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 چکیده

های بیمه  بندی شرکت ارائه الگوی جامع راهبردی برای ارزیابی عملکرد و رتبه پژوهش،هدف این      
های فعال در صنعت  های نوین کمی است. جامعه آماری در این مطالعه، شرکت مندی از روش با بهره
دلفی و مصاحبه با خبرگان صنعت بیمه  روشهای ارزیابی عملکرد از  . برای تعیین شاخصهستندبیمه 

 شدهاستفاده شده و اهمیت هر یک از معیارها، از طریق پرسشنامه و نظرسنجی از خبرگان مشخص 
تحلیل پوششی »ریزی ریاضی  گیری از رویکرد برنامه تعیین کارایی واحدهای تصمیم برایاست. 

« ریزی آرمانی برنامه»یری مدل از رویکرد پذ منظور افزایش قدرت تفکیکهشود. باستفاده می« ها داده
گیرندگان استفاده  اهمیت معیارهای ارزیابی از نظر تصمیم درنظر گرفتنمحاسبه اوزان مشترک و  برای

 پذیری و انعطاف بالای مدل نسبت به هر یک دهنده قدرت تفکیک شده است. نتایج مدل تلفیقی نشان

 های کاربردی می باشد. از روش
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 . مقدمه1

حیاتی برای  موضوعکنند،  های پیچیده رقابتی فعالیت می ها در محیط که سازمان حاضردر عصر      
بقاء سازمان و پیشرفت آن، توجه به بهبود عملکرد و ارتقاء کارایی و اثربخشی است. رقابت روزافزون 

 ؛کند ها فراهم می شدن انگیزه مضاعف برای ارزیابی عملکرد و مقایسه کارایی سازمانو جهانی
یند کمی نمودن تجارب سازمانی، تعیین آ( ارزیابی عملکرد را فر1992)1که کاپلان و نورتونطوری هب

اند کردهاندازی برای آینده سازمان معرفی  چشم ی،طورکلهو ب راهبردجایگاه فعلی آن در جامعه، خلق 
های  کند، آن را کلید موفقیت علت نقش مهمی که ارزیابی عملکرد در اداره سازمان ایفا می. به[19]

 .[13] دانندمدیریت و بهبود مستمر سازمان می
های سنتی با تأکید بر معیارهای  اند که سیستم به این نتیجه رسیده پژوهشگران ،در سالیان اخیر     

های عملکردی و  بر بوده و جامعیت کافی برای درنظر گرفتن جنبه مالی در مقایسه با نتایج، زمان
 .[27] هستندصورت مقطعی قابل اجرا هتعیین جایگاه سازمان در میان رقبا را ندارند و ب

های ارزیابی و  ها به روش های ارزیابی عملکرد سازمان برنامه ناموفق بودنترین دلایل مهم     
بر  ها و مقتضیات زمان  ها و الگوهای ارزیابی با تغییرات پیرامون سازمان به تطابق مدل توجهی بی
المللی، موجب تغییر در  و افزایش روزافزون جوایز ملی و بین هاداده آوریفنتغییر در  زیرا، ؛گردد می

 است. شدههای سنتی ارزیابی  مبانی ارزیابی عملکرد و بروز انتقاداتی بر سیستم
باشند که بنا به نیاز  ای می های جدید و پیشرفته جوی مدلوهای پیشرو در جست رو سازماناز این     

فردی  هگیرندگان، ارزیابی منحصرب ذهنی تصمیم هایاز گرایش سازمان در یک چارچوب عملیاتی فارغ
  .کننداز عملکرد سازمان ارائه دهند و تصویر روشنی از اقدامات آتی، برای مدیران سازمان فراهم 

گیری است  توسعه مطالعات کمی در حوزه تصمیم ،های نوین رویارویی با این مسئله حل یکی از راه     
های عینی برای تبدیل ارزیابی از حالت  شیوه کاهش داده و ازگیرندگان را  مکه اثرات ذهنی تصمی

 تری از عملکرد با معیارهای مستدل و قوی ارائه دهد تا نتایج واقعی استفاده کرده استکیفی به کمی، 
[7].  

ای از واحدهای  کارایی نسبی مجموعه ،زنی یکی از فنون کمی پرکاربرد در زمینه ارزیابی و محک     
کار ههای متعدد و مشابه ب های متعدد و مشابهی را برای تولید خروجی گیری همگن، که ورودی تصمیم

(DEA) ها تحلیل پوششی داده روشگیرد،  می
گیری، امتیاز  باشد. این روش برای هر واحد تصمیم می�

 کند. ها برآورد می مجموع موزون ورودیها به  صورت مجموع موزون خروجیکارایی را به
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Kaplan & Norton 
2. Data Envelopment Analysis 
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های این روش آن است که نیازی به آگاهی قبلی از اوزان هریک از معیارهای  یکی از جنبه     
پذیری  شود. اگرچه این انعطاف و هر واحد در بهترین شرایط خود ارزیابی می نیستورودی و خروجی 

 زیرا، شود؛ منجر به نتایج غیرمنطقی میدر تخصیص اوزان، غالباً  ها تحلیل پوششی داده روش
گیری را با درنظر گرفتن اوزان برای برخی معیارهای ورودی و خروجی ارزیابی  واحدهای تصمیم

که به این مشکل توزیع غیرواقعی  کندنظر میکند و از باقی معیارها با تخصیص اوزان صفر، صرف می
ریزی آرمانی است  های برنامه کل استفاده از مدلهای حل این مش یکی از روش .[21،10]اوزان گویند 

قادر به  چنینکه با تخصیص مجموعه مشترکی از اوزان، تفکیک درستی از کارایی ارائه دهد و هم
 .[22،15] گیرندگان برای معیارها، در مدل باشد لحاظ نمودن اوزان موردنظر تصمیم

 

 مبانی و چارچوب نظری پژوهش. ۲

های سازمان داشته است؛ در نتیجه  ارزیابی عملکرد سازمانی تاثیر قابل توجهی در بهبود فعالیت     
مهمی را در صنایع و  پژوهشیزمینه  کنند،درستی ارزیابی  ها و ابزارهایی که عملکرد را به روش

 پژوهشگرانارزیابی عملکرد ذهن بسیاری از  ،های اخیر دهه درها به خود اختصاص داده است. دانشگاه
 .کرد ها معرفیتوان نقطه اوج این فعالیت که قرن نوزدهم را میاست، چنان کردهرا درگیر 

آوری اطلاعات برای بررسی چگونگی انجام یک  مند جمع یند رو به جلو و نظامآارزیابی عملکرد فر     
ت نسبت به یک روش سیستماتیک برای نمایش شواهد پیشرف کهاست  راهبردیبرنامه، سیاست یا 

 .[27] نتایج مورد انتظار است
 (:1)نمودار دلیل اصلی برای ارزیابی عملکرد در سطوح سازمان وجود دارد 7( 2002) به عقیده میر     

انداز به آینده، دو مؤلفه اهداف ارزیابی عملکرد در سطوح ارشد مدیریتی است.  نگاه به عقب و چشمـ 
های گذشته خود را ارزیابی  سازد به پشت سر نگاه کرده و فعالیت ها را قادر می سازمان ،ارزیابی عملکرد

 کنند و با نگاه به جلو برای اقدامات آتی آمادگی یابند.

. هر عضو هستند جبران و انگیزش اهداف ارزیابی عملکرد در سطوح پایین سازمان ،از سوی دیگرـ 
تواند  ،  ارزیابی عملکرد میکندرزیابی و نواقص آن را جبران تواند عملکرد فردی خود را ا سازمان می

 باعث انگیزش افراد برای اقدامات بهتر در آینده شود. زمان هم

و نتایج آن از صورت گیرد ها از پایین به بالا  رود ارزیابی های بزرگ و پیچیده انتظار می در سازمانـ 
 .[23] ای توزیع شود مقایسه عملکرد در سطوح واحدهای وظیفه برایبالا به پایین منتشر شده و 
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 دلایل ارزیابی عملکرد سازمانی .1 نمودار

 
ها،  ارزیابی عملکرد دچار تغییرات اساسی در تعریف ویژگی مبانی نظریدر سه دهه گذشته      

برای ابزارهای ارزیابی های زیر  که ویژگیطوریههای ارزیابی شده است. ب مشخصات ابزارها و سیستم
 های ارزیابی عملکرد مناسب، در نظر گرفته شده است: کارآمد و سیستم

 ؛سیستم ارزیابی باید قادر به تولید نتایج صحیح باشدـ 

در نظر کلیدی موفقیت و نیازهای مشتریان با  سیستم ارزیابی باید مبتنی بر اهداف سازمانی، عواملـ 
 ؛معیارهای مالی و غیرمالی باشد گرفتن

همچنین سیستم ارزیابی باید با درک مقتضیات زمانی و نیازهای عملیاتی سازمان به ترسیم نتایج ـ 
 .[27] بپردازد راهبردعملکرد حاصل از اجرای 

 ارزیابی سنتی هایسیستم ها،سازمان بین رقابت افزایش و محیط شرایط و کار ماهیت تغییر     
 در و عملکرد ارزیابی هایپایه در تغییر پیدایش به خود منجر که رو کردهروبه ناکامی را با عملکرد

 شده است. عملکرد ارزیابی نوین هایسیستم ظهور نتیجه
های های ارزیابی عملکرد در قالب نظامروند تکاملی نظام (2007و همکاران ) 1در مطالعه برگز     

 : [4]آمده است  1جدول  درسنتی و نوین سنجش عملکرد 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Burgess 
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 های سنتی و نوین ارزیابی عملکرد مقایسه سیستم .1جدول 

 های نوین ارزیابی عملکردسیستم های سنتی ارزیابی عملکردسیستم موارد

 راهبرد شرکت استانداردهای حسابداری مبنای نظام

 مالی و غیرمالی مالی هانوع سنجه

 نگربیرونی، آینده-درونی تاریخی-درونی هاتمرکز سنجه

 تمام کارکنان مدیران میانی و ارشد مخاطبان

 استفاده شده نادیده گرفته شده  ها )بخش عملیاتی(ارتباط با کارگاه

 )ساعتی و روزانه( واقعی )ماهانه و هفتگی( متاخر تکرار و فراوانی

 مرتبط و آسان گران ابقاء و نگهداری

 وجود انسجام نادیده گرفته شده یکپارچگی

 ساده، صحیح و مستقیم کنندهغیرمستقیم و گمراه ارتباط با واقعیت

 پویا ساختار وابسته به موقعیت ایستا، غیر متنوع کلی-ارتباط جزیی

 پویا، وابسته به تغییرات زمانی ایستا، بدون تغییر پایداری

 پذیر انعطاف -متغیر ثابت قالب

 بهبود نظارت اهداف

 مشوق خلاقیت و یادگیری مقصر تعیین وظایف

 غیرساختاریافته ساختاریافته گیریتصمیم

 کنندهحمایت بازدارنده تاثیر بر بهبود مستمر

 نشات گرفته از راهبرد یا ارتباط ضعیف ارتباط نداشتن ارتباط با راهبرد

 
از  ؛هستندمتکی و عملکرد گذشته سازمان های مالی تنها بر شاخصهای سنتی که سیستم     

راستایی اهداف و عدم هم :از قبیلبروز مشکلاتی  سبب مرتبط نیستند، آنهای  راهبردآنجاکه با 
یند آو تمرکز بر فر مدت و عدم حرکت به سوی بهبود مستمرهای سازمان، توجه به نتایج کوتاهراهبرد

فیق معیارهای مالی و های نوین به تلسیستم ،کهشوند. درحالیجای کل سیستم، میهکنترل بخشی ب
ارزیابی یکپارچه سازمان  ،بر این اساس ؛پردازندغیرمالی بر مبنای راهبردها و اهداف بلندمدت می

 .کندکارهای مناسب برای عملکرد آتی فراهم میانعکاس درستی از وضعیت فعلی و تعیین راه
 عملکرد ارزیابی مدل یافتن برای تلاشی هرگونه از مدیران وکار،کسب محیط در رقابت افزایش با     

این  .کنندنمی گذار فرو خود پذیریرقابت توان ارتقاء و مدیریتی قواعد اجرای جهت موثر و مناسب
های چندگانه،  دهند و با درنظرگرفتن شاخص ها سازمان را از ابعاد مختلف مورد ارزیابی قرار میمدل

 سازند. های نوین فراهم میسازمانابزارهای مناسبی را برای ارزیابی عملکرد 
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های یکپارچه برای محاسبه کارایی  های کیفی مدلویژگی کردنکمی  ،یکی از رویکردهای نوین     
ریزی های متعدد، روش برنامه ها و خروجی گیری مشابه با ورودی ای از واحدهای تصمیم مجموعه

تواند اطلاعات مفیدی برای  باشد که میمی «هاتحلیل پوششی داده»نام های بشدهریاضی شناخته
 .[8]کند گیرندگان فراهم و خط مبنا و الگویی برای سازمان ایجاد  تصمیم

ها از جمله تولیدی و  های فعالیت سازمان در بسیاری از زمینه هاتحلیل پوششی داده اگرچه     
اما  ؛بیمه کاربرد دارد و صنعت بانکداری، هواپیمایی ،تحقیق و توسعهمطالعات خدماتی مانند 

 رود. در مواردی که بسیاری از شمار میها به پذیری ضعیف آن از نقاط ضعف این مدل تفکیک
شوند، ممکن است ناشی از  بندی می ، کارا معرفی یا نزدیک به مرز کارایی رتبهگیریواحدهای تصمیم

از عواقب تعداد کم واحدهای  اما در عمل ؛شونده باشد گیری مقایسه عملکرد مشابه واحدهای تصمیم
پذیری  منظور بهبود تفکیک های متعدد است. به ها و خروجی گیری مورد بررسی در برابر ورودی تصمیم

گیری را افزایش یا  توان تعداد واحدهای تصمیم توان عمل کرد؛ مثلاً می های گوناگون می به شیوه
توان  در برخی موارد نمی ولی کرد؛یگر ادغام تعداد معیارهای ورودی و خروجی را کاهش داد یا در یکد

شده ضرورت دارد. معیارهای تعیین همهگیری را افزایش داد و یا در نظر گرفتن  تعداد واحدهای تصمیم
تحلیل پوششی پذیری مدل  این همان دلیلی است که رویکردهای مختلفی با هدف بهبود تفکیک

 (2002)  2(، آدلر، آنگولا مزا2002)1توان به مطالعات استلیتالینز میجمله اند که از آن ارائه شده هاداده
محدودیت اوزان،  کردن. اضافه کرداشاره  [24] (2007)3و تاناسولیس و پودینووسکی [9]

پذیری آن را  طور معمول تفکیک ها را کاهش و به پذیری در اوزان مدل تحلیل پوششی داده انعطاف
اوزان  کردن  های کاربردی محدود لذا توسعه روش ؛دهد ردی، افزایش میعنوان یکی از نتایج کارب به

ها، با هدف حفظ تعداد معیارهای ورودی و خروجی بیشتر و افزایش قدرت  مدل تحلیل پوششی داده
عنوان  باهدف را در مدلی  2( این 1999)4که لی و ریوزطوریهپذیری مدل انجام شده است. ب تفکیک

اما به  ؛اند ارائه داده «ریزی خطی چند هدفه های چند معیاره در ساختار برنامه تحلیل پوششی داده»
اند که  ریزی آرمانی را پیشنهاد داده های برنامه علت پیچیدگی مسایل چند هدفه، استفاده از مدل

ریزی  در برنامه ریزی خطی را به یک هدف کاهش مجموع انحرافات ناخواسته، چندین هدف در برنامه
 .[1۶،20]کند تبدیل می آرمانی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Estellita Lins 

2. Adler & Angula Meza 

3. Thanasoulis & Podinovski 
4. Li & Reeves 
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حل ریزی غیرخطی چند هدفه و با رویکرد راه ( بر اساس یک مدل برنامه2005) کائو و هانگ     
گیری که قادر به ایجاد یک  توافقی مدلی را ارائه دادند که اوزان مشترک برای تمام واحدهای تصمیم

 یهاتحلیل پوششی داده  توسط مدلشده بردار اوزان کارایی نزدیک به امتیازات کارایی محاسبه
 .[3] ال ارائه شد حل ایده عنوان راهاستاندارد بود، به

 چندین از ای مجموعه یافتن دنبالهب که دادند ارائه را ریزی آرمانی برنامه مدل (2007) زو و کوک     
 را مجموعه امتیازات انحراف بیشترین که است آن چند وزنی مجموعه مهم ویژگی. بود مشترک وزن

 هدف که کند می برخورد ای گونهبه انحرافات این با و رساند می حداقل به ال ایده آرمانی سطوح از
 .[14] شود تأمین دارند مشابهی فعالیت گیری که تصمیم واحدهای از ای مجموعه

 ایبر خطی مانیآر ییزر برنامه لمد ئهارا»عنوان  با در پژوهشی( 1388صدقیانی و همکاران )     

 رهبا( در2005) بر اساس مثال کائو و هانگ« ها داده پوششی تحلیل مسائل در کمشتر اوزان محاسبه
و  مساحت و رکا وینیر ،لیهاو دیموجو ،جهدبو ورودی رچها با ریختکادر زهحو17 ییراکا یگیرازهندا

 .[3] خاک و بازسازی به آزمون مدل خود پرداختند اصلی، حفاظت   سه خروجی محصول
های دانشگاه  ارزیابی کارایی دانشکده»( در مطالعه خود با عنوان 1389) عالم تبریز و همکاران     

 11کارایی نسبی  «ریزی آرمانی ها و مدل برنامه شهید بهشتی با رویکرد تلفیقی تحلیل پوششی داده
رهای انحرافی، کردن مجموع متغی کردن متغیر انحرافی، حداقل دانشکده را بر اساس چهار روش حداقل

 .[۶]کردند ریزی خطی چند هدفه ارزیابی  کردن حداکثر میزان انحراف و برنامه حداقل

ارائه یک مدل ترکیبی از تحلیل »عنوان  باای ( در مطالعه1390) طحاری مهرجردی و همکاران     

به آزمون  «گیری ریزی آرمانی برای بهبود سنجش کارایی واحدهای تصمیم ها و برنامه پوششی داده
های ایران  عالم تبریز و همکاران در شعب یکی از بانک پژوهش های مدل خود بر اساس داده

 .[5]است پذیری خوب مدل  حاکی از تفکیک پژوهشپرداختند. نتایج 
تحلیل  های مدل وزن از اوزان انحراف سازی کمینه رویکرد ( یک2012) همکاران و رامون     

 تفاوت خاص طورهب سازی حداقل این. دادند ارائه کارا واحدهای صفر اوزان بدون را هاپوششی داده
 ارائه مشترک اوزان مجموعه ،بنابراین ؛دهد می کاهش را هاتحلیل پوششی داده انتخابی اوزان بین
 .[25] بود خواهند ها داده پوششی تحلیل مدل اوزان نماینده شده
 تعیین ال برای یدهآغیر ل وآگیری ایده تصمیم واحد فرض با را مدل ( دو2013) همکاران و سان     

 .[18] دادند پیشنهاد عملکرد برای ارزیابی گیری چندوجهی تصمیم تحلیل دیدگاه از مشترک اوزان
 نتایج و دادند ارائه هدفه چند کسری ریزی خطی برنامه مدل یک (2014) همکاران و رضوی     

 مشترک اوزان مجموعه و گرفتند ل در نظرآایده حل راه عنوانبه را استاندارد یهاتحلیل پوششی داده
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 .[2۶] بردند کار به مدل پذیری تفکیک قدرت افزایش گیری و تصمیم واحدهای کارایی ارزیابی برای را
 های واحد کارایی افزایش برای لازم های خروجی و ها ورودی کاهش میزان (2015) و همکاران حاتمی
 سلسله های سازمان در مرکزی بندی بودجه به توجه آنها مطالعه ویژگی)کردند  تعیین گیری را تصمیم
 پذیری انعطاف از جلوگیری و مشترک اوزان تعیین در ریزی آرمانی برنامه از امر این برای( بود مراتبی

 سازی بهینه برای جامع رویکردی ارائه با ایشان. کردند استفاده استاندارد های داده پوششی تحلیل مدل
 های پیچیدگی کاهش گیری به تصمیم واحدهای نهایی کارایی بهبود و ها خروجی و ها ورودی

 .[18]کردند  اقدام محاسباتی
 
 پژوهششناسی  . روش۳

که به  استسازی ریاضی  هدف کاربردی و از حیث رویکرد یک روش مدل نظراز  پژوهشاین      
 پژوهشهای استفاده شده در این  که شاخصمطالعه موردی صنعت بیمه پرداخته است. با توجه به این

عنوان باشد به ها مبتنی بر اسناد و مدارک موجود در صنعت بیمه می کمی بوده و روش گردآوری داده
متغیرها  آوردندست بههای ورودی و خروجی،  . تعیین شاخصشود می مورد پژوهشی توصیفی قلمداد

است. در مطالعه  گرفته بر اساس رویکرد دلفی و با استفاده از نظرات خبرگان صنعت بیمه صورت
نهاده محور در ساخت مدل استفاده  CCRها از دیدگاه  با توجه به دسترسی و کنترل نهاده ،حاضر

شرکت بیمه فعال  18 باشد و برای ارزیابی کارایی شود که دارای شرایط بازده به مقیاس ثابت می می
 رود. کار میدر صنعت به

 
 ریزی برنامه روش یک عنوانها، به داده پوششی تحلیل .(DEA) ها مدل تحلیل پوششی داده

دارند،  خروجی چندین و ورودی چندین گیرنده که تصمیم واحدهای کارایی ارزیابی برای ریاضی،
ریزی ریاضی به  بوده که به کمک برنامهها یک روش ناپارامتریک  . تحلیل پوششی دادهشدمعرفی 

 پردازد ند، میاهای مشابه ها و نهاده گیری که دارای ستانده تعیین مرز کارایی واحدهای تصمیم
 راکارایی نسبی است و مرز کارایی  هاتحلیل پوششی دادهدست آمده در روش  (. کارایی به1)رابطه

روی مرز فوق  که بر گیریواحد تصمیم هر ابراین،بن کند؛ ترکیب محدبی از واحدهای کارا ایجاد می
یک واحد ناکارا باید  کردنصورت ناکارا خواهد بود. جهت کارا  قرار داشته باشد کارا است و در غیر این

 .[1] های آن واحد صورت گیرد ه ها و ستاند تغییراتی در نهاده
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Max    ℎ𝑝(𝑢, 𝑣) =
∑ 𝑢𝑙𝑦𝑙𝑝

𝑠
𝑙=1

∑ 𝑣𝑘𝑥𝑘𝑝
𝑚
𝑘=1

  (1رابطه )                                                                               

   𝑠. 𝑡.   
∑ 𝑢𝑙𝑦𝑙𝑗

𝑠
𝑙=1

∑ 𝑣𝑘𝑥𝑘𝑗
𝑚
𝑘=1

≤ 1;     𝑗 = 1, ⋯ , 𝑛 

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

 
های  اوزان مختلف محاسبه شده برای شاخص ،ها یکی از موضوعات مهم در تحلیل پوششی داده     

های  معتقدند محاسبه اوزان مختلف برای شاخص پژوهشگرانورودی و خروجی است. برخی از 
در  ،رواز این ؛رسد نظر نمیهمنطقی ب ،گیری همگن ای از واحدهای تصمیم یکسان در مجموعه

 ؛اند و خروجی برآمدههای ورودی  هایی برای محاسبه اوزان مشترک شاخص جوی مدلو جست
هایی است که از طریق آن تنها یک وزن برای  شده ارائه مدلانجام هایپژوهشهدف از  ،طورکلی به

های ورودی و خروجی در نظر گرفته شود و مقایسه کارایی واحدها بر مبنایی  هریک از شاخص
ریزی  ، استفاده از برنامهمشترک انجام شود. یکی از رویکردهای ارائه شده برای محاسبه اوزان مشترک

 .[11]شد ( مطرح 1955)1چارنز و همکاران  مقاله است که برای اولین بار در آرمانی
 

ریزی، حجم زیاد اطلاعات و  های محیط برنامه امروزه پیچیدگی .(GP)2ریزی آرمانی برنامه

ضرورت بعدی را نفی کرده و ای که جهان کنونی با آن مواجه است نگرش یک مشکلات عدیده
 کند. گیری گروهی و چند معیاره را بیش از پیش مشخص می های تصمیم استفاده از روش

 الگوهای در موجود های دیدگاه ترینکاربردی و ترین قدیمی از آرمانی شاید ریزی برنامه     

 در را سازی منطق بهینه تا کند می تلاش آرمانی ریزی برنامه. باشد های چندمعیاره گیری تصمیم

 .کند ترکیب هدف چندین ارضاء گیرنده جهت تصمیم خواست با ریاضی ریزی برنامه
 محیط در را بهینه اهداف حصول که باشد می خطی ریاضی مدل آرمانی، ریزی کلیّ برنامه مدل     

ریزی آرمانی شامل  سازی اهداف چندگانه در برنامه مدل .کند می جووجست شده داده گیری تصمیم
مزیت اصلی  شود.خطی و نیز متغیرهای پیوسته و گسسته می های خطی یا غیر تابع هدف، محدودیت

و همچنین از   ها همراه با متغیرهای تصمیم ها و آرمان ریزی آرمانی در نظر گرفتن محدودیت برنامه
. [12] گیری است ریزی و تصمیم ضعیف انسانی در هنگام برنامه استدلال کردنبردن و کمرنگ  بین

 باشد: می 2صورت رابطه شکل کلی این مدل به
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Charnes et al.  
2. Goal Programming 
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Min[∑ (d𝑗
+ + 𝑑𝑗

−)
𝑝𝑘

𝑖=1
]

1

𝑝

(2رابطه )       

St: 𝑔𝑖(𝑋) ≤ 0 ,                                   j=1,2,…,m 
fj(X) + dj

− + dj
+ = bj ,                     j = 1,2, … , k 

𝑑𝑗
−, 𝑑𝑗

+ ≥ 0                                          j=1,2,…,k 

𝑑𝑗
− ∗  𝑑𝑗

+ = 0 ,                                    j=1,2,…,k 
 

djدهنده مقادیر آرمانی اهداف و  نشان bjدهنده اهداف،  نشان fj(X)  در معادله بالا     
−� dj

+ 
دهنده اولویت آرمانها نسبت به یکدیگر  نیز نشان P. مقادیر استام  jانحرافات بیشتر و کمتر از آرمان 

فاز ضرورت  3یند ارزیابی عملکرد وجود آبرای اجرای فر شود. گیرنده تعیین می است که توسط تصمیم
 دارد:

یندهای آها و فر ها، برنامه راهبرددر فاز اول: شناخت سازمان، یعنی درک صحیح از سازمان، اهداف، 
  ؛آن

ارزیابی عملکرد، یعنی دستیابی به یک مدل ارزیابی عملکرد متناسب با شرایط فاز دوم: طراحی مدل 
 ؛سازمان

های ارزیابی عملکرد، یعنی تعیین عوامل اساسی تاثیرگذار بر موفقیت  در فاز سوم: تدوین شاخص
 .[2]گیرد سازمان با توجه به اهداف صورت می

 آورده شده است. 2در نمودار ، الگوریتم اجرای مدل پژوهشیند آبرای شناخت بهتر فر
 

 الگوریتم اجرای مدل

 
 الگوریتم اجرای مدل. 2 نمودار
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 های مدل  تعیین شاخص .مرحله اول
vjتعیین( گیرندگان دهی به معیارهای ورودی و خروجی توسط تصمیم وزن .مرحله دوم

exp وuk
exp (

 بر اساس میزان اهمیت معیارها.
ها به روش  ها و خروجی  گیری بر اساس ورودی واحدهای تصمیمارزیابی هر یک از  .مرحله سوم

 . ورودی محور CCR های تحلیل پوششی داده
با مبنا قرار دادن هریک از  )uik( و خروجی )vij( اوزان معیارهای ورودی ،این ترتیببه      

i=1,ú گیری واحدهای تصمیم ,n در مدلCCR  واحدهای  که مقدار زمانی شود. محاسبه می
شود. در  ها صفر می ها زیاد باشد، وزن برخی از داده ها و ستاده کم، نهاده (ها (DMUگیری  تصمیم
منظور حل  گیرد. به ها نزدیک به یکدیگر قرار می از داده تعدادیامتیاز کارایی واحدها بر اساس  ،نتیجه

. [3] شود ریزی آرمانی استفاده می این مشکل و ارائه طیف مناسبی از امتیازات کارایی، از مدل برنامه
( با اعمال 1388) شده توسط صدقیانی و همکاران ریزی آرمانی ارائه از مدل برنامه ،در این مطالعه

 استفاده شده است. 3اندکی تغییرات جهت بهبود مدل، بر اساس رابطه
 

𝑀𝑖𝑛 𝑍 = ∑ 𝑣𝑗
𝑒𝑥𝑝

(𝑑𝑗
− + 𝑑𝑗

+)

𝑚

𝑗=1

+ ∑ 𝑢𝑘
𝑒𝑥𝑝(𝑑𝑘

− + 𝑑𝑘
+)

𝑠

𝑘=1

                                                              

𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑗

− − 𝑑𝑗
+ = 𝑣𝑗

𝑚𝑒𝑑 , 𝑗 = 1, … , 𝑚 
𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚 + 𝑑𝑘
− − 𝑑𝑘

+ = 𝑢𝑘
𝑚𝑒𝑑 , 𝑘 = 1, … , 𝑠 

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

𝑚

𝑗=1

− ∑ 𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘

𝑠

𝑘=1

≥ 0, 𝑖 = 1, … , 𝑛 

∀𝑗, 𝑘: 𝑑𝑗
−, 𝑑𝑗

+, 𝑑𝑘
−, 𝑑𝑘

+, 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚, 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚 ≥ 0 

 
vjدر مدل فوق پارامترهای     

med  وuk
med))از حل مدل  اوزان ورودی و خروجی واسطهCCR 

 :شوند محاسبه می 5و  4ورودی محور بر اساس رابطه 

𝑣𝑗
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑣𝑖𝑗𝑥𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

∑ 𝑥𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

, 𝑗 = 1, … , 𝑚                                                                                                 

𝑢𝑘
𝑚𝑒𝑑 =

∑ 𝑢𝑖𝑘𝑦𝑖𝑘
𝑛
𝑖=1

∑ 𝑦𝑖𝑘
𝑛
𝑖=1

, 𝑘 = 1, … , 𝑠                                                                     

 
vjپارامترهای به علاوه     

exp  وuk
exp های  گیرندگان برای شاخص معرف اوزان مورد نظر تصمیم

vjباشد. پس از اجرای مدل فوق مقادیر بهینه متغیرهای ورودی و خروجی می
com  وuk

com عنوان به
 .شوند ها محاسبه می ها و خروجی  اوزان مشترک ورودی

(3رابطه )  

(4رابطه )  

(5رابطه )  
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vjاوزان واسطهمحاسبه  .مرحله چهارم
med وuk

med اوزان معیارهای مدل باCCR   به کمک روابط
 :5و  4
 

vjاوزان مشترک  ،پوششی پیشنهادی-به کمک مدل تلفیقی آرمانی مرحله پنجم.
com, uk

com 
 .شود محاسبه می

گیری محاسبه  دست آمده کارایی هر واحد تصمیمبا استفاده از اوزان مشترک به مرحله ششم.
 .شود می
 

𝐸𝑓𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑦(𝐷𝑀𝑈𝑖) =
∑ 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘
𝑠
𝑘=1

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

𝑚
𝑗=1

, 𝑖 = 1, … (۶رابطه )                                                       18,  

𝑠. 𝑡.       
∑ 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘
𝑠
𝑘=1

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

𝑚
𝑗=1

 ≤ 1;     𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚 ،𝑣𝑗

𝑐𝑜𝑚 ≥ 0; 𝑘 = 1، ⋯ ،𝑠;   𝑗 = 1، ⋯ ،𝑚 

 

 هایافتهتحلیل . 4
و مصاحبه با خبرگان صنعت بیمه  پژوهش مبانی نظریدر ابتدا با توجه به  .مرحله اولاجرای 

هایی که  های عملکردی شناسایی شده و بر اساس میزان موافقت خبرگان، شاخص ترین شاخص مهم
 شود. برگزیده و به هر یک از آنها یک کد اختصاص داده می بودند،بیشترین اهمیت  دارای
گیری  نفر از خبرگان صنعت بیمه بوده که به روش نمونه 30در این مطالعه جامعه آماری شامل      

نفر با توجه به امکان دسترسی و بر اساس رتبه و مسئولیتی که به عهده دارند و دارای  12هدفمند 
 مهصنعت بی در ییاجرا و یتیریمد کار سابقهدر رشته مدیریت یا  بالاتر و سانسیل یلیتحص مدرک
 اند. هشد، انتخاب باشند
 و خروجی متغیرهای عنوانبه مثبت جنبه های با شاخص ها داده پوششی تحلیل مدل در ،از آنجاکه     

متغیر  11شوند، در مرحله اول  در نظر گرفته می ورودی متغیرهای عنوانبه منفی جنبه با های شاخص
j=1,ú,1  ورودی در این مرحله ماتریس  ،بنابراین اند؛شدهمعرفی k=1,ú,19  متغیر خروجی 19و 1

 .گردید( تشکیل 2 )جدول های ورودی و خروجی تصمیم شاخص
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 های عملکردی تعیین شاخص. 2 جدول

 

های خروجی شاخص  ردیف شاخص ورودی ردیف 

شرکت پرتفوی کل از عمر بیمه حق سهم  𝑂5 
پرتفوی  کل از ثالث شخص بیمه حق سهم

 شرکت
𝐼1 

بازار عمر بیمه حق کل از شرکت عمر بیمه حق سهم  𝑂6 
 حق به شده واقع خسارت) خسارت ضریب

(شده عاید بیمه  
𝐼2 

 ظرفیت کل به شرکت نگهداری مجاز ظرفیت
بازار نگهداری  

𝑂7 
 به سال پایان معوق خسارت ذخیره نسبت

سال همان شده واقع خسارات  
𝐼3 

ها دارایی کل به ها گذاری سرمایه کل  𝑂8 های اداری و عملیاتی هزینه  𝐼4 

ها گذاری سرمایه بازده  𝑂9 آموزشی های هزینه سرانه  𝐼5 

 بیمه حق کل به ای بیمه فعالیت ناخالص( زیان)سود
 صادره

𝑂10 صادره بیمه حق به پرداختی کارمزد هزینه  𝐼6 

ها کارایی کل به ها بدهی کل 𝑂11 متوسط زمان تسویه خسارت)سرعت پرداخت خسارت(  𝐼7 

 صاحبان حقوق به مالیات کسر از بعد خالص سود
 سهام

𝑂12 سهام صاحبان حقوق به نگهداری بیمه حق  𝐼8 

 ذخایر و جاری های بدهی مجموع به جاری های دارایی
(جاری نسبت)فنی   

𝑂13 
 کل به اتکایی گرانبیمه به بدهی نسبت

واگذاری بیمه حق  
𝐼9 

 ذخایر و جاری هایبدهی مجموع به نقدی هایدارایی
(آنی نسبت)فنی   

𝑂14 

 گذاران، بیمه از مطالبات مجموع نسبت
 مجموع به اتکایی گران بیمه و نمایندگان

ها دارایی  

𝐼10 

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

𝑂15 مشتریان شکایات تعداد  𝐼11 

 حق کل به کارگزاران و نمایندگان تولیدی بیمه حق
شرکت بیمه  

𝑂16 های خروجی شاخص  ردیف 

شرکت کارکنان کل به بالاتر و لیسانس تعداد کارکنان  𝑂17 
 حق کل از شرکت صادره بیمه حق سهم

بازار بیمه  
𝑂1 

 کل به سال ده از بیش کاری تجربه با کارکنان تعداد
شرکت کارکنان  

𝑂18 
 بازار از شرکت بیمه حق سهم رشد نرخ

ماقبل سال به نسبت  
𝑂2 

 کل تعداد به شرکت شعبه دارای هایاستان تعداد
( جغرافیایی پراکندگی) کشور هایاستان  

𝑂19 کارکنان بیمه تولیدی حق سرانه  𝑂3 

بازار( ثالث شخص بیمه حق از شرکت ثالث شخص بیمه حق درجه تأثیرگذاری مقررات خارجی )سهم  𝑂4 
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: در این مرحله اوزان حاصل از نظرسنجی ناولویت معیارها توسط خبرگاتعیین  .مرحله دوماجرای 
دست آمده به وزن مورد انتظار برای مقیاسی لیکرت به 5خبرگان صنعت بیمه که با تنظیم پرسشنامه 

 (. 3)جدولشود  های ورودی و خروجی با مقیاس بین صفر و یک تبدیل می هر یک از شاخص

 
 گان. تجمیع نظرات خبر 3 جدول

 

 
گیری بر اساس مجموع  کارایی هر یک از واحدهای تصمیم ،در این مرحله مرحله سوم.اجرای 

ورودی محور  CCRهای  ها به روش تحلیل پوششی داده ها به مجموع موزون ورودی موزون خروجی
با مبنا قرار دادن هریک از  )Uik( و خروجی )Vij( اوزان معیارهای ورودی بنابراین، ؛شود محاسبه می

گیری  گیری شده برای هر واحد تصمیم و کارایی اندازه CCRگانه در مدل  18گیری  واحدهای تصمیم
 شود. ارائه می 4 به شرح جدول

 
 گیری ارزیابی کارایی واحدهای تصمیم .4 جدول
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با حل مدل  )Vij�Uik( معیارهای ورودی و خروجی پس از محاسبه اوزان .مرحله چهارماجرای 
CCR وزنیواسطه گیری، ضرایب برای هر کدام از واحدهای تصمیم vj

med  و  uk
med حاصل از 

 شود. ریزی آرمانی قرار داده می در مدل برنامهبرای محاسبه اوزان مشترک  5و  4روابط 
 

vj
med =

∑ vijxij
18
i=1

∑ xij
18
i=1

, j = 1, … ,11                                                                                    

uk
med =

∑ uikyik
18
i=1

∑ yik
18
i=1

, k = 1, … ,19                                                                       

 
vjمحاسبه اوزان مشترک  .مرحله پنجماجرای 

com, uk
com پوششی -به کمک مدل تلفیقی آرمانی

 آورده شده است: 5 در جدول 3بر اساس رابطه 

Min Z = ∑ vj
exp

(dj
− + dj

+)

11

j=1

+ ∑ uk
exp(dk

− + dk
+)

19

k=1

                                                                        

vj
com + dj

− − dj
+ = vj

med, j = 1, … ,11 

uk
com + dk

− − dk
+ = uk

med, k = 1, … ,19 

∑ vj
comxij

11

j=1

− ∑ uk
comyik

19

k=1

≥ 0, i = 1, … ,18 

∀j, k: dj
−, dj

+, dk
−, dk

+, vj
com, uk

com ≥ 0 

 
 

 ریزی آرمانی محاسبه اوزان مشترک با استفاده از مدل برنامه .5 جدول

ucomاوزان مشترک شاخصهای خروجی:  vcomاوزان مشترک شاخصهای ورودی:  
 

ص
اخ

 ش
کد

 

1 2 3 4 5 ۶ 7 8 9 10 11 1 2 3 4 5 ۶ 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1۶ 17 18 19 

یع
جم

ت
 

43/0
 

48/2
 

0
 

85/0
 

21
00/0

 

91/1
 

14/0
 

03/0
 

19/0
 

38/0
 

00
11

/0
 

2۶/0 
03

۶
/0

 

0 
11/0

 

85/0
 

52/0
 

0
 

0
 

52/0
 

44/1
 

79/0
 

88/0
 

12/0
 

01/0
 

14/0
 

0
 

11/0
 

57/0
 

02/0
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کارایی هر واحد  ،3آمده به کمک رابطه   دستاستفاده از اوزان مشترک به با مرحله ششم.اجرای 

 :1شود محاسبه می ۶گیری به شرح جدول  تصمیم

 

𝐸𝑓𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑦(𝐷𝑀𝑈𝑖) =
∑ 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘
19
𝑘=1

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

11
𝑗=1

, 𝑖 = 1, … ,18 

𝑠. 𝑡.       
∑ 𝑢𝑘

𝑐𝑜𝑚𝑦𝑖𝑘
19
𝑘=1

∑ 𝑣𝑗
𝑐𝑜𝑚𝑥𝑖𝑗

11
𝑗=1

 ≤ 1;     𝑢𝑘
𝑐𝑜𝑚،𝑣𝑗

𝑐𝑜𝑚 ≥ 0; 𝑘 = 1، ⋯ ،𝑠;   𝑗 = 1، ⋯ ،𝑚 

 
 :شودهای بیمه( برآورد می )شرکت گانه18گیری  بر این اساس کارایی هریک از واحدهای تصمیم

 
 گیری ارزیابی کارایی واحدهای تصمیم. ۶ جدول

 کارایی گیری واحد تصمیم

ins1 00/1 

ins2 85/0 

ins3 72/0 

ins4 84/0 

ins5 5۶/0 

ins6 ۶8/0 

ins7 75/0 

ins8 5۶/0 

ins9 77/0 

ins10 78/0 

ins11 47/0 

ins12 84/0 

ins13 73/0 

ins14 ۶7/0 

ins15 87/0 

ins16 79/0 

ins17 55/0 

ins18 95/0 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 شوند. نشان داده می ins های مورد بررسی با علامت به دلیل تعهد اخلاقی و حفظ اسرار، نام شرکت .1
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های اولیه و مدل پیشنهادی در شرایط حضور معیارهای  مقایسه نتایج مدل تحلیل پوششی داده     
آورده شده است. در شرایطی که همه واحدهای  7گیری کم، در جدول  متعدد و واحدهای تصمیم

پذیری  ، در مدل پیشنهادی به علت افزایش قدرت تفکیکشدهگیری در مدل اولیه کارا معرفی  تصمیم
ها با اختلاف قابل توجهی از واحد کارای اولیه  ک واحد کارا شده و میزان کارایی سایر شرکتتنها ی

 است. شدهمحاسبه 

 

 مقایسه کارایی محاسبه شده توسط مدل استاندارد و مدل پیشنهادی .7 جدول

 کارایی گیری واحد تصمیم

DEA DEA-GP 
ins1 1 00/1 

ins2 1 85/0 

ins3 1 72/0 

ins4 1 84/0 

ins5 1 5۶/0 

ins6 1 ۶8/0 

ins7 1 75/0 

ins8 1 5۶/0 

ins9 1 77/0 

ins10 1 78/0 

ins11 1 47/0 

ins12 1 84/0 

ins13 1 73/0 

ins14 1 ۶7/0 

ins15 1 87/0 

ins16 1 79/0 

ins17 1 55/0 

ins18 1 00/1 

 74/0 1 میانگین

 
توان  برای بررسی این موضوع که نتایج دو مدل تا چه میزان همبستگی دارند و به چه اندازه می     

کار،  های آماری هستیم. برای این ناگزیر از انجام برخی آزمون کرد،به نتایج مدل پیشنهادی اطمینان 
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ون فرضیه ای اسپیرمن برای آزم در ادامه فرضیه پژوهشی زیر مطرح شده و از ضریب همبستگی رتبه
 استفاده شده است.

 

HO: � ã  0 بین نتایج دو مدل همبستگی مثبت معنادار وجود ندارد    

H1 : � <  �بین نتایج دو مدل همبستگی مثبت معـنادار وجود دارد    

 
رد و همبستگی بین دو  HO است فرض 05/0سطح معناداری کمتر از  8 در جدول ،از آنجاکه     

 شود. روش تأیید می
 

 ای بین دو مدلنتایج ضریب همبستگی رتبه .8جدول 

DEA-GP DEA Spearman's rho 

523/0 

0259/0 

18 

1 

 

18 

DEA 

Sig 

N 

1 

 

18 

523/0 

259/0 

18 

DEA-GP 

Sig 

N 

 

 گیری و پیشنهاد نتیجه. 5

یکی از  ،منعطفاعتماد و   جامع، قابل عملکرد گیری و ارزیابی تصمیم رویکردبه  دستیابی     
خویش به رقابتی  جایگاهو کافی از  دقیقآن، اطلاعات  کمک بهاست تا ها  های اصلی سازمان دغدغه

رسیدن به جایگاهی مطلوب در عرصه جهانی را برای خود تضمین ، زنی رقبا محکدست آورند و با 
  کنند.
های سته شاخصاز عوامل موثر در استقرار سیستم ارزیابی عملکرد جامع، شناسایی آن د     

ها مسیر حرکت سازمان را شاخصاین باشد. های سازمان میراهبردکننده عملکردی است که منعکس
کنند و می توانند عوامل کلیدی موفقیت فعلی و آتی سازمان را برای رسیدن به اهداف مشخص می

    کنند.های آن است، شناسایی راهبردکه برخاسته از 
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یافتن تصویر جامعی از وضعیت فعلی و درک تصویر  دنبالهنفعانی که بو ذیمدیران ارشد سازمان      
، به اطلاعاتی بیش از اطلاعات عملیات مالی سازمان نیاز دارند تا اقدامات هستندآتی سازمان 

 . [17]کنند و تصویر بلندمدت سازمان را ارزیابی  راهبردی
 ضعف و قوت نقاط تعیین نیازمند رقابتی کنونی،بقا در شرایط  و برای پیشرفت های بیمهشرکت     

های با توجه به ماهیت شرکتباشند. سازمان می اساسی اهداف به نیل از اطمینان حصول برای خود
مستلزم تعیین عوامل راهبردی درون  ،تحقق اهداف مالی و کسب سود، عنوان بنگاه اقتصادیبیمه به

منظور هو توسعه ب پژوهشآموزش و  راهبردهاییندهای داخلی و توسعه آسازمانی اعم از بهبود فر
منظور داشتن هشود بپیشنهاد می بنابراین، است؛داران جلب رضایت مشتری و افزایش ارزش سهام

های بیمه با تعیین عوامل کلیدی ، شرکتعملکرد مالی بهتر و کسب مزیت رقابتی در میان رقبا
 ها توسعه دهند. تی را در راستای ارتقا عملکرد در این زمینههای عملیاموفقیت، برنامه

های خدماتی را بر آن داشته است با ، سازمانبهبود مستمر ضرورت ارزیابی عملکرد و ،همچنین     
این در کارهای مهم ، جایگاه خود را میان رقبا تحکیم بخشند. یکی از راهراهبردیهای اتخاذ برنامه

تا با صرف کمترین هزینه و  استهای ایفای آن استانداردسازی خدمات و رویهزمینه گرایش به 
صنعت بیمه  متصدیان ،لذا ؛بالاترین سرعت، به هدف غایی خود و جلب رضایت مشتری نایل آیند

ها بر  بندی شرکت های بیمه وضع و با رتبه را برای خدمات شرکتاعتباربخشی توانند جایزه ملی  می
 و فضای رقابتی را گسترش دهند.  کنندها تقویت  را بین شرکتشارکت گروهی م ،اساس این مدل
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 منابع
فصلنامه صنعت بیمه، های ارزیابی عملکرد شعب بیمه،  (. مروری بر روش138۶) آذر، عادل؛ دانشور، مریم. 1

 .123-152 ،2، شماره22سال 

های تعمیرات و بازسازی،  ارزیابی عملکرد در سازمان(. چرایی و چگونگی 1387) فرد، احسانستاری. 2
-84ها و موسسات های آموزشی برگزار شده در زمینه ارزیابی عملکرد در شرکتمجموعه سمینارها و کارگاه

1380 ،8-1. 

 اصحاب زاده، حبیب سادات؛. شیده هاشمی، حسین؛. سید رضوی، مقصود؛ امیری، جمشید؛ صدقیانی، صالحی. 3
 ها، داده پوششی تحلیل مسائل در مشترک اوزان محاسبه برای خطی آرمانی ریزی برنامه مدل ارائه(. 1388)
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