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 چكیده

 یاریبس تیسازد از اهم کیکارا را از ناکارا تفک یت واحدهاکه بتواند به دق یعملکرد یابیاستفاده از روش ارز

شاخص های تعالی سازمانی و روش تحلیل پوششی داده ها به عنوان  بیبرخوردار است. لذا در این تحقیق ترک

گرفت. شاخص های مدل اروپایی تعالی  ارمورد استفاده قر مهیب یشرکت ها یحقوق یها یندگینما یابیروش ارز

های مدل تحلیل پوششی داده ها در نظر گرفته شدند. با استفاده از عنوان ورودی ها و خروجی سازمانی به

پرسشنامه خبرگان صنعت بیمه، ضریب اهمیت هر معیار مدل تعالی سازمانی به روش آنتروپی شانون تعیین گردید. 

ه مورد بررسی، ارزیابی نمایندگی حقوقی شرکت بیم 35دوم، عملکرد  رسشنامهسپس با نمره های حاصل از پ

گردید. نتایج تحقیق نشان داد که ترکیب مدل تعالی سازمانی به عنوان یک مدل کیفی و مدل تحلیل پوششی 

ه ب ابتباشد. با استفاده از مدل بازده ث یداده ها به عنوان یک مدل کمی، مدل مناسبی برای ارزیابی عملکرد م

های بیمه، تمایز میان واحدهای بی عملکرد نمایندگی های شرکتمقیاس روش تحلیل پوششی داده ها، در ارزیا

کارا و ناکارا با دقت بالاتری صورت می گیرد. همچنین نتایج نشان دادند که دو حالت ورودی محور و خروجی 

 .گردندمحور مدل تحلیل پوششی داده ها در سنجش کارایی نمایندگی های بیمه به نتایج یکسانی منجر می

 های بیمه، کاراییارزیابی عملکرد، تعالی سازمانی، تحلیل پوششی داده ها، نمایندگییدی: کل گانواژ

 

 مقدمه -7

ز ا یریشگیدر پ المللنیروابط ب لیدر جامعه است که علاوه بر تسه یاقتصاد یبخش ها نیاز مهمتر مهیدر جهان امروز، ب

(. از 1333 ،یو فرخان یی)دعا دینمایم فایرا ا ینقش شگرف مختلف، یها تیفعال یآرامش خاطر برا نیتام زیو ن سکیتحقق ر

باعث توسعه آن جامعه خواهد  یبرشمرد که خود به نوع یابا ارزش هر جامعه عینااز ص یکیرا  مهیتوان صنعت ب یم گریسوی د

 یدر رشد بخش ها مهیدند بمعتق رایدانند؛ ز یمهم در توسعه کشورها م یرا عامل مهیجوامع توسعه گرا، ب یشد. امروزه در تمام

عه، جام یو توسعه ا یاقتصاد یها تیفعال ماز انجا یو با پوشش خسارات ناش کندمی فایا ینقش برجسته ا یمختلف اقتصاد

در  مهیلازمه توسعه روزافزون صنعت ب نی(. بنابرا1333و همکاران،  یدهد )جواهردشت یم شیافزا زیرا ن یگذار هیسرما زهیانگ

ه به و بانک ک مهیمانند ب یدر موسسات مال گر،ید یسو از باشد. یم مهیب یشرکت ها یا مهیفروش محصولات ب کشور، گسترش

و  یبترقا تیدر کسب مز انیمشتر تیاست، رضا انیمشتر یگذار هیسرما ایو  یبراساس آورده نقد شانیها تیفعال انیجر ینحو

بوده  گذاران مهیب اب میدر تماس مستق مهیب یشرکت ها یانسان یرویه نک ییدارد. از آنجا ییبسزا تیآنها اهم یسودآور شیافزا

عملکرد  یابیارز یبرا یستمیس نییاز شرکت دارد، لذا تع انیمشتر دگاهیو د یتمندیبر سطح رضا میمستق ریو نحوه برخورد آنها تاث

 برخوردار است. یا ژهیو تیاز اهم مهیب یشرکت ها یانسان یروین
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 یردسنجش عملک ستمیبه س ازین ،یتابع عصر صنعت یشرکت ها یابیکار آمدن عصر اطلاعات و عدم کام یوبا ر ر،یدهه اخ در

 تا آن زمان نتوانسته یبر حسابدار یو مبتن یسنجش عملکرد سنت یها ستمیکامل تر از آنچه که موجود بود، به وجود آمد. س

 ینونک یایبعد در دن نیکردند که ا یم دیسازمان تاک یبر بعد مال آنها فقط رایز ند؛سازمان ها را نشان ده یبودند عملکرد واقع

 یابیدست یامروز یسازمان ها یاساس یاز دغدغه ها یکیرو  نیکرد. از ا ینم جادیسازمان ها ا یبرا یداریپا یرقابت تیهرگز مز

روز ام گاهیرا از جا یو کاف قیعات دقبه کمک آن، اطلا ااست، ت ریعملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذ یابیارز وهیش کیبه 

کوچک و  یو خصوص یدولت ی. امروزه تمام سازمان هارندیگذشته درس بگ یاز خطاها ندهیبه دست آورند و با نگاه به آ شیخو

 ،یابیرزبه منظور ا خود، یرقابت تیمز تیو تقو ینگهدار یاند. سازمان ها برا بردهیعملکرد خود پ یابیارز ستمیس تیبزرگ به اهم

 یها یی. شناخت تواناندینما-یعملکرد استفاده م یابیارز یکسب و کارشان به طور گسترده از روش ها یندهایکنترل و بهبود فرآ

 گردد.یمطرح م شیاز پ شیکشور را در دست دارند، ب یاقتصاد یبخش ها نیاز مهمتر یکیکه  مهیب یشرکت ها یبه خصوص برا

ح شد، سوال اصلی که در این زمینه مطرح می شود آن است که براساس چه شاخص هایی با توجه به مباحثی که مطر حال

 می توان به ارزیابی عملکرد نمایندگان شرکت های بیمه پرداخت؟ و این که آیا این نمایندگان دارای عملکرد کارا هستند؟ 

ی استفاده شده است. با استفاده از شاخص ها این تحقیق برای ارزیابی عملکرد نمایندگی های بیمه از مدل  تعالی سازمان در

و معیارهای این مدل و نیز با بهره گیری از تکنیک تحلیل پوششی داده ها، به ارزیابی عملکرد نمایندگی های بیمه پرداخته شده 

 قاتیو سپس تحق پرداخته قیتحق نیاستفاده شده در ا یعملکرد و روش ها یابیارز اتیمرور ادب هرو، در بخش دوم ب نیاست. از ا

خش در ب ق،یشود و در بخش چهارم روش تحق یداده م حیتوض قیتحق ی. در بخش سوم، مدل مفهوممینمائ یم یرا بررس نیشیپ

 .میپردازیمباحث مطرح شده م یبه جمع بند زیها و در انتها ن افتهیپنجم 

 

 عملكرد یابیارز -2

ی  ای که ویسنوسکقرار گرفته اما کمتر تعریف شده است. در مطالعهاندازه گیری عملکرد موضوعی است که غالبا مورد بحث 

(، بر روی ابزارهای بکار رفته برای اندازه گیری عملکرد در سازمان های انگلیسی انجام داده اند، سوال شوندگان، 2111و شفتی  )

وبرداری، نگاشت فرایند، سیستم های مدیریت ابزار مختلف را نام برده اند که در میان آنها حتی اصطلاحاتی مانند الگ 31بیش از 

کیفیت جامع، شش سیگما و کنترل فرآیند آماری نیز به چشم می آید که این موضوع خود نمایانگر گستردگی برداشت های 

یقی رمختلف از موضوع اندازه گیری عملکرد است. در ادبیات ارزیابی عملکرد واژه های متفاوتی به کار رفته است و هر کدام به ط

 این مبحث را تعریف نموده اند.

های عملکرد. منظور از گیری عملکرد عبارت است از بکارگیری مجموعه ای چند بعدی از شاخصتعریف واضح از اندازه کی

مجموعه شاخص های چند بعدی این است که شاخص های مالی و غیرمالی و همچنین شاخص های گذشته نگر و آینده نگر و 

های متفاوتی جهت دهه گذشته، مدل طی (1331و همکاران، اولیاءی درونی و بیرونی را شامل می شود. )همچنین شاخص ها

اندازه گیری و ارزیابی عملکرد سازمان ها ارایه گردیده است. مدل مناسب برای هر سازمان باید با توجه به نوع فعالیت، هدف و 

 راحیی ارایه شده می توان ملاحظه نمود که مدل ها را بر اساس روش طمحدودیت های ارزیابی انتخاب گردد. در بررسی مدل ها

و استقرار نظام ارزیابی )و تا حدودی در انطباق با دیدگاه های سنتی و نوین(، می توان به دو دسته کلی ذیل تقسیم نمود 

(Paranjape et al,2006.) 

های طراحی سیستم، چیدمان خاصی را پیشنهاد می  ( مدل های طراحی سیستم اندازه گیری عملکرد: هر یک از مدلالف

دهند که شاخص های عملکرد سازمان بایستی بر طبق آن ساختار یابند. در تعدادی از این مدل ها، فرایندهایی نیز به منظور 

 گیری عملکرد دیده شده است. ازهتبیین نحوه طراحی شاخص ها و استقرار سیستم اند

های تعالی یا جوایز کیفیت(: در دهه اخیر، مدل های موسوم به خودارزیابی طرفداران زیادی ( مدل های خود ارزیاب )مدل ب

پیدا کرده اند. در مقایسه با مدل های طراحی سیستم، استفاده از این مدل ها بسیار سریع تر بوده، و نتایجی راهگشا در بر خواهند 

رار سیستم های پیچیده اندازه گیری عملکرد و انعطاف بالای این عدم نیاز به طراحی و استق درداشت. علت اصلی را می توان 
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مدل ها )با توجه به تغییرات سریع شرایط درونی و برونی سازمان( دانست. در این مدل ها، مجموعه ای از معیارهای ارزیابی 

 سازمان، و خطوط راهنمایی جهت ارزیابی ارایه گردیده اند.

امتیازات و نتایج خود ارزیابی به منظور مطالعات تطبیقی و یا اعطای جوایز استفاده می  در بسیاری از سازمان های از گرچه

شود، ولی همواره محصول نهایی خود ارزیابی، شناسایی فرصت ها و زمینه های بهبود است و نمرات و امتیازات تنها یک محصول 

یک تصویر واقعی از وضعیت فعلی سازمان ارایه می شود، صورت اجرای درست خود ارزیابی،  رفرعی به شمار می آید. در واقع، د

که به دنبال آن اجرای اقدامات اصلاحی و پروژه های بهبود، به رشد و تعالی سازمان منجر می شود. از این جهت، نامگذاری های 

که اشاره شد،  مانطوره نماید.مدل های خود ارزیابی به نام مدل های تعالی، و یا جوایز کیفیتی، مناسب و توجیه پذیر می

 یحوزه مدل تعال نیدر ا یعملکرد صورت گرفته است. دو ابزار قو یابیدر ارز دیجد یارائه روش ها یبرا یمختلف یکردهایرو

 یدر بهبود عملکرد سازمان یعملکرد سع یسازمان یتعال یهاباشند. مدل یداده ها م یپوشش لیو روش تحل EFQM یسازمان

 یم یداده ها یپوشش لیمدل تحل یابزار قو گریشود. د یم دیتاک زیرو ن شیپ یبه شاخص ها جیبر نتا وهلامدل ع نیدارند. در ا

 باشد.

 

 (EFQM) ییاروپا یسازمان یمدل تعال -2-7
 نیو سپس براساس ا ییوضع موجود و مطلوب خود، تفاوت ها را شناسا سهیتا با مقا کندمیمدل به سازمان کمک  نیا

، EFQM ادی)بن ندیو آنها را اجرا نما نییوضع موجود را تع یساز نهیبه یعلل وقوع آنها پرداخته، راه حل ها یاطلاعات به بررس

 یاطلاعات گرید اریدر مورد توانمند سازها و چهار مع یآن، اطلاعات اریاست. پنج مع یاطلاعات ارینه مع ی، داراEFQM مدل (.1999

و  یخط مش ،یرهبر لیاز قب یاطلاعات اریمع 5در خصوص  یامل مجموعه اطلاعاتدهند: توانمند سازها ش یم جیدر مورد نتا

 لیاز قب یاطلاعات اریمع 1در خصوص  یشامل مجموعه اطلاعات جینتا ندهاست؛یفرآ وکارکنان، مشارکت ها و منابع،  ،یاستراتژ

 کین چه آ نهیدر زم یتوانمندساز، اطلاعات یارهایمع عملکرد است. یدیکل جیجامعه و نتا جیکارکنان، نتا جینتا ان،یمشتر جینتا

 جیآورد. نتا یسازمان به دست م کیآن چه  نهیاست در زم یاطلاعات ج،ینتا یارهایدهد و مع یدهد را پوشش م یسازمان انجام م

نشان داده شده  1شکل  در گانهنه  یارهایمع نیاز ا یکل ی. نماابندییبهبود م جیتوانمندسازها با گرفتن بازخور از نتا یبر اثر اجرا

 است.

 

 
 (7909 صفری، و آذر: منبع) EFQM گانه نه معیارهای از کلی نمای. 7 شكل

 

 (DEAداده ها ) یپوشش لیتحل -2-2
 DMUs یریگ میتصم یواحدها یابیارز یبرا یاضیر یزیروش برنامه ر کی( به عنوان DEAداده ها ) یپوشش لیتحل

(Decision Making Unitsبا ا ،)مشابه به  یستاده ها دیتول یمشابه برا ینهاده ها یریگ میتصم یکه واحدها هیرض اولف نی

 (1333 ،یر. )آذر، صفردیگ یمورد استفاده قرار م رند،یگ یکار م
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هاده ن لیدر تبد یریگ میهر واحد تصم ییتوانا زانیبر اساس م یا سهیمقا یفضا کیداده ها در  یپوشش لیتحل یها مدل

در نوع و تعداد  یبا هر تنوع DMU کی یابیارز یشوند. روش فوق برا ی( به کار گرفته مinputsستاده ها ) ( بهoutputsها )

ارزش ستاده ها به ارزش نهاده ها است. نسبت ارزش موزون ستاده ها و نهاده ها  نسبت نینهاده و ستاده، قرار دادن آن در بالاتر

 کیر د نهیاوزان به نیرسد. ا یهر عامل موثر بر عملکرد به حداکثر م نهیزن بهو افتنیبا  یاضیر یزیبرنامه ر یبه کمک مدل ها

 یابیهر عامل در ارز یاوزان برا نییتع یرسازیمتغ ن. توادیآ یگردد، به دست م یم جادیکه توسط خود واحدها ا یرقابت طیمح

ابت اوزان ث صیبه تخص ریش ها است که ناگزرو ریداده ها در مقابل سا یپوشش لیتحل یها یتوانمند نیاز با ارزش تر DMUهر 

 هستند. )همان منبع( یریگ میتصم یبه عوامل مشابه در همه واحدها

 1123بار در سال  نینخست CCR. مدل BCCو مدل  CCRشوند: مدل  یم میبه دو دسته تقس DEA یاصل یها مدل

به  زیکنند، ستاده ها ن رییدهندگان آن گرفته تغ نهادشیپ یشد و نام آن از حروف اول اسام شنهادیتوسط چارنز، کوپر، رودز پ

 (.Fukuyama, 2000خواهند کرد ) رییهمان نسبت تغ

افراد گرفته شده است.  نیا یاز حروف اول اسام زیتوسط بانکر، کوپر و چارنز ابداع شد و نام آن ن 1131در سال  BCC مدل

 هیتوان از دو رو یفوق را م یمدل است. هر کدام از مدل ها نیر اد ریمتغ اسیفرض بازده به مق CCRمدل با مدل  نیتفاوت ا

نهاده گرا و ستاده گرا معروف هستند. هر کدام  یها هیبه رو هیدو رو نیقرار داد. ا یبررس ردمو هیدو رو نیقرار داد. ا یمورد بررس

 معروف یاست، به مدل مضرب یساز ممیکسکه معمولا به صورت ما هیقابل حل هستند؛ مدل اول قیبه دو طر زیها ن هیرو نیاز ا

 (.Yinsheny, 2000شود ) یم دهینام یششمدل پو زیاست ن یساز ممینیکه معمولا به صورت م هیاست. مدل ثانو

. دریگ یمشاهده شده مورد استفاده قرار م یواحدها انینمونه ها از م نیاز بهتر یگروه ییبرپا یداده ها برا یپوشش لیتحل

ها داده ها نه تن یپوشش لیتحل نی. همچنگردندیم ییناکارا شناسا ینمونه ها، واحدها نیواحدها با بهتر سهیمقاروش با  نیدر ا

 د.باش یم زیناکارا ن یواحدها یبرا ریامکان پذ یها یساز نهیبه انیدهد، بلکه قادر به ب یم نواحد را نشا کی ییناکارا زانیم

 

 پیشینه تحقیق -2-9
 که اند داشته تمرکز ریاضی های روش از استفاده بر عمده صورت به بیمه های شرکت عملکرد زمینه در اخیر مطالعات در

 ها روش این دوی هر. اند گرفته قرار استفاده مورد ها روش سایر از تر بیش ها داده پوششی تحلیل روش و  مرزی های روش

 تحمیل بدون را چندگانه های خروجی و ها ورودی توانیم تصادفی مرز رویکرد برخلاف ،DEA روش در. دارند معایبی و مزایا

 می دهد نشان جهان در بیمه صنعت در شده انجام تحقیقات بررسی(. Barros et al. 2010) داد قرار استفاده مورد خاصی تابع

 . گرفته اند قرار استفاده مورد کمتر عملکرد ارزیابی مدل های که

ه ارزیابی عملکرد نمایندگی های بیمه انجام شده است، حبیب ا.. دعایی و زهرا نیکخواه ها و تحقیق های اندکی در زمینپژوهش

ا در استان خراسان ب نیکارآفر مهیب هایی ندگینما یو منابع انسان یاتیعمل عملکرد یابیارزدر مقاله ای  1333فرخانی در سال 

ی های بیمه کارآفرین را از دو منظر عملیاتکارایی نمایندگیرا بررسی کرده اند که  ها داده یپوشش لیتحل روش نگرش چندگانه به

و منابع انسانی به کمک روش تحلیل پوششی داده ها مورد ارزیابی قرار داده و به تشریح مدلی برای ارزیابی عملکرد همزمان این 

 دو عامل پرداخته است.

اندکی انجام شده است. سعید صفری در سال  در رابطه با ترکیب شاخص های تعالی و تحلیل پوششی داده نیز تحقیقات

ای ه های مدیریت کیفیت در سازمانید بر شاخصکطراحی مدل ریاضی ارزیابی عملکرد با تادر پایان نامه دکتری با عنوان  1332

کمک  و به ، انواع مدل های تعالی شناسایی شده و از میان آنها مهمترین شاخص ها انتخابتولیدی رویکرد تحلیل پوششی داده ها

در مقاله  1333صفری و عادل آذر در سال  روش تحلیل پوششی داده ها به ارزیابی عملکرد سازمان های تولید پرداخته است.

به تشریح تلفیق شاخص های تعالی و مدل تحلیل  DEAرویکرد  –ارزیابی عملکرد سازان براساس شاخص های جوایز کیفیت 

 لکرد پرداخته و تنها به تشریح مدل می پردازد.پوششی داده ها به منظور ارزیابی عم
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 مدل نظری تحقیق -9

 هک هستند کارامدی ابزارهای شوند، گرفته بکار درستی به که صورتی در ارزیابی الگوهای قالب در سازمان تعالی های مدل

 یادگیری ارزیابی، خود های شرو بکارگیری استراتژیک، های برنامه اجرای و تدوین سازمانی، های ارزش و مفاهیم توانند می

 زا استفاده که آنجا از. سازند فراهم را فرایندها بهترین شناسایی امکان و نموده نهادینه ها سازمان در را مداوم بهبود و سازمانی

 راه از رقابتی مزیت حفظ برای قوی ابزاری خدماتی های شرکت در جامع کیفیت مدیریت اجرای برای سازمان تعالی های مدل

 دتوانمی باشد، آن متناسب که سازمانی تعالی های مدل های شاخص از استفاده است، جهانی سطح در مشتریان انتظارات جلب

 از فادهاست ضرورت بنابراین، شود؛ گرفته بکار بیمه هایحقوقی شرکت هاینمایندگی عملکرد ارزیابی جهت الگویی عنوان به

 مبنای ود،بهب قابل نواحی و ضعف و قوت نقاط تشخیص و های حقوقینمایندگی موجود توضعی ارزیابی ضمن بتواند که الگوهایی

 میان این در(. 1331 ابیلی،) شود می احساس دیگر زمان هر از بیش نماید، ایجاد استراتژیک های ریزی برنامه جهت صحیحی

 ممه از که دارد وجود نیز کیفیت گوناگون های جایزه وضعیت، این در ماندن و تعالی به رسیدن راه در ها سازمان تشویق برای

 تکیفی جایزه بالدریج، مالکوم جایزه دمینگ، ملی جایزه: کرد اشاره زیر موردهای به توان می المللی بین سطح در آنها ترین

 (.1331 رازانی،) اروپایی ملی جایزه و ژاپن ملی جایزه استرالیا،

 و دمقص در ثبات و رهبری مداری، مشتری گرایی، نتیجه همچون بنادی های رزشا پایه بر تاکید با سازمانی تعالی های مدل

 و ها مشارکت توسعه بهبود، و نوآوری یادگیری، انسانی، منابع توسعه و مشارکت فرایندها، و ها واقعیت مبنای بر مدیریت هدف،

 از استفاده در اصلی مشکل اما دارند، ماتیخد های سازمان عملکرد به جانبه همه و نظامند نگاهی سازمان، اجتماعی مسئولیت

 ار مشکلاتی مسئله این و است شده تعیین قبل از معیارها وزن ها، مدل این تمامی در که است این سازمانی تعالی های مدل

 اب ایران، مانند توسعه حال در کشورهای در بویژه حقیقی واحدهای عملکرد فاصله معمولا اینکه جمله از کند؛ می ایجاد

 ظرن در یا و ندارد وجود استانداری یا ایرانی های سازمان تر بیش در که این دیگر و است زیاد خیلی المللی بین استانداردهای

 وناگونگ های سازمان بین نظری اتفاق حتی و رسدنمی بنظر معقول ایرانی های سازمان برای المللی بین های استاندارد گرفتن

 می داده ترجیح و شود نمی دیده المللیبین استانداردهای در شده مشخص پیش از اوزان سر رب سازمان یک واحدهای حتی و

 (.1331 همکاران، و جهانشاهلو) کنند استفاده نسبی ارزیابی از مطلق ارزیابی جای به شود

ان ستفاده از نظر خبرگهای تعیین ضرایب اهمیت هر معیار مدل تعالی سازمانی در صنعت بیمه ایران، ابنابراین، یکی از روش

گان گیرند و با توجه به نظر خبراین صنعت می باشد. با استفاده از پرسشنامه، معیارهای مدل تعالی سازمانی مورد ارزیابی قرار می

 گردد. صنعت بیمه ایران ضرایب اهمیت هر معیار در صنعت بیمه کشور تعیین می

های حقوقی کارا و ناکارا شناسایی می گردند. ها نمایندگیپوششی دادهریزی ریاضی تحلیل سپس با بکارگیری روش برنامه

توان به عنوان درون داد و برون دادهای روش تحلیل پوششی در این روش، از درون دادها و برون دادهای مدل تعالی سازمانی می

احدها شوند، پیشرفت وحدهای ناکارا شناسایی میها افزون بر این که واها استفاده کرد. با استفاده از روش تحلیل پوششی دادهداده

 های دیگرهایش را به کمک ستادهدهد کمبود یا ضعف ستادهشود و به واحد ناکارا اجازه میدر فاصله زمانی مشخص تعیین می

د تخصیص بهینه های دیگر جبران نماید و در هر واحها را با صرفه جویی در نهادهتامین کند و یا مصرف اضافی در برخی نهاده

 منابع صورت گیرد.

 لگوییا و ارایه بیمه حقوقی شرکت هاینمایندگی عملکرد ارزیابی هایمولفه و ابعاد تبیین است، پژوهش این نظر مورد آنچه

 به مورد مطالعه عنوان به که است هاداده پوششی تحلیل هایروش از استفاده با سازمانی تعالی هایشاخص براساس مناسب

 .پردازدمی تهران شهر در بیمه هایشرکت از یکی هاینمایندگی عملکرد یبررس

های تعالی سازمانی در های مذکور مدلبه وجود آمدند. از میان مدل 31های ارزیابی عملکرد در دهه تعداد زیادی از مدل

های به عمل آمده در بین به بررسی (. از طرف دیگر با توجه121، ص1331سطح وسیعی شناخته و منتشر شد )اولیاء و همکاران، 

های تعالی عملکرد سازمانی مطرح در سطح دنیا، در حال حاضر مدل اروپایی تعالی عملکرد به لحاظ دسترسی به منابع و مدل

اطلاعات و وسعت جغرافیایی کاربران و نیز به لحاظ جامعیتی که در بین نکات مورد بررسی دارد از استقبال بیشتری برخوردار 
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(. 1331های تولیدی و خدماتی برخوردار است )رازانی، بوده، از توانایی بیشتری در تبیین نواحی قابل بهبود و امتیازدهی سازمان

 است.ها و مزایای این مدل به اختصار بیان شدهویژگی1در جدول 

 

 (724، ص7903های مدل اروپایی تعالی سازمانی )اولیاء و همكاران، . مزایا و ویژگی7جدول 

 EFQMویژگی مدل  مولفه مورد بررسی

 دهد.نفعان اشاره نموده و به هر کدام امتیازی اختصاص میاین مدل مستقیماً به تمامی ذی سطح پوشش

 انعطاف
تر و استانداردتر های ارزیابی عملکرد از جمله کارت امتیازی متوازن، ساختار یافتهنسبت به سایر مدل

 است.

 مدل علت و معلولی
کند اما ارتباط بین هر کدام مدل شامل توانمندسازها و نتایج است که از منطق علت و معلولی حمایت می

 از عناصر خاص توانمندسازها و نتایج واضح نیست.

 رویکرد توسعه
دهد. آوری داده و حقایق است و وضعیت جاری فرایندهای سازمان را توضیح میبراساس فرایندها و جمع

 این مدل براساس واقعیت و مستندات است.

 کاوی خارجی آن است.کاوی است. یکی از اهداف اصلی این مدل، بهینهابزار مفیدی جهت بهینه الگوبرداری

 دستاورد
های قدرت معیار مدل و شناسایی حوزه 1ارزیابی نسبی کیفیت فرایندها و نتایج سازمان با دادن امتیاز به 

 نهاو ضعف نسبی آ

 سطح انتظار از مدل
نجش س هابهبود عملکرد، شناسایی نقاط قوت و قابل بهبود در فرایندهای سازمان، ابزار مقایسه با بهترین

 ریزی استراتژیک را به خوبی تعریف و مدیریت نموده استاین که یک سازمان تا چه اندازه فرایند برنامه

 

 یر اشاره کرد:توان به موارد زاز جمله معایب این مدل می

ها بر روی یکدیگر قابل یک مدل جمعی است، در نتیجه در این مدل اثر تداخلی متغیر و شاخص EFQMمدل  •

 سنجش نیست.

شود. از وجود مبادله بین معیارهای مدل، که در نتیجه، ضعف یک معیار توسط قوت معیار دیگر پوشش داده می •

های بنیادین در مدیریت کیفیت گیری میزان تحقق مفاهیم و ارزشآنجاییکه هدف ارزیابی توسط این روش، اندازه

فراگیر است و در مدیریت کیفیت جامع، کیفیت در تمام ابعاد مورد نظر است، لذا باید میزان مبادله بین معیارها 

مود؟ ن توان رضایت مشتری را فدای نتایج مالی سازمانمشخص گردد. به عنوان مثال در فرایند کسب امتیاز آیا می

 بدیهی است که پاسخ به این پرسش منفی است و برای تحقق کامل مفاهیم کیفیت چنین کاری مجاز نیست.

ای بینانهباشد، لذا راهکار واقعهای نه گانه میامتیاز از حوزه 1111ملاك کسب حداکثر  EFQMاز آنجاییکه در  •

تی در غالب موارد، فاصله واحد تحت ارزیابی از گیرد. به عبارگیرنده قرار نمیجهت بهبود، در اختیار تصمیم

ی آل است و اطلاعاتدهنده فاصله تا ایدهآل آنقدر زیاد است که عملاً امتیاز کسب شده فقط نشاناستانداردهای ایده

دهد )ظرافت انگیز لنگرودی و همکاران، راجع به چگونگی حرکت به سوی بهبود در اختیار سازمان قرار نمی

1332.) 

توان در سازمان به منظور ارزیابی عملکرد سازمان، می EFQMبراین برای برطرف کردن مشکلات ناشی از استفاده مدل بنا

ها را مورد استفاده قرار داد. از سوی دیگر، تحلیل پوششی داده ها، به عنوان یک روش برنامه ریزی تکنیک تحلیل پوششی داده

با این فرض اولیه که واحدهای تصمیم گیری نهاده های مشابه برای تولید ستاده  گیری،ریاضی برای ارزیابی واحدهای تصمیم

 (2، ص 1333های مشابه به کار می گیرند، مورد استفاده قرار می گیرد. )صفری، آذر، 

مدل های تحلیل پوششی داده ها در یک فضای مقایسه ای بر اساس میزان توانایی هر واحد تصمیم گیری در تبدیل نهاده 

گیری با هر تنوعی در نوع و تعداد نهاده و ستاده، به کار گرفته می شوند. روش فوق برای ارزیابی یک واحد تصمیم ا به ستاده هاه

قرار دادن آن در بالاترین نسبت ارزش ستاده ها به ارزش نهاده ها است. نسبت ارزش موزون ستاده ها و نهاده ها به کمک مدل 

یافتن وزن بهینه هر عامل موثر بر عملکرد به حداکثر می رسد. این اوزان بهینه در یک محیط رقابتی های برنامه ریزی ریاضی با 

گردد، به دست می آید. توان متغیرسازی تعیین اوزان برای هر عامل در ارزیابی هر واحد که توسط خود واحدها ایجاد می
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ها در مقابل سایر روش ها است که ناگزیر به تخصیص اوزان گیری از با ارزش ترین توانمندی های تحلیل پوششی داده تصمیم

 ثابت به عوامل مشابه در همه واحدهای تصمیم گیری هستند. )همان منبع( 

های ملموس و محسوس، به منظور ها و ستادهعلاوه بر فراهم کردن زمینه استفاده از عناصر و مفاهیم مدیریتی به جای نهاده

ای حقوقی بیمه، ابتدا با استفاده از پرسشنامه، نظر خبرگان صنعت بیمه در مورد ضریب اهمیت هارزیابی عملکرد نمایندگی

معیارهای ارزیابی عملکرد مدل تعالی سازمانی با توجه به صنعت بیمه ایران را بررسی گردید. سپس، به منظور سنجش ضریب 

گیری چند معیاره مورد ارزیابی قرار های تصمیمکمک روش اهمیت هر معیار مدل تعالی سازمانی، نتایج حاصل از پرسشنامه را به

ها و از برون های تکنیک تحلیل پوششی دادهگرفت. پس از آن، از درون دادهای مدل اروپایی تعالی سازمانی به منظور نهاده

اده ده شد. سپس با استفها استفاهای تکنیک تحلیل پوششی دادهدادهای حاصل از مدل اروپایی تعالی سازمانی به عنوان ستاده

 بندی گردیدند. بنابراین الگوی پیشنهادی برای ارزیابیها را برحسب نمره کارایی رتبهها، نمایندگیهای تحلیل پوششی دادهاز مدل

 باشد.می 2های حقوقی شرکت بیمه در این تحقیق به صورت شکل عملکرد نمایندگی

 

 روش تحقیق -4
 حقیقت این در پیمایشی است و همچنین-توصیفی روش، براساس کاربردی و تحقیقات هدست در هدف براساس تحقیق این

 برگانخ اول دسته گرفت، قرار استفاده مورد آماری جامعه دسته دو .است شده استفاده پرسشنامه ابزار پرسش ها از به پاسخ برای

 .ایران بیمه سهامی کتشر( حقوقی نمایندگی های) بیمه ای خدمات شرکت های دوم دسته و بیمه صنعت

 میانی، مدیران ارشد، مدیران از بیمه صنعت با متناسب معیارهای از یک هر اهمیت میزان سنجش منظور به اول دسته در

 و اییشناس بودن مشکل علت به. شد پرسش باشند، دانشگاهی تحصیلات دارای که خبره بیمه صنعت کارشناسان و اساتید

 نظورم همین می باشد به قضاوتی نوع از و هدفمند نمونه گیری صورت به نمونه گیری روش اول جامعه در خبرگان به دسترسی

 انتخاب نفر 35 بیمه، صنعت در شاغل عملیاتی سرپرستان و میانی و ارشد مدیران بیمه، صنعت اساتید میان از تحقیق این در

 .گردیدند

 نهاده مجموع تعداد برابر 3 حداقل می بایست نمونه ها یا و تصمیم گیری واحدهای تعداد ها، داده پوششی تحلیل روش در

 گرفته نظر در ستاده ها و نهاده ها برای معیار 1 مجموع در تحقیق این برای اینکه به توجه با لذا شوند، گرفته نظر در ستاده ها و

 حقوقی نمایندگی 35 بودند، تقرمس تهران شهر در که ایران بیمه سهامی شرکت بیمه ای خدمات شرکت 135 میان از است، شده

 . گردیدند انتخاب ساده تصادفی صورت به

 شده تهیه فمختل مطالعاتی منابع بررسی و مطالعه با پرسشنامه سوالات پرسشنامه، محتوایی روایی تایید برای تحقیق این در

ز برای سنجش پایایی ا.است شده تفادهاس مدیریت خبرگان و محترم اساتید از برخی راهنمایی از نهایی تایید و بررسی برای و

 گفته. می دهد نشان را خوبی بسیار مقدار که گردید تعیین 1913 اول پرسشنامه کرونباخ استفاده شد که برای آلفای روش ضریب

 .است برخوردار قبولی قابل پایای از آزمون باشد، 192 از بیشتر آلفا ضریب اگر که می شود

 از استفاده با سپس. شد استفاده کرونباخ آلفای روش از SPSS افزار نرم از استفاده با اول پرسشنامه پایایی سنجش برای

 براساس و ایران بیمه صنعت ویژگی های به توجه با سازمانی تعالی مدل معیار هر اهمیت ضرایب میزان شانن، آنتروپی روش

 اساسبر حقوقی نمایندگی هر عملکرد ارزیابی نمرات که دوم پرسشنامه از حاصل داده های. شد محاسبه و تعیین خبرگان، نظرات

 روش از استفاده با سپس. گردید داده ها پوششی تحلیل مدل وارد DeaP افزار نرم کمک به است اروپایی سازمانی تعالی مدل

 .گردیدند بندی-رتبه کارایی نمره به توجه با حقوقی، نمایندگی های همه متقاطع، کارایی رتبه بندی
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 (7909. مدل نظری تحقیق )صفری، آذر، 2 شكل

 

 جیو نتا افتهی -5

 ستندنی جهانی لزوما سازمانی تعالی اروپایی بنیاد توسط شده تعیین وزن های که است شده مشخص متعددی تحقیقات در

 ,Eskildsen et al, 2111) نماید وزن ها تعیین به اقدام، خود سازمان های و جامعه بر حاکم شرایط به توجه با باید کشور هر و

2112.) 

های مدل تعالی سازمانی با توجه به صنعت بیمه ایران و نیز به منظور لذا به منظور تعیین ضرایت اهمیت هر کدام از شاخص

پاسخ به این سوال، پرسشنامه سنجش اهمیت معیارهای مدل تعالی سازمان طراحی گردید. این پرسشنامه بر اساس معیارها و 

ای درجه 5سوال است که هر سوال با مقیاس  21مدل اروپایی تعالی سازمانی طراحی گردید. این پرسشنامه دارای  زیرمعیارهای

نفر بودند، که از  35لیکرت مورد سنجش قرار گرفت. پرسشنامه میان خبرگان صنعت بیمه توزیع گردید. خبرگان شناسایی شده 

انشکده بیمه اکو و دانشگاه علوم اقتصادی و همچنین از میان مدیران ارشد، ای دانشگاه علامه طباطبائی، دمیان اساتید بیمه

 های بیمه ایران، سینا، پارسیان و ملت انتخاب شدند. مدیران، سرپرستان و کارشناسان شرکت

 آوری شده با استفاده از روشهای جمعبندی گردیدند. دادههای تکمیل شده دستههای حاصل از پرسشنامهسپس، داده

آنتروپی شانون مورد بررسی و تحلیل قرار گرفتند. ضریب اهمیت هر معیار تعالی سازمانی با توجه به نظر خبرگان صنعت بیمه 

های تعیین شده از سوی بنیاد مدیریت کیفیت بدست آمد. نتایج حاصل از سنجش ضریب اهمیت هر معیار در مقایسه با ضریب

 بیان شده است. 2جامع اروپا در جدول 

 

 رهبری

 توانمندسازها

 کارکنان

 استراتژی

 شراکا و منابع

 فرایندها

 نتایج کارکنان

 نتایج مشتری

 نتایج جامعه

نتایج  

 کلیدی

 MADMتعیین ضرایب اهمیت هر معیار با استفاده از 

 DEAهای ستاده DEAهای نهاده

 کارکنان

 استراتژی

 شرکا و منابع

 فرایندها

 نتایج کارکنان بریره

 نتایج مشتری

 نتایج جامعه

 نتایج کلیدی 

DMUs 
  یحقوق یها یندگینما

 مهیشرکت ب

 نتایج
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 های استانداردشانون و وزن آنتروپی روش از استفاده های تصمیم با. مقایسه وزن استاندارد شاخص2جدول 

 شاخص
های بدست آمده از سنجش وزن وزن تعیین شده از سوی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا

 به درصد به امتیاز نظر خبرگان صنعت بیمه

 191 191 111 رهبری

 1911 191 111 استراتژی

 1911 191 111 کارکنان

 1911 191 111 شرکاء

 1912 191 111 فرایندها

 1911 191 111 نتایج کارکنان

 1912 1915 151 نتایج مشتریان

 1911 191 111 نتایج جامعه

 1912 1915 151 نتایج کلیدی

 1 1 1111 جمع

 

وط به معیار رهبری و معیار نتایج جامعه تغییر کرده ها به غیر از وزن مربدهند که تمامی وزننتایج به دست آمده نشان می

 های تعالی سازمانی و تحلیلهای بیمه از ترکیب روشتوان برای ارزیابی عملکرد نمایندگیدهد که میمدل نظری نشان می است.

های مدل عنوان ورودی دارد که معیارهای توانمندساز مدل تعالی سازماتی بهها استفاده کرد. مدل مذکور بیان میپوششی داده

ا در ههای مدل تحلیل پوششی دادهها در نظر گرفته شوند. همچنین، معیارهای نتایج نیز به عنوان خروجیتحلیل پوششی داده

های بیمه، پرسشنامه دوم تحقیق مورد استفاده قرار نظر گرفته شوند. به منظور انجام این روش برای سنجش عملکرد نمایندگی

 گرفت.

باشد که از سوی بنیاد مدیریت کیفیت جامع اروپا معرفی گردیده رسشنامه یک پرسشنامه خودارزیاب استاندارد میاین پ

سطح ارزشیابی  5باشد. هر پرسش دارای سوال در زمینه اجرای مدل تعالی سازمانی در سازمان می 23است. این پرسشنامه حاوی 

نمایندگی حقوقی شرکت سهامی بیمه ایران توزیع  35پرسشنامه دوم میان است که در کدام دارای امتیازات مشخصی هستند. 

ها، نتایج حاصل با درنظر گرفتن آوری پرسشنامهنسخه پرسشنامه در نظر گرفته شد. پس از جمع 3گردید. برای هر نمایندگی 

 ارزیابی از حاصل نتایج، شده تکمیل هپرسشنام 115 به توجه ضریب هر معیار با توجه به نتایج پرسشنامه اول، محاسبه گردید. با

 .است شده بیان 3جدول  در بیمه ای خدمات شرکت 35 عملکرد

 ای در هر معیار تعالی سازمانیهای خدمات بیمه. نتایج ارزیابی عملكرد شرکت9جدول 

شماره 

 1نمایندگی
 کارکنان استراتژی رهبری

شرکا و 

 منابع
 فرایندها

نتایج 

 مشتریان

نتایج 

 نانکارک

نتایج 

 جامعه

نتایج 

 کلیدی

1 3152/1 3521/1 2325/1 2211/1 2121/1 2131/1 5313/1 3333/1 2112/1 

2 5532/1 5121/1 1123/1 2511/1 3521/1 5111/1 5121/1 1212/1 2133/1 

3 2222/1 5152/1 2222/1 2352/1 2222/1 1532/1 1121/1 3211/1 1212/1 

1 5352/1 5122/1 5313/1 2511/1 2222/1 2331/1 5112/1 5352/1 5111/1 

5 5111/1 1213/1 3231/1 1232/1 3251/1 3122/1 1123/1 3132/1 3251/1 

2 5211/1 2232/1 1212/1 2121/1 5152/1 1251/1 3221/1 3115/1 3512/1 

2 5211/1 1232/1 2313/1 2113/1 1232/1 3333/1 1313/1 1313/1 1522/1 

3 3115/1 1122/1 1221/1 5111/1 2121/1 3122/1 3333/1 2233/1 1121/1 

1 2115/1 2113/1 2121/1 2222/1 2121/1 2251/1 5111/1 3211/1 5112/1 

11 5211/1 2121/1 5221/1 2331/1 2113/1 2252/1 1233/1 1113/1 1533/1 

11 2121/1 2115/1 2312/1 2331/1 3115/1 2111/1 5225/1 3531/1 5133/1 

                                                           
 به علت درخواست پرسش شوندگان، اسامی نمایندگان به صورت شماره بیان شده است، اسامی نزد محقق محفوظ است. 1
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شماره 

 1نمایندگی
 کارکنان استراتژی رهبری

شرکا و 

 منابع
 فرایندها

نتایج 

 مشتریان

نتایج 

 نانکارک

نتایج 

 جامعه

نتایج 

 کلیدی

12 2232/1 5152/1 2211/1 2115/1 2122/1 2111/1 5213/1 2121/1 1325/1 

13 5111/1 5211/1 5111/1 2215/1 2232/1 2222/1 1325/1 1213/1 1122/1 

11 2222/1 1213/1 2121/1 2352/1 2121/1 2251/1 5111/1 3115/1 3251/1 

15 5352/1 1213/1 2313/1 2121/1 3251/1 1532/1 1123/1 1212/1 5112/1 

12 3115/1 5225/1 1232/1 5313/1 2331/1 1212/1 1233/1 3211/1 1533/1 

12 3152/1 5121/1 2222/1 2511/1 3251/1 1251/1 1313/1 2233/1 5112/1 

13 5532/1 5152/1 5313/1 1232/1 5152/1 3333/1 3333/1 3211/1 1533/1 

11 5122/1 5512/1 5331/1 2352/1 2151/1 5121/1 1112/1 3152/1 1521/1 

21 1121/1 2222/1 3111/1 2511/1 2512/1 1231/1 3522/1 2121/1 5223/1 

21 2112/1 1232/1 2111/1 1122/1 2115/1 2312/1 1213/1 1212/1 5211/1 

22 2121/1 2115/1 2312/1 2331/1 3115/1 2111/1 5225/1 3531/1 5133/1 

23 5111/1 1213/1 3231/1 1232/1 3251/1 3122/1 1123/1 3132/1 3251/1 

21 1212/1 2132/1 3152/1 2111/1 5225/1 3113/1 1111/1 2123/1 3231/1 

25 2123/1 2211/1 3121/1 3323/1 3131/1 1111/1 2311/1 1112/1 1321/1 

22 3152/1 3521/1 2211/1 2352/1 3111/1 2111/1 5225/1 5352/1 2133/1 

22 3115/1 1232/1 2313/1 2113/1 3521/1 3333/1 3221/1 1212/1 1522/1 

23 5223/1 5123/1 5213/1 5111/1 5333/1 5133/1 2121/1 2335/1 1325/1 

21 2211/1 5521/1 1121/1 5152/1 2122/1 2111/1 1325/1 3115/1 5112/1 

31 2222/1 2232/1 2325/1 2215/1 2121/1 3333/1 5112/1 2121/1 5112/1 

31 1213/1 3211/1 2522/1 3211/1 3211/1 1222/1 3521/1 2325/1 3211/1 

32 2235/1 5211/1 2312/1 2511/1 2113/1 1222/1 1325/1 1111/1 1122/1 

33 2121/1 2511/1 5312/1 5211/1 2121/1 2232/1 3211/1 3521/1 3121/1 

31 2521/1 2521/1 2113/1 2111/1 2312/1 2222/1 2511/1 1232/1 2132/1 

35 3115/1 1213/1 5111/1 2113/1 2122/1 3122/1 1121/1 3115/1 5133/1 

 

 تا می کنیم ضریب معیار هر اهمیت ضریب در را حاصل داده های، معیار هر در نمایندگی هر عملکرد نمره محاسبه از پس

 .گردد مشخص معیار هر در نمایندگی هر نهایی نمره

 ایمدل ه در اما است مطلوب بیشتر ستاده مقادیر و کمتر نهاده مقادیر ه هاداد پوششی مدل های کلیه در اینکه به توجه با

 رد داده ها بکارگیری از قبل، هستند مناسب و مطلوب بودن بیشتر صورت در ستاده ها و نهاده ها بخش دو هر عملکرد تعالی

 طرف بر رمذبو مشکل ترتیب این به، نماییم وسمعک را نهاده ها به مربوط داده های که هستیم رو روبه راه کار این با نتایج تحلیل

 مقداری ارزش بررسی مورد نمونه های به مربوط داده های از استفاده از قبل بنابراین(. 12ص، 1333، آذر، صفری) شد خواهد

 بدست از پس .یمباش داشته اختیار در نتایج تحلیل برای واقعی تری مبنای تا می دهیم تغییر مذکور روش به را نهاده ها به مربوط

 از حاصل داده های و داده ها پوششی تحلیل مدل ورودی های عنوان به توانمندساز معیار 5 از حاصل داده های، داده ها آوردن

 زا داده ها پوششی تحلیل مدل حل برای. شدند گرفته نظر در داده ها پوششی تحلیل مدل ورودی های عنوان به نتایج معیار 1

درج شده  1نتایج حاصل از اجرای مدل در چهار حالت مدل تحلیل پوششی داده ها در جدول  .شد استفاده  DeaP 291افزار  نرم

 است.
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 هاهای اساسی تحلیل پوششی داده. نتایج حاصل از اجرای مدل4جدول 

 نمایندگی
CCR 

ورودی 

 محور

BCC 
ورودی 

 محور

CCR 
خروجی 

 محور

BCC 
خروجی 

 محور
 نمایندگی

CCR 
ورودی 

 محور

BCC 
ورودی 

 محور

CCR 
خروجی 

 محور

BCC 
خروجی 

 محور

1 19132 19111 19132 19115 11 19213 19211 19213 19231 

2 19155 19155 19155 19111 21 19253 19321 19253 19211 

3 19222 19132 19222 19225 21 19115 19111 19115 19111 

1 19155 19155 19155 19111 22 19113 19111 19113 11191  

5 19112 19512 19112 19223 23 19112 19512 19112 19223 

2 191132 19212 19132 19211 21 19233 19312 19233 19211 

2 19321 19222 19321 19151 25 19111 19111 19111 19111 

3 19125 19212 19125 19521 22 19111 19111 19111 19111 

1 19111 19123 19111 19152 22 19212 19111 19212 19133 

11 19312 19121 19312 19312 23 19533 19221 19533 19222 

11 19113 19111 19113 19111 21 19133 19132 19133 19131 

12 19322 19113 19322 19122 31 19221 19111 19221 19321 

13 19315 19332 19315 19152 31 19211 19111 19211 19111 

11 19123 19115 12391  19123 32 19211 19111 19211 19111 

15 19532 19215 19532 19251 33 19213 19221 19213 19153 

12 19222 19233 19222 19231 31 19111 19111 19111 19111 

12 19251 19111 19251 19251 35 19311 19131 19311 19322 

13 19512 19235 19512 19231      

 

ها با بازده ثابت به مقیاس، بازده ثابت به مقیاس و یازده متغیر به مقیاس، مدل تحلیل پوششی داده از میان دو مدل مطرح

، مدل دهندهای بیمه است. دلیل این امر آن است که نتایج نشان میهای شرکتمدل مناسبتری برای سنجش عملکرد نمایندگی

 دهد. همچنین تفکیک پذیری واحدهایده ثابت به مقیاس نشان میبازده متغیر به مقیاس واحدهای بیشتری را نسبت به مدل باز

ای هباشند. لذا مدل انتخاب شده برای تحلیلناکارا در مدل بازده ثابت به مقیاس به مراتب بهتر از مدل بازده متغیر به مقیاس می

 باشد.ها با بازده ثابت به مقیاس میبعدی، مدل تحلیل پوششی داده

باشند. نتایج حاصل از اجرای مدل نشان محور میمحور و خروجیهای فوق دارای دو حالت ورودیمدل همچنین هر کدام از

های بیمه با در نظر گرفتن معیارهای تعالی سازمانی، تفاوت بسیار اندکی در حالت دهند که در ارزیابی عملکرد نمایندگیمی

 واحدهایی کارا شود. واحدهایبندی واحدهای کارا دیده میرتبهورودی محور و خروجی محور وجود دارد. این تفاوت تنها در 

 برابر آنها کارایی امتیاز که واحدهایی اما، هستند رتبه بندی قابل غیرکارا واحدهای. است یک با برابر آنها کارایی امتیاز که هستند

 اراییک بندی-رتبه روش لذا ،نیستند رتبه بندی قابل داده ها پوششی تحلیل کلاسیک مدل های از استفاده با می باشد یک

 22، 25 واحدهای روش دو هر گرفت. قرار استفاده مورد (125 ص، 1332، مهرگان) کارا واحدهای رتبه بندی منظور به متقاطع

 رقرا بعدی رتبه های در را 31 و 25 واحدهای و کاراترین را 22 واحد محور ورودی روش ولی. بودند داده تشخیص کارا را 31 و

 رتبه های عنوان به را 25 و 31 واحدهای و، واحد کاراترین عنوان به بازهم را 22 واحد، محور خروجی روش درحالیکه. است داده

 بندی نمایندگی ها بیان شده است.رتبه 5در جدول  .است برگزیده بعدی
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 حقوقی نمونه تحقیق نمایندگی 95بندی .  رتبه5جدول 

 نمایندگی

 اسبندی بر اسرتبه

ورودی  CCRروش 

 محور

بندی بر اساس رتبه

خروجی  CCRروش 

 محور

 نمایندگی

بندی بر اساس رتبه

ورودی  CCRروش 

 محور

بندی بر اساس رتبه

خروجی  CCRروش 

 محور

1 11 11 11 22 22 

2 3 3 21 23 23 

3 11 11 21 11 11 

1 1 1 22 5 5 

5 32 32 23 33 33 

2 31 31 21 21 21 

2 31 31 25 2 3 

3 31 31 22 1 1 

1 12 12 22 35 35 

11 11 11 23 23 23 

11 1 1 21 2 2 

12 13 13 31 13 13 

13 12 12 31 22 22 

11 2 2 32 12 12 

15 22 22 33 21 21 

12 25 25 31 3 2 

12 21 21 35 15 15 

13 21 21    

 

 یجمع بند -0

به عنوان یک مدل کیفی و مدل تحلیل پوششی داده ها به عنوان یک  نتایج تحقیق نشان داد که ترکیب مدل تعالی سازمانی

مدل کمی، مدل مناسبی برای ارزیابی عملکرد نمایندگی های بیمه می باشد. با استفاده از مدل بازده ثابت به مقیاس روش تحلیل 

ارا و ناکارا با دقت بالاتری صورت پوششی داده ها، در ارزیابی عملکرد نمایندگی های شرکت های بیمه، تمایز میان واحدهای ک

می گیرد. همچنین نتایج نشان دادند که دو حالت ورودی محور و خروجی محور مدل تحلیل پوششی داده ها در سنجش کارایی 

نمایندگی های بیمه به نتایج یکسانی منجر می گردند. نتایج حاصل از حل مدل تحلیل پوششی داده ها و رتبه بندی به روش 

متقاطع، نشان می دهند که میان مدل های خروجی محور و ورودی محور تفاوت اندکی وجود دارد. این دو مدل از روش کارایی 

تحلیل پوششی داده ها، تنها در رتبه بندی واحدهای کارا با یکدیگر اختلاف داشتند. این امر نشان می دهد که از میان مدل های 

( بهترین مدل برای سنجش کارایی نمایندگی های حقوقی می باشد. CCRمقیاس ) تحلیل پوششی داده ها، مدل بازده ثابت به

همچنین نتایج نشان می دهند که میان روش ورودی محور و روش خروجی محور تفاوت بسیار اندکی وجود دارد. در مورد 

 ارای اختلاف اندکی هستند.واحدهای ناکارا هر دو روش دارای نتایج کاملا یکسانی هستند. تنها در مورد واحدهای کارا د
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