شباهت گیریاندازه برای

 گیریصورت زیر اندازه به  باهت تابع ش ۀبه وسیل   و    شده است. شباهت بین 
 .شودمی

(59)  (     ) =1- 
|   |

   
        =  (     )          (     )  [   ]       ̅  

T تعداد اصطلاحات زبانی در مجموعه اصطلاحات زبانی :S  
وجود دارد. مثالی از     و   تر باشد شباهت بیشتری بین  بزرگ (     ) مقدار چه هر

 ادامه آورده شده است:   در نیکارآفر مهیب ازدرجه شباهت  ۀمحاسب ۀنحو

 (          ) = 1- 
|        |

   
 = 0.8636  

 است.  91به شرح جدول  نیکارآفر مهیب کارشناسان هایارزیابی بین شباهت میزان
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   {   }= Aکه یزمان
   {   }= Bو

و  Aباشند درجه اجماع بین اصطلاح زبانی  دو 
B شودمی محاسبه زیر صورت هب. 
(55)  (A,B) = 

 

   
∑ ∑  (       )

 
                      

          [   ] 

   و  55و  59سه درجه اجماع برای هر کارشناس براساس معادلات  بنابراین
 ،    

و   
    
 .شودمی محاسبه زیر صورت به 52و  51، 58توسط معادلات   
(58)     

 = 
 

   
∑ ∑  (   

     
 ) 

                            
    

(51)     
 = 

 

   
∑ ∑  (   

     
 ) 

                         
    

(52)     
 = 

 

 
∑  (  

      
 )                                       

    

مربوط به وضعیت فعلی سازمان، درجه اجماع  58 ۀمعادل ازآمده  دست به اجماع درجه
آمده از  دست مربوط به اهمیت معیارها و درجه اجماع به 51 ۀآمده از معادل دست به

. نتایج محاسبات مربوط به درجه اجماع در باشد مربوط به اهمیت ابعاد می 52 ۀلمعاد
 .است شده ذکر95و  99جدول 

 نیكارآفر مهیب در توافقی تحلیل نتایج .55جدول

CD3
k 

 CD2
k 

 CD1
k 

  

0/9540 
 

0/9039 
 

0/8057 
 

   

0/9210 
 

0/8755 
 

0/8246 
 

   

0/9210 
 

0/8801 
 

0/7820 
 

   

0/9210 
 

0/8780 
 

0/7889 
 

   

0/9273 
 

0/8889 
 

0/8591 
 

   

0/8966 
 

0/8655 
 

0/8021 
 

   

 نایس مهیب در توافقی تحلیل نتایج .52 جدول

CD3
k 

 CD2
k 

 CD1
k   

0/8939 
 

0/8901 
 

0/8654 
 

   

0/9320 
 

0/8737 
 

0/8456 
 

   

0/8873 
 

0/7736 
 

0/8068 
 

   

0/9186 
 

0/8750 
 

0/8756 
 

   

0/9252 
 

0/9048 
 

0/8342 
 

   

0/9186 

 

0/8926 

 

0/8065 
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     برحسب
    هر کارشناس، اگر h=1,2,3و  

 h=1,2,3,k=1,2,…,K;برای    
توسط  شده نییتوافق گروهی بیشتر از سطح توافق گروهی لازم تع ۀباشد یعنی انداز

مدیر گروه باشد، فرایند رسیدن به توافق در صورت پذیرفتن کارشناسان به پایان 
 این غیر در. کرد عمل ارزیابی دوم و اول یمرحله نتایج براساس باید و رسد می

گروه دارد، باید نظر  ۀشد تجمیع نظر با را اختلاف بیشترین نظرشان که افرادی صورت
به  دنیرس نیبنابرا ؛(5199 چو،) کنند اصلاح گروهی توافق بهخود را برای رسیدن 

کافی دقیق  ۀدازبه ان ها ارزیابی نتایج دهدنشان می مهیب دو هردر  شده نییسطح توافق تع
 نتایج براساسباید ابراینبن ؛اعتماد هستند و تصمیمی سازگار گرفته شده است و قابل

 عمل کرد. ها اول و دوم ارزیابی ۀمرحل

 گیرینتیجه. 1

 منظور، نیپرداخته شد. به هم زدیاستان  نیو کارآفر نایس بیمۀ ی سهیمطالعه به مقا نیا در
  ها مهیعملکرد هرکدام از ب ارزیابیطور تجربی از الگوریتمی با رویکرد زبانی فازی برای  به

 سازیمرتب ۀشداصلاح عملگر براساس فازی روش هایاستفاده شده است. از مزیت
قرارگرفته  استفاده مورد مطالعه این در که موزون هندسی میانگین براساس زبانی مقایسات

 در مستقیم طور به زبانی اصطلاحات هایشاخص ـ9: کرد اشاره موارد این به توانمی
 باشند،می زبانی اصطلاحات صورت به هم محاسبات نتایج و اندشده گرفته کار به محاسبات

 از مستقل روش این ـ5 و ماندمی باقی محفوظ کارشناسان ارزیابی اطلاعات ۀکلی بنابراین
 و است کیفی ارزیابی، اطلاعات که هایی وضعیت برای دلیل همین به است، عضویت توابع

 مناسب بسیار است پرهزینه خیلی یا و غیرممکن دقیق، کمی اطلاعات به دستیابی کهاین یا
و  نایس بیمۀ عملکرد ارزیابی برای گروهی گیریتصمیم ساختار با فوق روش از. است

 .  است شده استفاده زدیاستان  نیکارآفر
 منظور به آن ۀحلق ترینضعیف باید که است زنجیری سیستم محدودیت، نظریه طبق بر

 را زنجیر یک قدرت. شود تقویت سازمان اهداف به یابیدست و سیستم کل تقویت
 حلقه، ترینضعیف این و کند می معین زنجیر آن ارتباطی ی حلقه ترینضعیف

 ی حلقه ترینضعیف عنوان به حلقه یک تنها زنجیر هر در یعنی. است فرد منحصربه
 است واضح آن، قدرت شیافزا و زنجیر این تقویت منظور به حال. دارد وجود ارتباطی
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 به منجر دیگر هایحلقه تقویت زیرا. شود تقویت ارتباطی ۀحلق ترین ضعیف باید که
 کرد ضعف نقطه این به معطوف را توجه باید بنابراین ؛شد نخواهد زنجیر قدرت افزایش

 در که ها هزینه کنترل به امر این. نکرد صرف دیگر نقاط بیهوده تقویت برای را منابع و
 مهمی رقابتی مزیت و است برخوردار بالایی بسیار اهمیت از ضعیف، اقتصادی
 رشد بعد محاسبات، اول مرحله نتایج براساس. کندمی شایانی کمک شود،می محسوب

 بیمۀ دو هر عملکرد بهبود برای بعد بهترین و زنجیر این ۀحلق نیترضعیف ،یریادگیو 
 کارکنان تعداد شیافزا ن،یکارآفر بیمۀ است بهتر بعد نیا در اما. است موردمطالعه

 تعداد درصد شیافزا نا،یس بیمۀ و هابخش و واحدها تیریمد یبرا خود ۀدید آموزش
 خود تیاولو در را سال، طول در صنعت در دشدهیتول یهانامهمهیب تعداد به هانامهمهیب

 موردمطالعه بیمۀ دو هر عملکرد که دهدمی نشان ارزیابی دوم ۀمرحل نتایج. دهند قرار
 یشتریب ازین درصد 2.9 زانیم به نیکارآفر بیمۀ به نسبت نایس بیمۀ اما، دارد بهبود به نیاز
 از گروهی از موردمطالعه، یهامهیب عملکرد ارزیابی برای مطالعه این در. دارد بهبود به

 و ترعینی ارزیابی نتایج بنابراین ؛است شده استفاده تعاملی توافقی تحلیل و کارشناسان
 گیریتصمیم. باشد شده انجام فردی طور به ارزیابی که است زمانی از ترطرفانه بی

 رضایت افزایش گروه، اعضای میان اعتماد و هادوستی شدن استوارتر باعث گروهی
سوم  ۀمرحل در شده نییتع توافق سطح به رسیدن. شودمی اشتباهات کاهش و اعضا

و تصمیمی سازگار  استاعتماد  قابل و دقیقکافی  ۀانداز به ارزیابی نتایج دهدنشان می
 اول و دوم ارزیابی عمل کرد. ۀباید براساس نتایج مرحل بنابراین ؛گرفته شده است

 كاربردی یپیشنهادها

 تواندیم یادیز حد تا خود کارکنان به آموزش بهبود با زدی استان نیکارآفر مهیب .9
 .دهد بهبودرا  خود عملکرد

 یهانامهمهیب تعداد درصد دیبا خود عملکرد بهبود یبرا زدی استان ینایس مهیب .5
 دهد.   شیافزا مهیشده در صنعت ب دیتول یهانامهمهیب تعداد به را خود یصادره

 پژوهشی یپیشنهادها

 یفاز یگروه یریگمیتصم کردیرو از استفاده با گرید یپژوهش در شودیم شنهادیپ .9
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 ارائه یکامل یبندرتبه و سهیمقا گریکدی با زدی استان یامهیب یهاشرکت یهیکل
 .شود

 ریسا یامهیب یهاشرکت یبرا یفاز یگروه یریگمیتصم کردیرواز  استفاده .5
 .شودیم شنهادیپ زین هاشهرستان

 یو استان یدر سطح مل نیکارآفر و نایس یهابانک یسهیمقا یبرا کردیرو نیا از .8
 استفاده شود. زین

 آن جینتا و شده اجرا زین یخاکستر کردیرو مانند یگرید کردیرو با پژوهش نیا .4
 .شوند یاعتبارسنج مقاله نیا با انطباق ضمن
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