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 چکیده
 يارهایمع گرید يبرخوردار است. از سو يادیز تیاز اهم مهیب يها شرکت يبرا ها یندگینما ییکارا یابیارز

. رندیقرار گ یبه صورت همزنان مورد بررس دینقش دارند که با مهیب يها یندگینما ییدر کارا یمتعدد و متنوع
صورت گرفته  ارهیچندمع يریگ میبا استفاده از تصم مهیب يها یندگینما ییکارا یابیمقاله با هدف ارز نیا نیبنابرا

کوثر انجام شده  مهیشرکت ب يها یندگیت که در نمااس يپژوهش کاربرد کیاست. مقاله حاضر از نظر هدف 
پژوهش شامل  يآمار  ها استفاده شده است. جامعه داده يگردآور یاست. از پرسشنامه خبره به عنوان ابزار اصل

 اند.  کوثر بوده و هفده نفر به صورت هدفمند انتخاب شده مهیب یندگیامور نما هو افراد باسابق رانیمد
 يفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیاز روش فرا مهیب يها یندگینما ییسنجش کارا يارهایمع يبند تیاولو يبرا

در درجه دوم قرار دارد.  ییبرخوردار است. پاسخگو تیاولو نیشتریاز ب یمال ينشان داد توانمند جیاستفاده شد. نتا
دارند. با توجه به محاسبات قرار  نهیهز تیریمد تیو در نها يقرار دارد. نوآور یانیدر درجه م يمحور يمشتر

 ينشان داد شاخص درآمدها جیمحاسبه شد. نتا FAHPمدل با روش  يها از شاخص کیهر یانجام شده وزن نهائ
 ها، یبده زانیاست و م تیشاخص بااهم نیخدمات نسبت رقبا دوم تیبرخوردار است. مز تیاهم نیشتریاز ب یمال

با  تیبالا هستند. در نها تیبااهم يها شاخص ریسا یانسان يرویبرخورد ن حوهبه شرکت و ن یسهولت دسترس
قرار گرفتند.  یابیمورد ارز ییو حومه از منظر کارا اریکوثر در شهر مهیمنتخب ب يها یندگینما يفاز کوریروش و

 ییکارا یابیارز يمطالعه برا نیا يشنهادیاز روش پ توان یدر واقع نشان داده است چطور م کوریو لیتحل
 .استفاده کرد مهیب يها یندگینما

 
 نهیهز تیریمد ،ينوآور ،يمحور يمشتر ،ییپاسخگو ،یمال يتوانمند ،ییکاراواژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
بر  هیبا تک مهیب يها شرکت رانیمد. هاي بیمه تاثیرگذار است عملکرد شرکتی و رقابت تیمز بهبود بر کارایی

بهبود در ارائه  نیرا بهبود بخشند. ا انیمشتر يشده برا جادیا نهیهز تیوضع دیخود با يمحور يها یستگیشا
 تیدر کسب مز کارایی. مساله ابدی شیافزا مهیب يها نهیاز هز انیبا بهبود ادارك مشتر دتوان خدمات می نهیهز

هاي  موفقیت شرکت یاساس به عنوان یکی از ارکان که همواره از آناست  ادیز يبه قدر ی در صنعت بیمهرقابت
در گام نخست  توان می مهیدر صنعت ب بهبود کارایی يدر راستا .)1392 ،همکارانو  شود (احمدي بیمه یاد می

 ازمندین یبودن و اقبال عموم ریو فراگ یدسترس يها کرد. تنوع راه لیرا تسه مهیبه خدمات ب یدسترس يها راه
 حوزه کاراییسازمان در  عملکرد .)1396(گریوانی و همکاران،  فراهم نشده است زهنو دیاست که شا یبسترهائ

 اقدام به انیمشتر يها نهیکاهش هز ياحساس کنند سازمان برا انیباشد که مشتر يا به گونه دیبابیمه خدمات 
 ژهیو و عیسر ،یبا ارائه خدمات جانب ندتوان می مهیب يها مثال شرکت ي. برادینما یخدمات م متیآوردن ق نییپا

 انیکل مشتر نهیدر جهت کاهش هز انیبه مشتر گانی. با ارائه مشاوره و کمک رادیآ یم نییاپ يکل مشتر نهیهز
 . )2017(مندیک و همکاران،  موثر است

ها و  زدایی شدن، قانون اي مانند جهانی هاي مالی تحت تاثیر تغییرات گسترده در نیمه دوم از قرن بیستم، بخش
اند بطور قابل توجهی ریسک  اند. این تغییرات در کنار مزایا و معایبی که داشته هاي فنی و فناوري قرار گرفته انقاب

ها و اقتصاد حفظ  بسیار پرتنشی هدف اولیه افراد، سازمان اند. در چنین محیط هاي مختلف را بالا برده فعالیت
شود و  حیات و موجودیت خود است. با استفاده از خدمات بیمه، این ریسک از یک فرد به یک گروه سرشکن می

و  مهیدر صنعت ب يبحران اقتصاد ریتأث). 2017کند (میمویک و همکاران،  عدم اطمینان مالی کاهش پیدا می
را در  يقابل ملاحظه ا راتییپس از آن، تغ يو رکود اقتصاد ی. بحران مالبوده استبرجسته یار بس يدار بانک

نقش  هاي بیمه در این میان ارزیابی کارایی شرکت .کند یم لیتحم مهیصنعت ب يو تجار يچشم انداز نهاد
 ماتیتصمو اخذ  یاظهارات مال ینیو ارائه ع يساز دارد و آماد مهیشرکت ب کی تیریمد تیدر موفق یمهم

  .)2017سازد (مندیک و همکاران،  را میسر میمناسب  ياقتصاد
وعات مهم در ضاز مو مربوط به مدیریت ریسک، یکی دماتخ دهیدهن هیارا مالیبه عنوان بخش  مهیصنعت ب

و  ییاراک شیزا، افيازس فافش به مهیب موسسات يبند است. رتبه يبر رشد اقتصاد یبخش مال ياثرگذار نهیزم
اعتماد شرکت  تیقابل یابیارز ،يدبن هرتب یاساس دفه ،یکل ورط ه. بشود یدر بازار منجر م یمتیقریرقابت غ جادیا
است که توسط  مهیشرکت ب یمال وضعیتو  طیاز شرا دهیچیپ  یابیارز ،يبند ساده، رتبه فیتعر کیاست. در  مهیب

طور  . بهشود یم یدر بازار تلق یمتیقریرقابت غ یاز عناصر اصل یکیو به عنوان  شود یمستقل انجام م نیمتخصص
. شود یروشن م مالیاز ابعاد  ویژهاز ابعاد مختلف، ب مهیشرکت ب یو آت یفعل تیعضو و تیموقع ،يبند ساده، با رتبه

. کند یم لعم ازاردر ب مهیمؤسسه ب تیعضوو  تیموقع تیدر جهت شفاف يدادیرو وانعن هب يدبن هرتب نیهمچن
 به مهیب ات، مؤسسجهی. درنت انجامد یم زاربادر  ترقاب شی زایاف یو هت شتریب تیبه شفاف ،ننتایج ارزیابی اذل
تر خواهند کوشید و  بالاتر و قیمت پایین تیفیک ایارائه خدمات ب قیرتبه خود، از طر يارتقا يبرا ادیز تمالحا

صنعت رو به  کیبعنوان  مهیصنعت ب .)1392 ،همکارانو  احمدي( مند خواهند شد مشتریان از این منافع بهره
حوزه از صنعت، همواره مساله  نیمختلف و متنوع ا لیمسا نیاست. از ب رانیرشد، مورد توجه فراوان محققان و مد

 نییحوزه بوده، چرا که با تع نیصاحبنظران ا تیو عملکرد واحدها و شعب آن مورد عنا ییکارآ یابیسنجش و ارز
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مختلف  يراهکارها توان یمختلف م يآن در شعب و واحدها سهیآن و مقا یرکممقدا نییو تع ییکارا زانیم
و  یابیارز گرید يبرداشت. از سو يموثر ينموده و در جهت بهبود آن گام ها یرا بررس مهیشعب ب ییکارا شیافزا

 يمتعدد يها کیها و تکن رو روش نیمحققان بوده است و از ا يها از دغدغه یکیسازمان همواره  ییسنجش کارآ
 ). 2018مهم مطرح و مورد استفاده قرار گرفته است (کاپلند و همکاران،  نیانجام ا يبرا يمتماد انیدر طول سال

هاي بیمه دلالت دارد. از سوي دیگر عوامل متعدد و متنوعی بر  مطالعات بر اهمیت مبحث کارایی براي شرکت
 يها یندگینما ییکارا یابیارزارند. بنابراین در این مطالعه کوشش شده است تا به هاي بیمه تاثیر د کارایی شرکت

 يبند و رتبه یابیارز يمناسب برا يها کیاز تکن یکی .پرداخته شود ارهیچندمع يریگ میبا استفاده از تصم مهیب
هاي  استفاده از تکنیک است. ارهیچندمع يریگ میتصم یبیترک يکردهایاستفاده از رو مهیب يها یندگیشعب و نما

جدید و علمی به مدیریت شرکت بستگی دارد. نظر به حمایت و پشتیبانی مدیریت بیمه کوثر در این مطالعه به 
 مهیموسسات ب سیکوثر، به استناد قانون تاس مهیبهاي این شرکت پرداخته شده است.  ارزیابی کارایی نمایندگی

اعم از اموال،  یبازرگان يها مهیدر تمام امور ب رانیا یاسلام يرجمهو يمرکز مهیب سیو قانون تاس یردولتیغ
متخصص و متعهد و  ياز کادر يمند شرکت با بهره نیااست.  تیمشغول به فعال یو مهندس تیاشخاص، مسئول

 مدارانه، يمشتر يکردیو رو يا اصول اخلاق حرفه تیفروش در سراسر کشور با رعا کپارچهیاز شبکه  يبرخوردار
و سازمان  تیفیک يها بر مدل یمبتن يراهبرد تیریمد افتیقرار داده، با ره تیخود را در اولو انیمشتر يازهاین

 گذاران مهیکلمه به ب یواقع يرا به معنا» آرامش«درصدد است  ،یو مذهب ینید يها توجه به آموزه بامحور  دانش
ئه خدمات باکیفیت به مشتریان بوده است از آنجا که دغدغه اساسی این شرکت همواره ارا دهد. هیخود هد

تواند مدیریت سازمان را در دستیابی به این امر کمک نماید. نتایج این  بنابراین تحلیل کارایی شعب آن شرکت می
هاي  ) طراحی شده است نشان خواهد داد مهمترین شاخص2017مقاله که براساس مطالعه مندیک و همکاران (

ها چقدر است و در نهایت  هاي بیمه کوثر کدامند؟ میزان اهمیت هریک از این شاخص ارزیابی کارایی نمایندگی
 .مشخص خواهد شد کدام نمایندگی عملکرد بهتري در این زمینه داشته است

 مبانی نظري و ادبیات پژوهش -2
فاکتور مهم در  کیاست که به عنوان  یدر استفاده کارا و مؤثر از منابع سازمان یمفهوم اساس کی ،ییکارا

 تیدر موفق ينقش ممتاز مهیب صنعتدر هاي فعال  کارایی شرکتمورد توجه است.  زین یرقابت تیمز جادیا
مورد مطالعه  يها کتدر شر ییکارا جادیمربوط به ا يها شاخص براي موفقیت در صنت بیمه بایدها دارد.  بنگاه

 راتیکنند و تأث یم فایا یمهم در اقتصاد مل ینقش يا مهیخدمات ب .)1394قرار گیرند (ذاکري و همکاران، 
 يا مهیب يها شرکت ا،یدر اقتصاد دن نیادیبن راتییدارند. امروزه با تغ ياقتصاد مختلفي ها بر رفتار بخش یقیعم

از  شیب و حضور يا مهیمؤسسات ب یکم شیافزا ،یاساس راتییتغ نیاند. از جمله ا شده یاساس راتییتغ دچار زین
 يبه سالها نسبت حضور نیکه ا ياست؛ به طور ياقتصاد يها تیعرصه از فعال نیدر ا یبخش خصوص شیپ

و  یکه در تجارت داخل استیی ها دهیاز جمله پد مهیبرابر رشد داشته است. صنعت ب نیچند باًیگذشته تقر
نفعان، باعث  يدادن به ذ یعلاوه بر آگاه مهیبي ها شرکت ییکارا یابیدارد و ارز یخاص تیاعتبار و اهم یخارج

 .)1391(ابویی و همکاران،  شود یجامعه م متوازن و داریپا ۀصنعت و توسع ییایرقابت، پو شیافزا
 يها روشها و  رو روش نیاز ا .بوده است هاي بیمه شرکت يها از دغدغه یکی ییو سنجش کارآ یابیارز
صنعت در واقع مهم مطرح و مورد استفاده قرار گرفته است.  نیانجام ا يبرا يمتماد انیدر طول سال يمتعدد

 و عملکرد واحدها و شعب ییکارآ یابیمساله سنجش و ارز با صنعت رو به رشد در کشور، همواره کیبعنوان  مهیب
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مختلف  يراهکارها توان می مختلف يآن در شعب و واحدها سهیو مقا ییکارا زانیم نییبا تع باشد. روبرو می
(دانیالی و کتابی،  برداشت يموثر يها نموده و در جهت بهبود آن گام یرا بررس مهیشعب ب ییکارا شیافزا

 باید امروز یرقابت يایدر دن شرفتیخود و بقا و پ یفعل تیموقع صیو تشخ نییتع يبرا مهیب يها شرکت .)1394
در سازمان  يجار يتهایو فعال خودو بهبود مستمر عملکرد  یابیبه منظور ارز ییبه طور مستمر از روشها و الگوها

 ۀپشتوان مهیبوده و صنعت ب رانیساله ا ستیانداز ب چشمدر سند  یاز اهداف اصل یکی یافتگی. توسعه رندیبهره گ
 يبا حداقل کردن خطاها یعلم يها مهم خواهد داشت. روش نیدر تحقق ا يریچشمگ سهماست که  یراسخ

آن،  دنبالرا نسبت به هم نشان دهند و به  يا مهیمؤسسات ب گاهیتوانند جا می یذهن ياه از قضاوت یناش
از مباحث مهم  یکی شهیهم ییکارا يری. اندازه گدیهر مؤسسه ارائه نما گاهیجا تیتقو يمناسب را برا يراهکارها

بخشد،  یرقبا ارتقا م گریدهد و بر د یم استحکامرا  يواحد اقتصاد کی یدفاع ةکریبوده است. آنچه پ تیریمد
نقاط  ییکنند که ضمن شناسا یم یمناسب سع يبستر جادیاآن واحد با  زانیاست که برنام هر يا نانهیزبینگاه ت

 .)1396(عباسی و نظري،  ندینقاط قوت در کل مجموعه برآ يو ارتقا صینقاضعف و قوت موجود، در صدد رفع 
بویژه و  رانیا مهیب. صنعت تاس همواج مهیمؤسسات ب یابیارز خلاءاساساً صنعت با  ران،یا مهیصنعت ب

به . اند بهره یب شدن صنعت، یتو رقاب کارایی، ت،یشفاف بیمه مانندمؤسسات ارزیابی  صنعت، از منافع نیا مشتریان
 هاي ها یا استانداردي واحد براي ارزیابی شرکت ي شرکتبند رتبه يبرامستقل  يادنه ،یانونق بارچوفقدان چعلت 

 ياجرا يدر راستا يساز یبا توجه روند خصوص گرید يسو فعال در صنعت بیمه وجود ندارد (صفري و میرزایی). از
 یابیارزموضوع  ،یالم امنظ هب يا هتعرف اماز نظ یارتنظ اختارس الزام اصلاح ی وقانون اساس 44اصل  يها استیس

 دهش لیدتب رام ذارانگ استیو س زانیر هبرنام يها دغدغه نیاز مهمتر یکیبه  مهیب يها شرکت يدبن هو رتب ردعملک
و ، مشتریان زانیر هبرنام هدغدغ عدر رف دتوان صنعت می نیعملکرد ا یابیاصل از ارزح یجنتا نی. بنابرااست

، مردم اندازهاي پس يگردآور موسسات بیمه با .)1392(احمدي و همکاران،  مؤثر خواهد بود اریبس سهامداران
 یاحتمال يدر برابر رخدادها مهیب یاصل فهی. وظدهند در برابر اتفاقات و سوانح آتی مورد پوشش قرار می آنها را

از اموال و  یشده ناش جادیا يها از خسارت یو مشکلات ناش ها ینگران مهی. بباشد یها م کننده خسارت جادیا
در  ها هیسرما نیکه ا کند یفراهم م جامعه يرا برا هایی هیسرما نیمچنه مهی. بدهد یرا پوشش م ریم و مرگ
 نیا یابیو در بازار ردیگ یبخش خدمات قرار م  مجموعه ریدر ز مهیشوند. ب یم يگذار هیسودمند سرما يها بخش

). بهبود 1390و همکاران،  يپرداخته شود (سبز يمشتر تیمحصول و رضا تیفیبه ک یتوجه کاف دیخدمت، با
 اندرکاران و دست مهیب يها است که تمام شرکت يدر کشور از جمله موارد مهیب دیخر يساز و فرهنگ مهیب فروش

 تیموثر و هدا یابیبازار يها تیانجام فعال قیاز طر مهیفروش انواع مختلف ب دیدارند. بدون ترد دیبر آن تاک ربطذی
به  مهیروش عرضه ب نیو اتخاذ بهتر عیکانال توز سبراستا انتخاب منا نی. دراباشد یم ریپذ شبکه فروش امکان

 ).1390 ،يو مراد یشود (همت یمحسوب م مهیب يها شرکت یرقابت تیبه عنوان مز انیمشتر
مورد  توان می مختلفی يها را از منظر مدل هاي بیمه و توان رقابتی در این عرصه شرکت» کارایی«بحث 

شناسایی گردد. در این راستا هم باید  هاي بیمه باید عوامل موثر با آن جهت بهبود کارایی شرکت. بررسی قرار داد
گیري چندمعیاره در زمینه شناسایی و ارزیابی عوامل موثر  هاي تصمیم روش عوامل مالی و هم غیرمالی لحاظ شود.

مرسوم که  يها روش  .)2017و همکاران،  1هاي بیمه از اهمیت بالایی برخوردار است (میمویک بر کارایی شرکت

1 Mimovic et al, 2017 
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اطلاعات  ندتوان میو ن باشند یمبعدي  تک معمولاً شوند، یم  استفاده مهیب يها شرکت یتیریمد ییکارا یابیارز يبرا
 بیو معا ایبه مزا یابیناکارا و دست يواحدها ییعوامل ناکارا ییکارشناسان به منظور شناسا  يبرا یکاف یتیریمد

یازمند سنجش عوامل متعدد و متنوعی هاي بیمه ن بررسی کارایی شرکت .رندگذا اریدر اخت یرقابت يها ياستراتژ
). در یکی از مطالعات انجام شده اخیر مندیک و 1388است که باید بطور همزمان لحاظ شوند (مومنی و شاهی، 

اند. این عوامل  هاي بیمه را شناسایی کرده )، مهمترین عوامل موثر بر سنجش کارایی در شرکت2017همکاران (
 ي.نوآور، يمحور يمشتر، نهیهز تیریمد، ییپاسخگو، یمال يتوانمندعبارتند از: 

 )2017هاي بیمه (مندیک و همکاران،  عوامل موثر بر سنجش کارایی در شرکت -1شکل 

 

 روش تحقیق -3
به منظور بهبود عملکرد  عیتوز نهیو انتخاب راه کار به یابیپژوهش ارز نیاز انجام ا یهدف اصل نکهینظر به ا

گفت پژوهش  توان یم نیاست، بنابرا ارهیچند مع يریگ میتصم يها کیفروش شرکت در صنعت با استفاده از تکن
اي  هاي میدانی و کتابخانه از داده نکهیو با توجه به ا باشد یم يکاربرد قاتیتحق طهیحاضر از نظر هدف در ح

  .شود پیمایشی محسوب میپژوهش  کاستفاده شده است ی
باشند. با استفاده از روش  میکوثر  مهیب یندگیو افراد باسابقه امور نما رانیپژوهش شامل مد يآمار  جامعه

 استفاده شده است. 1جدول با قیدهاي مندرج در  مدیراننفر از  17از دیدگاه  گیري هدفمند نمونه

 بر اساس نمونه پژوهش -1جدول 
 خبرگان حائز شرط                     شرط نماد شاخص خبرگی

 α≥5 23 سال یا  15بالاي  α میزان تجربه مرتبط
 β( 19  ≤تکمیلی (کارشناسی ارشد تحصیلات β سطح تحصیلات
α خبرگان نهایی ∩ β  17 سال و مدرك تحصیلات تکمیلی 5تجربه بالاي 

 
) استفاده شده است. CVRاز روایی محتوایی ( کوثر مهیب يها یندگینما ییعوامل موثر بر کارابراي شناسایی 

نفر از خبرگان استفاده شده  17هاي انتخاب شده از دیدگاه  در این مطالعه جهت اطمینان از درستی شاخص

 کارایی 

توانمندي 
 مالی

 پاسخگویی

مدیریت 
 هزینه

مشتري 
 محوري

 نوآوري
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قابل  CVRنفر)، حداقل مقدار  17است. بر اساس تعداد متخصصینی که سؤالات را مورد ارزیابی قرار داده اند (
هاي بیمه کوثر شناسایی شده است.  یابی کارایی نمایندگیشاخص براي ارز 22باشد. در نهایت  می 45/0قبول 

هاي  انجام مقایسه يبرافازي استفاده شده است.  AHP و تکنیکاز پرسشنامه خبره  ها شاخص تیاولو نییتع يبرا
 براي خود ذهنی هاي توانایی و ها شایستگی از خبره افراد چه اگر خبرگان استفاده شده است. دگاهیاز دزوجی 

 سنتی کمی سازي دیدگاه افراد، فرآیند که داشت توجه نکته این به باید اما نمایند، می مقایسات استفاده انجام
 سازگاري فازي، هاي از مجموعه استفاده بهتر، عبارت ندارد. به کامل بطور را انسانی تفکر سبک انعکاس امکان

فازي  هاي مجموعه از استفاده با که است بهتر و بنابراین دارد انسانی مبهم زبانی و بعضاً توضیحات با بیشتري
پرداخت (کارامن و دیگران،  واقعی دنیاي در گیري تصمیم و مدت بینی بلند پیش به فازي) اعداد (بکارگیري

 بنابراینسازي دیدگاه خبرگان از اعداد فازي مثلثی استفاده خواهد شد.  در این مطالعه نیز براي فازي .)2009
براي با رویکرد فازي صورت خواهد گرفت تا کمترین اریبی در کار وجود داشته باشد.  مراتبی سلسلهفرایند تحلیل 

 استفاده (FVIKOR)فازي  ویکورتکنیک از  پارامترهاي موجودبراساس  منتخبهاي  نمایندگی ینهائ يبند تیاولو
  است. شده

 مراتبی فازي فرایند تحلیل سلسله -3-1
مراتبی به وسیله ساعتی پیشنهاد شد. در این مطالعه معیارهاي اصلی و عناصر  هتکنیک فرایند تحلیل سلسل

اند. براي این منظور از طیف نه درجه  هریک از معیارهاي اصلی با استفاده از مقایسه زوجی تعیین اولویت شده
استفاده شده  2جدول سازي عبارات کلامی طیف نه درجه ساعتی مطابق  ساعتی استفاده شده است. براي فازي

 است.

 )1393و همکاران،  حبیبیطیف فازي معادل مقیاس نه درجه ساعتی؛ ( -2جدول 
 معادل فازي معکوس فازيمعادل  jنسبت به  i وضعیت مقایسهعبارت کلامی 

 Equally Preferred (1, 1, 1 ) (1,1,1)ترجیح یکسان 

� ( 3 ,2 ,1) بینابین
1
3

,
1
2

, 1� 

� moderately Preferred (2, 3, 4 )کمی مرجح 
1
4

,
1
3

,
1
2

� 

� ( 5 ,4 ,3) بینابین
1
5

,
1
4

,
1
3

� 

� Strongly Preferred (4, 5, 6 )خیلی مرجح 
1
6

,
1
5

,
1
4

� 

� ( 7 ,6 ,5) بینابین
1
7

,
1
6

,
1
5

� 

� very strongly Preferred (6, 7, 8 )خیلی زیاد مرجح 
1
8

,
1
7

,
1
6

� 

� ( 9 ,8 ,7) بینابین
1
9

,
1
8

,
1
7

� 

� Extremely Preferred (9, 9, 9 )کاملاً مرجح 
1
9

,
1
9

,
1
9

� 
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 با استفاده از اعداد فازي مثلثی ها نسبت به هم ارزش گذاري شاخص -2شکل 

 

 
 فازي از روش میانگین هندسی استفاده شده است.  AHPبراي تجمیع دیدگاه خبرگان در روش 

 
𝐹𝐴𝐺𝑅  1رابطه  = ��(𝑙) , �(𝑚) , �(𝑢) � 

نمایش داده شود  𝑥�𝑖𝑗اگر هر درایه ماتریس مقایسه زوجی با باشد.  می ��̃��ماتریس مقایسه زوجی فازي عناصر 
 بنابراین بسط فازي هر سطر با رابطه زیر بدست خواهد آمد: 

 2رابطه 

�̃�𝑖 = � 𝑥�𝑖𝑗

𝑛

j=1

 

 شود:  سپس جمع فازي مجموع عناصر ستون ترجیحات محاسبه می
 3رابطه 

� �̃�𝑖 = � � x𝑖𝑗

n

𝑗=1

n

𝑖=1

 

براي نرمال سازي ترجیحات هر معیار، باید مجموع مقادیر آن معیار بر مجموع تمامی ترجیحات (عناصر 
شود.  ضرب میمعکوس مجموع ستون) تقسیم شود. چون مقادیر فازي هستند بنابراین جمع فازي هر سطر در 

 باید محاسبه شود.  معکوس مجموع 
 4رابطه 

𝑖𝑓 𝐹� = (𝑙, 𝑚, 𝑢) 𝑡ℎ𝑒𝑛 𝐹�−1 = �
1
𝑢

,
1
𝑚

,
1
𝑙

�  

هریک از مقادیر بدست آمده وزن فازي و نرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. همانطور که عنوان 
 شود. زدایی مقادیر در این مطالعه از روش مرکز سطح استفاده می شد براي فازي

 5رابطه 

𝐷𝐹𝑖𝑗 =
��𝑢𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗� + �𝑚𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗��

3
+ 𝑙𝑖𝑗 

  )1993(زنگ و تانگ، 

1        2         3        4         5        6         7        8         
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ها (خوشه معیارهاي اصلی و خوشه زیرمعیارهاي هریک از معیارهاي اصلی)  به همین  عناصر هر یک از خوشه
وزن  ستیکاف AHP کیبا تکن ي مالیها شاخصشود. براي تعیین وزن نهائی  روش مقایسه و تعیین اولویت می

 .) ضرب شود.W1( یاصل يارهای) در وزن معW2( اریها براساس هر مع شاخص

 (FVIKOR)فازي  ویکورتکنیک  -3-2
ویکور استفاده شده است. روش ویکور بوسیله اپریکویک  براي ارزیابی و تعیین بهترین نمایندگی بیمه  از روش

است.  تعدادي گزینه براساس تعدادي معیار بندي اولویت ویکور پیشنهاد شد. هدف نهایی روش 1984به سال 
هاي  روشهاي انتخاب گزینه برتر مبتنی بر  مانند سایر روش .لازم است وزن معیارها از پیش تعیین شده باشد

گیري چندمعیاره نخست ماتریس تصمیم تشکیل شده است. ماتریس تصمیم یا همان ماتریس امتیازدهی  تصمیم
 نشان داده شده است.  𝑥�𝑖𝑗و هر درایه آن با  �Xماتریس تصمیم با  ها براساس معیارها است. گزینه

X� = �

𝑥11 𝑥12 … 𝑥1𝑛
𝑥21 𝑥22 … 𝑥2𝑛
⋮
𝑥𝑚1

⋮
𝑥𝑚2

⋮
𝑥𝑚𝑛

� 

 
 بدست خواهد آمد. 3از جدول ویکور  روشهاي لازم براي تشکیل ماتریس تصمیم  داده

 )1393و همکاران،  حبیبی(ها  اعداد فازي مثلثی جهت ارزیابی گزینه  -3جدول 
 مثلثی معادل فازي مقدار فازي متغیر زبانی

�Very poor( 1خیلی ضعیف (  (0, 0, 1) 

�Poor( 2ضعیف (  (0, 1, 3) 

�Medium poor( 3ضعیف تا متوسط (  (1, 3, 5) 

�Fair( 4متوسط (  (3, 5, 7) 

�Medium good( 5تقریباً خوب (  (5, 7, 9) 

�Good( 6خوب (  (7, 9, 10) 

�Very good( 7خیلی خوب (  (9, 10, 10) 

 
نمایش  Ñ گیرد. ماتریس نرمال فازي با علامت گیري صورت می مقیاس سازي ماتریس تصمیم در گام دوم بی

نمایش داده خواهد شد. براي نرمال سازي از رابطه زیر  𝑛�𝑖𝑗شود و هر درایه ماتریس نرمال نیز به صورت  داده می
 شود: استفاده می

𝑁� = �𝑛�𝑖𝑗�
𝑚×𝑛

  

 اگر معیار بار مثبت داشته باشد از رابطه زیر استفاده خواهد شد:

𝑛�𝑖𝑗 = �𝑙𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ , 𝑚𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ , 𝑢𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ �  

𝑐𝑗
∗ = 𝑚𝑎𝑥𝑐𝑖𝑗  

 استفاده خواهد شد:اگر معیار بار منفی داشته باشد از رابطه زیر 



 69 1398 بهار، 14مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 
 

𝑛�𝑖𝑗 = �
𝑙𝑗
−

𝑢𝑖𝑗
, 𝑙𝑗

−

𝑚𝑖𝑗
, 𝑙𝑗

−

𝑙𝑖𝑗
�  

𝑙𝑗− = 𝑚𝑖𝑛 𝑙𝑖𝑗  

نمایش داده  𝑛�𝑖𝑗شود و هر درایه ماتریس نرمال نیز به صورت  نمایش داده میÑ ماتریس نرمال با علامت
از روش مرکز  S�j ،R�j ،Q�j ،j=1,…,J زدایی ) در الگوریتم پیشنهادي خود براي فازي2003اپریکویک (  .خواهد شد

 زیر استفاده کرده است:به صورت ثقل 
Crisp�N�� = (2m + l + u) 4⁄   

که توسط زدایی میانگین موزون  قطعی، دومین روش فازي عددیک عدد فازي به  تبدیلاینجا براي در
در  Q, R, Sها براساس مقادیر  گزینهبعدي در گام  .بوجادزیف نیز توصیه شده است مورد استفاده قرار گرفته است

را داشته باشد به شرط آنکه  Qشوند. بهترین گزینه آن است که کوچکترین  مرتب می کوچک به بزرگسه گروه از 
 دو شرط زیر برقرار باشد:
 گزینه رتبه اول و دوم را داشته باشند، باید رابطه زیر برقرار باشد: mدر میان  A2و  A1شرط یک: اگر گزینه 

𝑄(𝐴2) − 𝑄(𝐴1) ≥
1

𝑚 − 1
 

 
 به عنوان رتبه برتر شناخته شود.  Sو  Rهاي  باید حداقل در یکی از گروه A1و: گزینه شرط د

 اگر شرط نخست برقرار نباشد هر دو گزینه بهترین گزینه خواهند بود.
 . شوند هر دو به عنوان گزینه برتر انتخاب می A2و  A1 نهیگزاگر شرط دوم برقرار نباشد 

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
مراتبی  در قالب مدل سلسلهکوثر  مهیب يها یندگینماها ابتدا پارامترهاي ارزیابی  وتحلیل داده در مرحله تجزیه

بندي شده است. در مرحله دوم ماتریس ارزیابی  فازي اولویت AHPارائه شده است. پارامترهاي ارزیابی با تکنیک 
منتخب، با  يها یندگینمام) تشکیل شده است. سپس کنندگان براساس پارامترهاي ارزیابی (ماتریس تصمی تامین

 اند. بندي شده فازي اولویت ویکوراستفاده از تکنیک 

 تعیین اولویت پارامترهاي ارزیابی -4-1
استفاده شده  (FAHP)از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازي  کارایی ارزیابیعوامل براي تعیین اولویت 

 دهمعیار وجود دارد بنابراین  پنجاند. چون  دف بصورت زوجی مقایسه شدهاست. معیارهاي اصلی براساس ه
مقایسه زوجی از دیدگاه گروهی از خبرگان انجام شده است. سپس دیدگاه خبرگان فازي سازي شده و با میانگین 

 قابل ارائه است. 4جدول هندسی تجمیع شده است. ماتریس مقایسه زوجی حاصل به صورت 

 کارایی ماتریس مقایسه زوجی معیارهاي اصلی ارزیابی -4جدول 
  C1 C2 C3 C4 C5 

C1 (1, 1, 1) (1.02, 1.26, 1.56) (1.19, 1.49, 1.81) (1.81, 2.29, 2.76) (2.17, 2.75, 3.4) 
C2 (0.64, 0.79, 0.98) (1, 1, 1) (1.07, 1.31, 1.59) (1.62, 1.92, 2.22) (1.64, 2, 2.39) 
C3 (0.55, 0.67, 0.84) (0.63, 0.76, 0.93) (1, 1, 1) (1.73, 2.17, 2.65) (1.17, 1.48, 1.87) 
C4 (0.36, 0.44, 0.55) (0.45, 0.52, 0.62) (0.38, 0.46, 0.58) (1, 1, 1) (1.08, 1.33, 1.67) 
C5 (0.29, 0.36, 0.46) (0.42, 0.5, 0.61) (0.53, 0.67, 0.85) (0.93, 0.75, 0.93) (1, 1, 1) 
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    بنابراین بسط فازي عناصر هر سطر به صورت زیر خواهد بود: 
(1, 1, 1)⊕(1.02, 1.26, 1.56)⊕(1.19, 1.49, 1.81)⊕(1.81, 2.29, 2.76)⊕(2.17, 2.75, 3.4) = (7.19, 8.79, 
10.53)            

(0.64, 0.79, 0.98)⊕(1, 1, 1)⊕(1.07, 1.31, 1.59)⊕(1.62, 1.92, 2.22)⊕(1.64, 2, 2.39) = (5.97, 7.02, 8.17)
            

(0.55, 0.67, 0.84)⊕(0.63, 0.76, 0.93)⊕(1, 1, 1)⊕(1.73, 2.17, 2.65)⊕(1.17, 1.48, 1.87) = (5.09, 6.08, 
7.29)            

(0.36, 0.44, 0.55)⊕(0.45, 0.52, 0.62)⊕(0.38, 0.46, 0.58)⊕(1, 1, 1)⊕(1.08, 1.33, 1.67) = (3.27, 3.75, 
4.41)            

(0.29, 0.36, 0.46)⊕(0.42, 0.5, 0.61)⊕(0.53, 0.67, 0.85)⊕(0.93, 0.75, 0.93)⊕(1, 1, 1) = (3.18, 3.29, 
3.85)   

 موع عناصر ستون ترجیحات معیارهاي اصلی به صورت زیر خواهد بود:مج

� � x𝑖𝑗

5

𝑗=1

5

𝑖=1

= (24.69, 28.93, 34.26) 

 باید محاسبه شود. معکوس مجموع براي نرمال سازي ترجیحات هر معیار، 
(∑ ∑ x𝑖𝑗

5
𝑗=1

5
𝑖=1 )−1 = (0.03, 0.04, 0.04)   

 صورت زیر خواهد بود: سازي مقادیر بدست آمده به بنابراین نتایج حاصل از نرمال
𝑊�𝐶1  = (0.21, 0.3, 0.43) 

𝑊�𝐶2  = (0.17, 0.24, 0.33) 

𝑊�𝐶3  = (0.15, 0.21, 0.3) 

𝑊�𝐶4  = (0.1, 0.13, 0.18) 

𝑊�𝐶5  = (0.09, 0.11, 0.16) 

زدایی مقادیر  هریک از مقادیر بدست آمده وزن فازي و نرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. با فازي
 بدست آمده وزن نهایی معیارها تعیین شده است.

 مهیب يها یندگینما کارایی اولویت معیارهاي اصلی ارزیابی -3شکل 

 

 برخوردار است. تیاولو نیشتریاز ب 302/0با وزن نرمال  یمال يتوانمندبراساس بردار ویژه بدست آمده  
قرار  یانیدر درجه م 210/0با وزن نرمال  يمحور يمشتردر درجه دوم قرار دارد. 241/0با وزن نرمال  ییپاسخگو
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بدست آمده  071/0هاي انجام شده  . نرخ ناسازگاري مقایسهقرار دارند نهیهز تیریمد تیو در نها ينوآور دارد.

 جام شده اعتماد کرد. هاي ان توان به مقایسه باشد و بنابراین می می 1/0است که کوچکتر از 
اند. نظر به طولانی بودن و مشابهت  شده  به روش مشابه زیرمعیارهاي مربوط به هر معیار بصورت زوجی مقایسه

 استفاده خواهد شد. W32هاي زوجی به به عنوان  مراحل، خروجی حاصل از این مقایسه
باید اوزان مربوط به معیارهاي  FAHPک براي تعیین اولویت نهائی عوامل توسعه عملکرد با استفاده از تکنی

در دست باشد. نتایج مقایسه زیرمعیارهاي تحقیق و اوزان  (W2)ها براساس هر معیار  و وزن شاخص (W1)اصلی 
کافیست  AHPهاي با تکنیک  دهد. براي تعیین اولویت نهائی شاخص را تشکیل می W2مربوط به آنها ماتریس 

ها در  ضرب شود. هریک از این ماتریس (W1)در وزن معیارهاي اصلی  (W2)ها براساس هر معیار  وزن شاخص
آمده  5جدول هاي در  هاي پیشین محاسبه شده است. نتایج محاسبه انجام شده و اوزان مربوط به شاخص گام

 است:

 کوثر مهیب يها یندگینما ییکارا یابیارز يها ی شاخصیاولویت نها -5جدول 
 رتبه وزن نهایی وزن اولیه زیرمعیارها وزن معیارها معیارها

 0.302 توانمندي مالی

 S11 0.152 0.046 10 ذخائر مالینقدینگی و 
 S12 0.156 0.047 9 اي هاي ثابت و سرمایه دارایی

 S13 0.355 0.107 1 درآمدهاي مالی
 S14 0.085 0.026 18 هاي جاري هزینه

 S15 0.252 0.076 3 ها میزان بدهی

 0.241 پاسخگویی

 S21 0.244 0.059 4 سهولت دسترسی به شرکت
 S22 0.219 0.053 7 تخصصی نیروي انسانیتوانمندي 

 S23 0.234 0.056 5 نحوه برخورد نیروي انسانی
 S24 0.154 0.037 13 کیفیت اطلاع رسانی خدمات

 S25 0.150 0.036 14 روند اداري انجام امور کار

 0.210 مشتري محوري

 S31 0.237 0.050 8 تامین نیاز مشتریان
 S32 0.385 0.081 2 مزیت خدمات نسبت رقبا
 S33 0.172 0.036 15 قابلیت اطمینان خدمات
 S34 0.206 0.043 11 سازگاري با نیاز مشتري

 0.130 نوآوري

 S41 0.192 0.025 19 ارائه خدمات جدید و نوآورانه
 S42 0.253 0.033 17 ارائه خدمات متمایز 

 S43 0.259 0.034 16 تنوع در خدمات 
 S44 0.121 0.016 22 در نوآوري پیشگامی

 S45 0.176 0.023 20 تشویق و تقویت نوآوري نیروي انسانی 

 0.117 مدیریت هزینه
 S51 0.459 0.054 6 جویی در زمان صرفه
 S52 0.192 0.022 21 جویی در هزینه صرفه

 S53 0.349 0.041 12 ارزش هزینه کردن براي خدمات
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 کوثر مهیب يها یندگینما ییکارا یابیارز يها ی شاخصیاولویت نها -4شکل 
 

فازي محاسبه  AHPهاي مدل با روش  بنابراین با توجه به محاسبات انجام شده وزن نهائی هریک از شاخص
دومین شاخص  خدمات نسبت رقبا تیمزاز بیشترین اهمیت برخوردار است.  یمال يدرآمدهاشده است. شاخص 

هاي  سایر شاخص یانسان يروینحوه برخورد نو  به شرکت یدسترس سهولت، ها یبده زانیمبااهمیت است و 
 .بااهمیت بالا هستند

 کوثر مهیب يها یندگینماتعیین اولویت  -4-2
بندي و تعیین وزن شدند.  اولویت FAHPشناسایی و با روش  کوثر مهیب يها یندگینما ییعوامل موثر بر کارا

در این گام کوشش شده است تا کاربرد شناسایی و تعیین وزن عوامل در یک مطالعه موردي مشخص شود. براي 
نمایندگی فعال شرکت بیمه کوثر در شهریار و حومه انتخاب شده است. کارایی هریک از این  5این منظور 

. در تعیین اولویت شده است FVIKORرزیابی و با روش ویکور فازي ها براساس عوامل شناسایی شده ا نمایندگی
ها براساس معیارها (ماتریس تصمیم) تشکیل شده است. ماتریس تصمیم  گام نخست ماتریس امتیازدهی شاخص

 ارائه شده است. 6جدول در 
) در الگوریتم 2003اپریکویک (گیري صورت گرفته است.  مقیاس سازي ماتریس تصمیم در گام دوم بی

 از روش مرکز ثقل زیر استفاده کرده است: S�j ،R�j ،Q�j ،j=1,…,J زدایی پیشنهادي خود براي فازي
Crisp�N�� = (2m + l + u) 4⁄   
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 ماتریس تصمیم تشکیل -6جدول 
X A1 A2 A3 A4 A5 

S11 (4.9, 6.6, 8) (3.9, 5.1, 6.3) (4.8, 6.4, 7.7) (2, 3.3, 5) (3.8, 5.4, 7) 
S12 (3.4, 5, 6.6) (3.5, 4.8, 6.1) (4.2, 5.6, 7) (3.8, 5.4, 7) (2.3, 3.4, 4.8) 
S13 (3.2, 4.7, 6.3) (4.7, 6, 7.2) (3.8, 5.4, 6.9) (2.9, 4.6, 6.3) (4.7, 5.9, 6.9) 
S14 (3.9, 5, 6.1) (2.3, 3.7, 5.3) (2.2, 3.5, 5.1) (2.1, 3.6, 5.3) (4.6, 5.9, 7) 
S15 (3.1, 4.6, 6.1) (3.8, 5.5, 7.3) (4, 5.8, 7.4) (5.1, 6.7, 8) (3.7, 5.2, 6.7) 
S21 (3.9, 5.5, 7) (4.1, 5.8, 7.2) (2.8, 4.1, 5.5) (4.2, 5.3, 6.4) (4.2, 6, 7.5) 
S22 (2.9, 4.7, 6.5) (4, 5.7, 7.3) (2.1, 3.2, 4.7) (3.9, 5.1, 6.3) (3.3, 4.8, 6.4) 
S23 (4.9, 6.5, 7.7) (4.8, 6.3, 7.5) (3.2, 4.7, 6.4) (4.9, 6.7, 8.1) (4.7, 5.7, 6.5) 
S24 (4.7, 6.3, 7.6) (3.9, 5.2, 6.5) (3.9, 5.7, 7.4) (1.9, 3, 4.5) (3.7, 4.6, 5.7) 
S25 (3.2, 4.3, 5.6) (3.6, 4.5, 5.5) (3.1, 4.1, 5.2) (2.3, 3.4, 5) (3.5, 4.9, 6.3) 
S31 (2.8, 4.5, 6.2) (2.7, 3.8, 5.1) (1.5, 3.3, 5.2) (2.3, 3.9, 5.7) (2.7, 4.1, 5.6) 
S32 (6.3, 7.5, 8.2) (3.8, 5.3, 6.8) (5.6, 7, 8) (4.2, 5.8, 7.2) (3, 4.6, 6.2) 
S33 (2.5, 3.7, 5.2) (4.7, 6.2, 7.4) (3.4, 4.9, 6.3) (1.9, 3.5, 5.4) (3.8, 5.3, 6.7) 
S34 (3.3, 4.2, 5.2) (3.8, 5.3, 6.7) (3.9, 4.9, 6) (4.1, 5.3, 6.4) (3.2, 4.7, 6.2) 
S41 (3.6, 4.9, 6.3) (3, 4.2, 5.5) (2.9, 4.4, 6) (2.7, 3.7, 4.9) (3.5, 4.5, 5.7) 
S42 (5.2, 6.7, 7.9) (3.1, 4.3, 5.7) (2.1, 3.5, 5.2) (3.8, 5.1, 6.4) (3.5, 5, 6.5) 
S43 (3.6, 5.2, 6.7) (4, 5, 6) (3.4, 4.6, 5.9) (3.3, 4.2, 5.3) (4, 5.6, 7.1) 
S44 (2.1, 3.3, 4.9) (2.1, 3.3, 4.9) (3.7, 5.6, 7.3) (2, 3, 4.4) (1.8, 2.9, 4.5) 
S45 (3.2, 4.7, 6.3) (5.5, 7.2, 8.4) (5.3, 6.6, 7.6) (4.9, 6.6, 7.9) (2.4, 4.2, 6.2) 
S51 (3.7, 5.1, 6.6) (2.7, 3.7, 5) (3.5, 4.8, 6.1) (2.2, 3, 4.2) (4.4, 6.1, 7.4) 
S52 (2.9, 4.4, 6) (5.6, 7.4, 8.6) (4, 5.9, 7.5) (4.3, 6, 7.5) (3.4, 4.9, 6.4) 
S53 (4.5, 5.8, 6.9) (2.8, 4, 5.4) (2.9, 4.2, 5.6) (1.7, 3.2, 5) (3, 4.6, 6.2) 

 
که توسط زدایی میانگین موزون  قطعی، دومین روش فازي عددیک عدد فازي به  تبدیلاینجا براي در

با فازي زدایی مقادیر، ماتریس تصمیم قطعی  .بوجادزیف نیز توصیه شده است مورد استفاده قرار گرفته است
𝑓𝑗کرده و به ترتیب  نییها تع نهیهمه گز انیبهترین و بدترینِ هریک را در م ر،ایهر مع يبرابدست آمده است. 

و   ∗
𝑓𝑗

𝑓𝑗اگر معیار مثبت باشد  نامیم. می  −
𝑓𝑗حداکثر مقدار ستون و  ∗

𝑓𝑗اگر تمامیحداقل مقدار ستون است.  −
را ها  ∗

𝑓𝑗 آل مثبت) و در مورد دهیطه اامتیاز خواهد داد (نق شترینیبه هم پیوند بزنیم یک ترکیب بهینه با ب
نیز   −

خواهد بود. در این ماتریس تمامی معیارها از نوع مثبت است. بنابراین خواهیم  )یآل منف دهیبدترین امتیاز (نقطه ا
 داشت:

𝑓𝑗
∗ = 0.816 0.800 0.830 0.836 0.828 0.790 0.777 0.815 0.819 0.778 0.726

 0.899 0.828 0.787 0.782 0.839 0.785 0.760 0.842 0.811 0.843 0.833 

𝑓𝑗
− =   0.425 0.496 0.639 0.511 0.575 0.550 0.452 0.586 0.408 0.560 0.536

 0.561 0.483 0.631 0.595 0.453 0.599 0.414 0.506 0.419 0.515 0.475 

 
) بیانگر S(ي مقدار سودمنداست.  نهیهرگز ي) براR) و مقدار تأسف(S(يمقدار سودمند محاسبهگام بعد 

گزینه  ی) بیانگر حداکثر ناراحتR( ام از راه حل ایده آل مثبت (بهترین ترکیب) و مقدار تأسفiگزینه  یفاصله نسب
iکوریشاخص و محاسبه با باشد. مثبت میاز راه حل ایده آل  يام از دور)Qخواهیم داشت: نهیهرگز ي) برا 
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 براساس مقدار سودمندي و تاسف هر گزینهبندي  رتبه -7 جدول
  S R Q 

A1 0.411 0.098 0.494 
A2 0.368 0.061 0.019 
A3 0.529 0.059 0.354 
A4 0.595 0.107 1.000 
A5 0.428 0.081 0.360 

 
شوند. بهترین گزینه آن  مرتب می کوچک به بزرگدر سه گروه از  Q, R, Sها براساس مقادیر  گزینه سپس

اگر یکی از دو شرط و شرایط لازم دوگانه براي انتخاب را داشته باشد.  را داشته باشد  Qاست که کوچکترین 
هر دو به عنوان گزینه برتر  A2و  A1 برقرار نباشد راه حل توافقی بدست خواهد آمد به این معنا که هر دو گزینه

برابر  A2براي  Qدر رده اول و دوم قرار دارند. مقدار  A3و  A2براساس محاسبات ویکور، گزینه  شوند. انتخاب می
محاسبه شده است که از سایر مقادیر کوچکتر هستند.شرط نخست مبنی بر  253/0به میزان  A3صفر و براي 

ه شود، برقرار است. اکنون باید به عنوان رتبه برتر شناخت Sو  Rهاي  اینکه گزینه برتر باید حداقل در یکی از گروه
 شرط دوم بررسی شود:

0.354 − 0.019 ≥
1

5 − 1
 ; →  0.335 ≥ 0.250 

 . شوند به عنوان گزینه برتر انتخاب می A2 نمایندگی بیمهشرط دوم نیز برقرار است بنابراین 

 گیري و پیشنهادات کاربردي نتیجه -5
کارگیري  شود، با به هاي بیمه کوثر پیشنهاد می طبق نتایج حاصل از پژوهش به مدیران و معاونین نمایندگی

به مشتریان را در اولویت قرار داده و به آن  ییپاسخگوو  یمال يتوانمندهاي مدون قادر باشند مواردي نظیر  برنامه
 خاطر تیرضا يبرادهند و قرار  يمحصول محور نیگزیرا جا يمحور يمشتر رسیدگی کنند. همچنین بایستی

 ايرا بر یخاص گاهیجاباید  هاي بیمه شرکت تلاش کنند.کالا و خدمات خود  یفیسطح ک ءدر جهت ارتقا انیمشتر
خود  يها ها را در برنامه آن يوفادارساز زیو ن یاصول اخلاق تیبا رعا انیمشتر ازیو توجه به ن شوندقائل  انیمشتر

 يگشا راه تواند میو نقطه نظرات آنان  هستند ارائه شده خدمات تیفیک ییداوران نها انیمشترچراکه . بگنجانند
و  ينوآورعلاوه بر موارد مذکور در خصوص  باشد. هاي بیمه شرکتاز  کیهر  ياز مسائل و مشکلات برا ياریبس
و الزامات  ازهایو انطباق با ن دیجد يسهامداران به دستاوردها یابیمنظور دست به شود پیشنهاد می نهیهز تیریمد

جستجو  يو نوآور تیخلاق قیخدمات خود از طر و ارائهتوسعه  يبرا یبه طورمداوم راه دیبا یمهشرکت ب کیروز، 
رقابت در آن  که باشد یم مهیدر صنعت ب ژهیبه و یرقابت تیبه مز یابیدر دست یمهم اریموضوع نقش بس نیکند. ا

به  نیبنابرا. اند مواجه رییو در حال تغ ایپو يها طیبا مح يندهایبه صورت فزا هاي بیمه شرکتقابل توجه است. 
موفق  ییها ازگار سازند. در عصر حاضر سازمانس یطیمح راتییخود مجبورند که خود را با تغ ییایمنظور بقاء و پو

 یو دگرگون راتییتغ ریمس قادر باشند ،يتحولات جامعه امروز با یشوند که علاوه بر هماهنگ یو کارآمد محسوب م
 ندهیساختن آ يتحولات مطلوب برا جادیرا در جهت ا راتییتغ نیکه ا بتوانندکرده و  ینیب شیپ ندهیدر آ زیها را ن

 .کنند تیهدا دیمف يا



 75 1398 بهار، 14مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 
 

شود، درخصوص  هاي بیمه کوثر پیشنهاد می طبق نتایج حاصل از پژوهش به مدیران و معاونین نمایندگی
از تجارت  یجزء مهم مهیب ي اهمیت بیشتري داده شود. چراکه جار يها نهیهزو  ها یبده زانیمبه  یمال يتوانمند
تواند باعث  یم مهیب حیصح تیریدارد. مد مهیب يها شرکت یمال تیدر وضع ییبسزا ریباشد و تاث یم ها شرکت

هاي جاري گردد. همچنین براي  شده و باعث کاهش هزینه مهیب يها و رشد سودبخش شرکت یرقابت تیمز جادیا
ی و درآمدهاي مالی نیز باید و ذخائر مال ینگینقدبه همراه  يا هیسرما، ثابت يها ییداراهایی نظیر  شاخص

 اي تعبیه گردد تا مدیران بتوانند در کوتاه مدت به اهداف مشخص خود دست یابند.  هاي از پیش تعیین شده برنامه
بیمه را در نظر داشته باشند تا  به شرکت یسهولت دسترسشود شاخص  پیشنهاد می ییپاسخگوص در خصو

با  یانسان يروینحوه برخورد نآسایش مشتریان که از اهمیت بالایی برخوردار است، تامین گردد. همچنین باید 
نیز در این مهم  یانسان يروین یتخصص يتوانمندمشتریان به نحوي باشد که باعث جلب رضایت آنها شده و 

تر انجام شدن  و سریعخدمات  یاطلاع رسان تیفیکشود بر روي  دخیل است. علاوه بر موارد مذکور پیشنهاد می
شود با درنظر  نیز تمرکز کافی داشته باشند. درخصوص مشتري محوري نیز پیشنهاد میانجام امور کار  يروند ادار
سعی بر جلب اعتماد و رضایت آنها داشته و باعث وفاداري  نیاز مشتریانتامین و  مزیت خدمات نسبت رقباگرفتن 

نیز دو مقوله مهم  قابلیت اطمینان خدماتو  با نیاز مشتري کار سازگاريمشتریان به بیمه کوثر شوند. همچنین 
وثر نیز ریزي مدون به آنها دست یافت. درخصوص نوآوري در بیمه ک باشند که باید با برنامه در این زمینه می

نسبت به رقبا،  متمایز یارائه خدمات خود براي مشتریان و  تنوع در خدماتشود با درنظر گرفتن  پیشنهاد می
نیروي  نوآوريتشویق و تقویت و  ارائه خدمات جدید و نوآورانهنوآوري را به شرکت بیمه کوثر بیاورند. همچنین با 

شده و مشتریان قبلی خود را حفظ، مشتریان جدیدي نیز  ازارنوآوري بپیشگامی درقادر خواهند بود باعث انسانی 
را اولویت اول خود قرار دهند.  جویی در زمان صرفهشود  جذب نمایند.  در خصوص مدیریت هزینه نیز پیشنهاد می

مشتریان براي وقت خد ارزش قائل هستند و اگر این ارزش وقت را از جانب بیمه کوثر نیز دریافت کنند، باعث 
نیز از  جویی در هزینه صرفهو  ارزش هزینه کردن براي خدماتبیشتر رضایت آنها خواهد شد. همچنین جلب 

 جمله مواردي است که باید براي ارتقاء و بهبود آن بکوشند.
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