
 

 
 

 
 

 
 

 ها ارزیابی و سنجش کارآیی شعب بیمه با استفاده از روش تحلیل پوششی داده
 هاي جنوبی کشور(موردي: شعب شرکت بیمه ایران در استان )مطالعه

 
 

 1*محمود دانیالی ده حوض

 2دکتر سعیده کتابی

 
 چکیده

رو  و از اینهای محققان بوده است  ارزیابی و سنجش کارآیی سازمان همواره یکی از دغدغه
های متعددی در طول سالیان متمادی برای انجام این مهم مطرح و مورد استفاده قرار  روشها و تکنیک

    ها که به وفور از آن استفاده و سهم بالایی در تحقیقات مختلف یکی از این تکنیک گرفته است.
است. از طرف دیگر  3هادهداهای علمی مرتبط با سنجش و ارزیابی دارد، تکنیک تحلیل پوششیحوزه

صنعت بیمه بعنوان یک صنعت رو به رشد در کشور، مورد توجه فراوان محققان و مدیران است. از بین 
مسایل مختلف و متنوع این حوزه از صنعت، همواره مساله سنجش و ارزیابی کارآیی و عملکرد واحدها و 

تعیین میزان کارایی و تعیین مقدارکمی آن و  شعب آن مورد عنایت صاحبنظران این حوزه بوده، چرا که با
آن در شعب و واحدهای مختلفمی توان راهکارهای مختلف افزایش کارایی شعب بیمه را بررسی  مقایسه
های موثری برداشت. مطالعه حاضر با استفاده از روش تحلیل پوششی  در جهت بهبود آن گام نموده و

های جنوبی کشور( ه )شعب شرکت بیمه ایران در استانها به بررسی و سنجش کارآیی شعب بیم داده
های مربوطه، به معرفی عوامل ناکارا  پرداخته و پس از برشماری شعب کارا و ناکارا به کمک تکنیک

بودن شعب ناکارا و ارایه پیشنهادات و راهکارهای کاربردی برای بهبود عملکرد این واحدها اشاره نموده 
 استفاده شده است WINQSB ها از نرم افزار دادهبرای تجزیه و تحلیل  است.

 
 سنجش کارآیی، شعب بیمه ایران، تحلیل پوششی داده ها،  هاي کلیدي: واژه
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 مقدمه

یی، ای اجراگاههبرای دستیابی به یک الگوی مطلوب برای ارزیابی عملکرد دولت و دست
ری به ده ضروشفته نظر گر های متداول ارزیابی و رویکردهای اتخاذ شده و نیز اهداف درروش

یش ا پیدایی، برسد. پس از بیان ضرورت ارزیابی عملکرد دولت و دستگاههای اجرا نظر می
شهای رد، روعملک و همچنین تعیین هدف ارزیابی تحولات جدید در عرصه بین المللی و داخلی

 کی از روشهایا، ینهازماسنوینی در ارزیابی عملکرد مورد استفاده قرارگرفته است. بررسی کارایی 
ز عاد مختلفی انها ابازماکارآمد ارزیابی عملکرد در سازمانها و ادارات است. در بررسی کارایی س

ازمانهای سقایسه مبه  گیرد و همچنین در این نوع ارزیابی می توان سازمان مورد بررسی قرار می
 (.1379امامی میبدی،) مشابه پرداخت 

امل عن آنرا محققا باشد که توسعه یافته، صنعت بیمه میرو در جوامع یکی از صنایع پیش
نقش  قتصادیلف امهمی در توسعه کشورها قلمداد می کنند، زیرا بیمه در رشد بخش های مخت

ی اتوسعه وادی های اقتصکند و با پوشش خسارات ناشی از انجام فعالیت ای ایفا می برجسته
ین (. از ب1383 اران،می دهد )جواهر دشتی و همکجامعه، انگیزه های سرمایه گذاری را افزایش 

حدها از کرد واعمل ومسایل مختلف و متنوع این حوزه، همواره مساله سنجش و ارزیابی کارآیی 
آن  مقایسه ی آن ودار کممیزان کارایی و تعیین مق تعیین موارد حایز اهمیت بوده است چرا که با

ی ا بررسیمه ربمختلف افزایش کارایی شعب  می توان راهکارهای در شعب و واحدهای مختلف
     چون  یهای موثری برداشت. همچنین وجود تهدیدهای بهبود آن گام در جهت نموده و
ی تجارت هاامهوافقنهای جهانی و یا پیوستن ایران به سازمان تجارت جهانی و پذیرش تتحریم

  یی و ارآکه و مباحث خدمات خود از دیگر عواملی است که ضرورت توجه به موسسات بیم
 (.1386)فلاح، وری در آن را بیش از پیش مهم و حیاتی ساخته استبهره

اتید ط اسدر حال حاضر نظریات و روشهای گوناگونی در زمینه سنجش کارایی توس
کا ابل اتقب و مختلف مدیریت در جهان ارایه گردیده است که هر کدام در جای خویش مناس

چه  کنیم و ستفادهشی ان است که ما بدانیم در چه جایی باید از چه رومی باشند و لیکن مهم ای
 فاکتورهایی را در سنجش کارایی خود لحاظ نماییم. 

ررسی و ه ببها  مطالعه حاضر بر آن است تا با استفاده از روش تحلیل پوششی داده
لیت کازد. دبپر های جنوبی کشور( سنجش کارآیی شعب بیمه )شعب شرکت بیمه ایران در استان

یان ب تحقیق، یینهپیش رو مشتمل بر بیان مساله و معرفی اهداف و سوالات تحقیق،تحقیق پیش
 باشد. دات مییشنهاپ گیری و جمع بندی و نهایتاًها، نتیجهروش تحقیق، تجزیه و تحلیل داده
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 مورد ههموار کنندیم فعالیت محیطی رقابتی در یکه بنگاه های برای کارآیی گیری اندازه
 تر مشکل و تر یدهپیچ مراتب به خدمات تولیدکننده های بنگاه برای این امر است. بوده توجه

است  مشکل و چیدهپی واقع در هاستاده ها ونهاده دقیق تعیین و شناسایی زیرا بود خواهد
د نظر واره مورصنعت بیمه بعنوان یک بخش خدماتی بسیار مهم در دنیا، هم (.1386)فلاح،

و  تولیدی هایبوده، چرا که بهبود عملکرد این صنعت تاثیر شگرفی بر سایر بخش محققان
ورد توجه مدماتی وزه خرو بحث ارزیابی و کارایی شعب فعال در این ح خدماتی می گذارد. از این

گونگی یت و چکیف است. در واقع ارزیابی شعب شرکت های بیمه بدین منظور است تا بتوان از
 (. در1385لی،ذر و زاآور، را مورد مقایسه قرار دهیم)دانششده و بتوانیم آنها  عملکرد آنها اگاه

تراکم  نفوذ، سطح ارتباط با فعالیت این حوزه در کشورمان بایستی عنوان کرد که شاخص های
نعت صن این اکنوبیمه ای و درصد حق بیمه کشور از کل حق بیمه جهانی حکایت از آن است ت

ید. ب نماکس نتوانسته جایگاه واقعی اش را در اقتصاد کشور طور که شایسته است آن
های  ادن راهد(. لذا بررسی و سنجش کارایی و عملکرد این صنعت برای نشان 1386)فلاح،

نعت این ص ارانهای اصلی مدیران و دست اندرک برون رفت از این وضعیت بایستی جزو دغدغه
 قرار گیرد.  مهم

یران ایمه ی فعال بیمه در سطح کشورمان، شرکت باز طرف دیگر در میان شرکت ها
مچون فی هبعنوان یک شرکت دولتی، مهمترین شرکت فعال بیمه چه از حیث مسایل مختل

 راط کشوی نقهای فعال در اقص سطح سرمایه گذاری، سطح اشتغال، تعداد شعب و نمایندگی
تی و مه دولهای بیاهمیت بودن این شرکت در قیاس با سایر شرکت  لذا نظر به پر است.

مک کبه  خصوصی کشور، تحقیق حاضر بررسی و ارزیابی عملکرد شعب شرکت بیمه ایران
کارها برای و راه اداتروش تحلیل پوششی داده ها را نشانه گرفته است و به دنبال ارایه پیشنه

 بهبود عملکرد شعب ناکارای این شرکت می باشد.
ند یعی مانر صنادر جهت سنجش میزان کارایی ها ددر ایران از روش تحلیل پوششی داده

. گوشه ای ده استشاده بانکداری، بیمه، مقایسه کارایی دانشگاه ها، شرکت های برق و ... استف
 شد:بایماز این تحقیقات که بطور خاص در حوزه بیمه انجام شده است به شرح زیر 

کردند که ضمن برشماری (، در مقاله ای پژوهشی سعی بر آن 1385دانشور، آذر و زالی )
و تحلیل معیارهای ارزیابی عملکرد )عوامل موثر بر کارایی( شعب شرکت بیمه دانا، مدل مناسب 

ها ارایه دهند. برای ارزیابی عملکرد و کارایی این شعب با استفاده از روش تحلیل پوششی داده
  ،82ررسی در سال شعبه تحت ب 32نتایج بدست آمده از این تحقیق نشان داد که از مجموع 
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درصد  22درصد شعب کارا و  78به عبارت دیگر  شعبه با امتیاز کارایی یک، کارا می باشند. 25
ناکارا هستند. همچنین این مولفان بیان نمودند که با توجه به اینکه در شعب بیمه نهاده ها 

گرا بر  ب مدل نهادهبیشتر قابل کنترل مدیریت هستند، در ارزیابی عملکرد شع ها نسبت به ستانده
 1محور باشند در نتیجه مدل پیشنهادی در این تحقیق، مدل نهاده گرا ارجح می مدل ستانده
 معرفی شد.

 یمه بهکت های بارزیابی کارایی در شعب شر "( در مطالعه خود تحت عنوان1386فلاح )
رار ررسی قبد ورمهای البرز، آسیا و ایران را  ، شعب بیمه"کمک روش تحلیل پوششی داده ها

به در شع 69 عداددهد که در مورد شعب بیمه ایران، ت داده است. نتایج این تحقیق نشان می
 51کارایی در آن برابر  و میانگین شعبه کارا هستند 12حالت بازده متغیر نسبت به مقیاس، تعداد 

د کارایی واح 6،شعبه این شرکت 43های بیمه البرز، در بین  درصد است. در مورد شعب شرکت
قیاس مبت به غیر نسدرصد را دارا هستند و میانگین کارایی شعب در حالت بازده مت 100نسبی 
یسه دن مقاهمسان نبو درصد است. در مورد شعب بیمه آسیا به دلیل ناهمگن بودن و 50برابر با 

 کارایی بین آنها نتایج منطقی و قابل اعتمادی نخواهد داشت.
حوزه صنعت بیمه برای ارزیابی کارایی و عملکرد انجام شده های گسترده ای در پژوهش

های استفاده شده بوسیله  ترین تکنیک دارد که گسترده( بیان می1998) 2است. هاناه و یونگ
های بیمه معروف در سطح دنیا برای محک زدن عملکردشان استفاده از روش تجزیه و  شرکت

ترین نسبت های استفاده شده برای ارزیابی تحلیل نسبت ها بوده است. در این خصوص رایج 
های مزبور، نسبت از دست دادن و نسبت هزینه هستند. همچنین نسبت استفاده  عملیاتی شرکت

 شده برای ارزیابی عملکرد سرمایه گذاری، نسبت سرمایه گذاری خالص به کل درآمد است.
تفاده از رویکرد ( روش جدیدی برای سنجش کارایی صنعت بیمه با اس1993) 3یوئنگرت
و بیان کرد  معرفی نمود. مطالعه اش ناکارایی قابل توجهی را مشخص کرد  4مرزی تصادفی

 میلیون دلار دارایی موجود باشد. 15کارآیی مقیاس فقط هنگامی وجود دارد که بیش از 
ع بیمه زندگی در آمریکا را  با استفاده از رویکرد توزی 561( کارایی 1993) 1گاردنر و گراس

آزمون کردند. مطالعات نشان داد که کارایی بطور مثبت در ارتباط با اندازه شرکت و   2آزاد

                                                           
1-BCC 

2-Hannahand Yeung 

3-Yuengert 
4-SFA 
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های همسو با منافع ارتباط  مستقل از شکل سازمان است. همچنین کارایی هزینه با فعالیت
 مثبتی دارد.

بیمه غیر زندگی فرانسه را در 243بیمه زندگی و  84( کارایی 1993) 3فچر و همکاران
مورد سنجش  ها و رویکرد مرزی تصادفیبا استفاده از تحلیل پوششی داده 1989-1984ل طو

قرار داد. آنها فهمیدند که ارتباط بالایی بین نتایج بدست آمده از رویکرد مرزی تصادفی مبتنی بر 
وجود دارد و کارایی به مشخصات  هاو نتایج تحلیل پوششی داده 4داگلاس-تابع تولید کاب

اطلاعات  ،های بیمه بستگی دارد. همچنین در تحقیقی دیگر بطور مشابه کتمختلف شر
های پارامتریک و ناپارمتریک  های تخمین کارایی بوسیله تکنیک جدیدی را درباره عملکرد روش

 1992-1988های زندگی در آمریکا در طول  تایی از بیمه 445مختلف با استفاده از نمونه 
شان دادند که ارتباط مثبت بالایی بین نتایج تولید شده بوسیله بدست آوردند. آنها همچنین ن

 های سنتی سنجش کارایی وجود دارد. های پارامتریک و ناپارمتریک با روش روش
ها، روش  ( در تحلیل خودشان همزمان از روش تحلیل پوششی داده1998) 5کامینز و زی

های آنها حکایت از آن دارد که انتخاب یافته  مرز تصادفی و روش آزاد از توزیع استفاده کردند.
 روش تخمین کارآیی تاثیر مهمی در نتایج مطالعات کارآیی دارد.

 کارآیی در اقتصاد به معنی تولید حداکثر ستاده  ممکن با استفاده از میزان معینی نهاده 
 تعیین باشد. در تعریف دیگر کارآیی نسبت بازده واقعی بدست آمده به بازدهی استاندارد و می

شده )مورد انتظار( عنوان شده است یا در واقع نسبت مقدار کاری که انجام می شود به مقدار 
(. کارایی انواع مختلفی دارد. بر اساس نظریه 1379امامی میبدی،) کاری که باید انجام شود

 ( کارایی را می توان به سه نوع فنی، تخصیصی و کلی تقسیم کرد.1975) 6فارل
توان یک واحد را برای به حداکثر رساندن خروجی ها با استفاده از مجموعه  : 7کارایی فنی

 (.1383مشخصی از ورودی ها می گویند )خویینی ، 

                                                                                                                             
1-Gardner and Grace 
2-distribution-free approach 

3-Fecher et al 
4-Cobb–Douglas 
5-Cummins and Zi 
6-Farrell  

7-Technical Efficiency 
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  : اگر اطلاعات مربوط به قیمت در دسترس باشد و هدف بنگاه  1کارایی تخصیصی
تخصیصی  گیری کارایی سازی درآمد باشد، در اینصورت اندازهسازی هزینه با حداکثر حداقل

پذیر می باشد. به عبارت دیگر هدف این نوع کارایی این  گیری کارایی فنی امکان علاوه بر اندازه
است که قیمت ورودی های مورد استفاده به گونه ای باشد که هزینه تولید را حداقل کند. 

 (.1385کارایی تخصیصی کارایی قیمت نیز نامیده می شود ) احمدپور ، 
کارایی از ترکیب دو نوع کارایی فنی و تخصیصی بدست می آید که  : این2کارایی کلی

، ) خویینی ضرب کارایی فنی در کارایی تخصیصی بدست آورد می توان نسبت آن را از حاصل
1383.) 

 کارایی=کارایی فنی×کارایی تخصیصی

 
د. ی شومستفاده اریک بطور کلی در اندازه گیری کارایی از روشهای پارامتریک و ناپارامت

یازمند یک تریک نارامپارامتر جامعه مورد بررسی قرار می گیرد. روش پ ،در روشهای پارامتریک
خمین زده بسته توا ، متغیربا به کارگیری  متغیرهای  مستقل تابع ریاضی است که بر اساس آن

جربی تورت می شود و جهت تخمین پارامترهای یک تابع از داده های مشاهده شده به ص
رفته گر نظر دلید ، ابتدا یک شکل خاص برای تابع تو. در واقع در این روشی شوداستفاده م

، سترسوم انجی مدر آمار و اقتصاد سشده و سپس به کمک یکی ار روشهای برآورد توابع که 
بع مفروض از تا ایی، پارامترهرآورد می شوند. چون در این روشهاضرایب مجهول )پارامترها( ب

لکرد یک وما عمک عمها روشهای پارامتری می گویند. روشهای ناپارامتریبرآورد می شود به آن
را بررسی  ن صنعتخل آبنگاه یا واحد تصمیم گیرنده را با بهترین عملکرد بالفعل بنگاههای دا

ی تلقی کارای خمینمی کند. روشهای ناپارامتریک را می توان ساده ترین روشهای مشاهده و ت
های  با داده تقیماًمس گیرند و ل مشخصی برای تابع تولید در نظر نمینمود زیرا در این روشها شک

ری در ای آمامونهمشاهده شده کار می کنند و چون این روش آماری نیست پس نمی توان از آز
 آن استفاده کرد. 

روشهای پارامتریک با توجه به طراحی تابع تولید و استفاده از فرمولهای ریاضی پیچیده، 
های  شهای ناپارامتریک می باشند مضافا اینکه جهت تعیین کارایی در ارزیابیتر از رومشکل

                                                           
1-Allocatice Efficiency 

2-Overal Efficiency 
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تر می باشد. در سطح الگوهای ناپارامتریک روش های ای روش ناپارامتریک مناسب مقایسه
 (1385گوناگونی برای مشاهده ناکارایی وجود دارد که عبارتند از )احمدپور ، 

 ـ روش مشاهدات؛1
 ـ روش پله ای؛2
 ش میانگین خطی؛ـ رو3
 ـ روش وصل نقاط حدی؛4
 ـ روش تحلیل پوششی داده ها ؛5
 

، ف هان بر ضعوت آا و فزونی نقاط قبا توجه به فراگیر بودن روش تحلیل پوششی داده ه
 در این تحقیق از این روش استفاده شده است.

حاصل نسبت ستانده به نهاده آن واحد  1در حالت کلی کارایی یک واحد سازمانی
های  های بیشتر با نهاده های ثابت، ستانده ست. اگر یک واحد سازمانی بتواند با نهادها

ستانده های بیشتری را تولید کند آن  کمتر، ستانده های ثابت و یا با نهاده های کمتر،
حال اگر واحدهای  (.2،1998واحد سازمانی از کارایی بالاتری برخوردار خواهد بود )باولین

کارایی حاصل ستانده به نهاده  ارای یک نهاده و یک ستانده باشند،فقط د سازمانی،
یافتن  ها و ستانده های مختلف باشد، اما اگر یک واحد سازمانی دارای نهاده خواهد بود.

حتی غیر ممکن است. در  مشکل و وزن مشترک برای ستانده ها و نهاده های مختلف،
 ها استفاده کرد.اینجاست که باید از تکنیک تحلیل پوششی داده

ان ا سازمکت یاندازه گیری کارایی به خاطر اهمیت آن در ارزیابی عملکرد یک شر
تفاده از روشی فارل با اس 1957همواره مورد توجه محققین قرار داشته است. در سال 

یک واحد  ی برایارایگیری کارایی در مباحث مهندسی اقدام به اندازه گیری ک مانند اندازه
امل یک شه بود داد د. موردی که فارل برای اندازه گیری کارایی مد نظر قرارتولیدی نمو

 و "یهای فن کارایی"گیری  ورودی و یک خروجی بود. مطالعه فارل شامل اندازه
 .(1386)فلاح، بود "مشتق تابع تولید کارا"و  "تخصیصی"

 و "3ورودی محور"بطور کلی مدلهای تحلیل پوششی داده ها به به دو گروه 
شود. در مدل اولیه که توسط فارل ارائه گردید، کارایی تقسیم می "1خروجی محور"

                                                           
1-DMU 
2-Bowlin 
3-BCC 
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ها بود اما این مدل مشکلاتی را نیز حاصل تقسیم مجموع موزون خروجی ها بر ورودی
به همراه داشت که پس از مطالعات چارنز، کوپر و رودز، وزن های مختلف به ورودی ها 

هایی را مطرح کردند که می توانند وزن هایی را که و خروجی ها اختصاص یافت و واحد
 برای آنها مناسب تر و روشن کننده تر در مقایسه با سایر واحدها باشد، بپذیرند.

مدل خروجی محور: برای تبدیل مدل نسبت تحلیل پوششی داده ها به یک مدل 
آن است (، استدلال بر 1984) 2برنامه ریزی خطی به روشی که چارنز و کوپر و رودهس

که برای حداکثر کردن مقدار یک عبارت کسری کافی است که مخرج کسر معادل عدد 
 1 مخرج کسر را معادل اساس، این گردد. بر حداکثر کسر صورت و شود ثابت در نظر گرفته

 1قرار داده و محدودیت ها نیز کوچکتر یا مساوی هر عدد دلخواه )که ما در اینجا از عدد 
 تعریف می شود.  استفاده کرده ایم(

، وجی هان خرمدل ورودی محور: مدل هایی نیز وجود دارند که با ثابت نگه داشت
الت ین حاورودی ها را کاهش می دهد و به صورت مشابه در مدل خروجی محور عکس 

ه اده شدطح درخ می دهد. مدلهای ورودی محور در حالی که میزان خروجی ها را در س
م ا اقدادی هسب و در حد امکان نسبت به کاهش میزان وروکند و به طور متنا حفظ می

اسب متن نماید. و برعکس، در مدلهای خروجی محور با حفظ میزان ورودی به طور
 (.1984)چارنز و کوپر و رودهس، خروجی ها را افزایش می دهد

 "معیل تجمد"اما مدل دیگری که در این تحقیق نیز از آن استفاده شده است، 
 را مد ها جیها و افزایش خرو ود. این مدل به طور همزمان کاهش ورودینامیده می ش

در  ل جمعی. مدنظر قرار می دهد و بیش از دو مدل دیگر مورد استفاده قرار می گیرد
فرم "مدل  توسط چارنز، کوپر، گولانی معرفی گردید. مسأله اولیه این 1985سال 

 غیرهایه متکعی غیرکارا می شود نامیده می شود. در این مدل یک واحد موق "پوششی
ودی ها در ور راییکمکی غیر صفر گردند. متغیرهای کمکی بیانگر منابع یا میزان عدم کا

 یا خروجی های متناظر با محدودیت های آنها می باشد.
یسه زه گیری و مقا(مدلی ارائه کردند که هدف از آن اندا1984چارنز، کوپر و رودز )
 واحد سازمانی می باشد.کارایی نسبی کارایی یک 

                                                                                                                             
1-CCR 
2-Charnes ,Cooper and Rhodes 
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د، د دارنوجو فارل سنجش کارایی نسبی را، وقتی که داده ها و ستاده های متعدد
کردند  یشنهادنها پآن را توسعه داد. آ "فیلد هاوس"مورد توجه قرار داد و سپس با کمک 

ا از شود ت اختهکه بر اساس میانگین موزون واحدهای کارآمد، یک واحد فرضی کارآمد س
  عنوان مبنای مقایسه ای برای یک واحد ناکارآمد استفاده شود. آن به
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فرمول معمول برای سنجش کارایی نسبی واحدهای تصمیم گیری کارایی یک 
 واحد سازمانی با وجود داده ها و ستاده های چندگانه به شکل زیر است:

 
 مجموع موزون ستاده ها                                      

 کارایی=  -----------------
 اده هادمجموع موزون                                      

 
 که تابع آن به صورت زیر است:

 

....

....

2211

2211






jj

jj

xvxv

yuyu
 ام jکارایی واحد 

 

 وزن داده است. vوزن ستاده و  uداده،  xستاده،  yکه در آن 
مند یازرایی، نمورد مهم در رابطه با فوق این است که این وسیله سنجش کا

قرار  فادهای از وزنها است که برای تمامی واحدهای تحت بررسی مورد است مجموعه
ها  وجیا و خره ودیگیرد. در این رابطه باید به دو نکته توجه کرد: اول اینکه ارزش ور

های ت واحدن اسمی تواند متفاوت و اندازه گیری آنها مشکل باشد و از طرف دیگر ممک
ت متفاو های هایی با ارزش ای عملیات خود را سازمان دهند که خروجی مختلف به گونه

مذکور  ققمح سه .اشندب می گیری کارایی ارائه کنند. لذا نیازمند وزنهای متفاوتی در اندازه
ها  یروجها و خ این مشکل را شناخته و برای حل این مشکل در مدل خود به ورودی

ایی را د وزنهواننهایی را مطرح کردند که می توزنهای مختلفی را اختصاص دادند و واحد
یرند. تحت د، بپذباش که برای آنها مناسب تر و روشن کننده تر در مقایسه با سایر واحدها

ند نام می صفر حدرا وا آن که بررسی تحت واحد ارزیابی برای آنها شده ارائه مدل شرایط این
 .(1984ز، کوپر و رودز، ریزی خطی زیر بدست می آید )چارن از حل مدل برنامه

 

 oMaz Z =)کارایی واحد صفر(
S.t:                             

 کارایی تمامی واحدها≤1

 



 ....هاستفاده از روش تحلیل پوششی دادهارزیابی و سنجش کارآیی شعب بیمه با ا

  

 

81 

      ن یاس آها، ساختار بازده به مقهای مدل تحلیل پوششی داده یکی از ویژگی
بدان  مقیاس نسبت به باشد. بازده "متغیر"یا  "ثابت"تواند باشد. بازده به مقیاس میمی

 شود.یمسبت معناست که افزایش در مقدار ورودی منجر به افزایش خروجی به همان ن
 ست. در بازده متغیر افزایش خروجی بیشتر یا کمتر از افزایش در ورودی ا

ن ود. ایبیاس مدل چارنز، کوپر و رودز از جمله مدلهای بازده ثابت نسبت به مق
ابی ر ارزیدند. در مقیاس بهینه عمل نمای مدل برای زمانی مناسب است که همه واحدها

ی گذارهرمایگاه فضا و شرایط رقابت ناقص محدودیتهایی را در سکارایی واحدها هر
 گردد.تحمیل کند موجب عدم فعالیت واحد در مقیاس بهینه می

محور  ( مدل جدیدی را عرضه کردند که  به مدل نهاده1984) 1بنکر، چارنز و کوپر
ها  بنکر، چارنز و کوپر مدلی از انواع مدلهای تحلیلی پوششی داده شهرت یافت. مدل

است که در ارزیابی نسبی کارایی واحدهایی با بازده نسبت به مقیاس ثابت کارایی 
گردد. علت این امر حالت خاص گیرد و مقدار کارایی نیز کمتر میکمتری را در بر می

     "بازده متغیر نسبت به مقیاس"از مدل  "بازده ثابت نسبت به مقیاس"بودن مدل 
 باشد.می

 :باشدیممحور برای ارزیابی واحدهای تحت بررسی به صورت زیر  مدل نهاده
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1-Banker, charnes& cooper 
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 متغیر وجود شود تفاوت این مدل با مدل خروجی محور درهمانطور که ملاحظه می
رای ه مقیاس را بباشد. در مدل نهاده محور علامت متغیر بازده بمی wمت آزاد در علا

 توان مشخص کرد.هر واحد می
 

 باشد نوع بازده به مقیاس، کاهشی است. 0w الف. هرگاه
 باشد نوع بازده به مقیاس، ثابت است. 0wب. هرگاه 
 باشد نوع بازده به مقیاس، افزایشی است. 0w ج. هرگاه 

 

   مدلهای ورودی محور درحالیکه میزان خروجی ها را در سطح داده شده حفظ 
کند، به طور متناسب و در حد امکان نسبت به کاهش میزان ورودیها اقدام نماید. می

ها را زان ورودی به طور متناسب خروجیبرعکس، در مدلهای خروجی محور با حفظ می
مدلی است که به طور همزمان کاهش ورودیها و افزایش  1دهد. مدل جمعیافزایش می

 2توسط چارنز، کوپر، گولانی 1985دهد. این مدل در سال خروجیها را مورد توجه قرار می

 ر است:معرفی گردید. شکل کلی مسأله اولیه این مدل برنامه ریزی خطی به صورت زی
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1- Slack-Based Model 
2- Charnes, Cooper, Golany 
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متغیر کمکی   isشود. در این مدلمسأله اولیه این مدل فرم پوششی نامیده می

ام را rمتغیرهای کمکی مربوط به محدودیت   rsام ورودی و  iمربوط به محدودیت 
حت بررسی وقتی تواحد ورودی(. واحد  1واحد خروجی و  5در این مسأله دارد )بیان می

 مکی در جوابکو یا به عبارت دیگر مقدار تمامی متغیرهای  Z*=0کارا است که مقدار 
ی ای کمکغیرهشود اگر متبهینه صفر گردد. از سوی دیگر، یک واحد وقتی غیرکارا می

و  هاودیر ورا میزان عدم کارایی دغیرصفر گردند. متغیرهای کمکی بیانگر منابع ی
به عنوان متغیر تصمیم  jباشد. همچنینهای آنها میهای متناظر با محدودیتخروجی

طالعه م. این دهند مسأله بوده و ضرایب آنرا مقدار ورودی و خروجی در هر واحد نشان می
کرد بی عملرزیاایل پوششی داده ها به بررسی و بر آن است تا با استفاده از روش تحل

ین هداف اان اشعب شرکت بیمه ایران در استان های جنوبی کشور بپردازد. لذا می تو
 مطالعه را به شرح زیر عنوان نمود:

 شور بابی ک. محاسبه کارآیی هر یک از شعب شرکت بیمه ایران در استان های جنو1
 محور؛استفاده از مدل خروجی

ور وبی کشی جناسبه کارایی برای هر یک از شعب شرکت بیمه ایران در استان ها. مح2
 محور؛با استفاده از مدل نهاده

نوبی ای ج. محاسبه کارایی برای هر یک از  شعب شرکت بیمه ایران در استان ه3
 کشور با استفاده از مدل جمعی؛

 . معرفی عوامل ناکارا بودن شعب ناکارا؛4
 هکارها برای بهبود عملکرد؛. پیشنهادات ور ا5
 

 سوالات تحقیق حاضر به شرح زیر است:
م ی با هارآی( آیا شعب شرکت بیمه ایران در استان های جنوبی کشور نظر انواع ک1

 متفاوت می باشند؟

ر ور چقدی کش( میزان کارایی هر یک از شعب شرکت بیمه ایران در استان های جنوب2
 می باشد؟

 شعب ناکارا چه می باشد؟( عوامل ناکارا بودن 3
 ست؟عه چیبرای بهبود عملکرد شعب تحت مطال( راهکارها و پیشنهادات کاربردی 4
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 روش 
های  ستاناجامعه آماری این تحقیق مشتمل بر کلیه شعب شرکت بیمه ایران در 

، وزستانای خجنوبی کشور است. در این تحقیق منظور از استان های جنوبی، استان ه
ت عب شرکشباشد. آمار تفکیکی و بلوچستان، هرمزگان و بوشهر میفارس، سیستان 

 41موعا ه مجکبیمه ایران مرتبط با هر یک از این استان ها به شرح جدول زیر است 
 شعبه را در بر می گیرد.

 
 دفآمار تفکیکی شعب شرکت بیمه ایران مرتبط با هر یک از استان هاي جامعه ه -1جدول شماره 

 

 خوزستان

 شعبه 9ا مجموع

 آبادان اندیمشک اهواز
 بندر

 امام خمینی
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 سلیمان

 بهبهان

2 1 1 1 1 1 1 1 

 فارس

 شعبه 15مجموعا 

راز
شی

ت 
دش

رو
م

 

رم
جه

ب 
دارا

 

ده
ابا

 

سا
ف

ون 
ازر

ک
باد 

ز آ
رو

فی
 

اد 
رآب

نو

ی
سن

مم
 

ید
اقل

ان 
هب

ست
ا

 

ریز
نی

 

 لار

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

 هرمزگان

 عبهش 5مجموعا 

 بندرلنگه قشم میناب کیش بندرعباس

1 1 1 1 1 

 بوشهر

 شعبه 4مجموعا 

 بندرگناوه کنگان برازجان بوشهر

1 1 1 1 

 سیستان و بلوچستان

 شعبه 7مجموعا 

 سراوان چابهار ایرانشهر خاش زابل زاهدان

1 1 1 1 2 1 
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 های روشاز طرف دیگر برای دستیابی به اطلاعات بخش نظری تحقیق از 
   رای ین بهمچن جستجو در منابع معتبر مرتبط با موضوع تحقیق استفاده شده است.

یز از یق نآوری اطلاعات مربوط به هر یک از شعب مربوط به جامعه آماری تحق جمع
ده فاده شن استو گزارشات مالی موجود در شرکت بیمه ایرا مستندات، آمار و اطلاعات

 است. 
ز اد و هدف، از نوع تحقیقات کاربردی محسوب می شو تحقیق پیش رو از نظر

ی مع آورجتدا تحلیلی است که اطلاعات در اب -حیث گردآوری داده ها از نوع توصیفی
قیق، وال تحسبه  گردیده و از نظر توصیفی مورد بررسی قرار می گیرند و سپس با عنایت

یز حقیق نترد رد رویکتحلیل مناسب بر روی آن انجام می گردد و لذا بایستی عنوان ک
 رویکردی کمی است.

رده ت برآور جهتئوری و تکنیک استفاده شده در این تحقیق برای تحلیل داده ها د
به  کنیکهاست که شرح کلی از این ت سازی اهداف تحقیق، روش تحلیل پوششی داده

یه و تجز های قبلی مقاله حاضر عنوان شد. برای های معروف آن در بخش همراه مدل
ها  یزان ورودیدر این پژوهش م استفاده شده است. WINQSB افزار ها از نرملیل دادهتح

ژوهش ین پاهای مجهول و متغیرهای تحقیق را تشکیل می دهند در  ، جنبهها و خروجی
های زینهشامل هها تنها ورودی سیستم در نظر گرفته شده است. این هزینه  هزینه

ودی وان وربه عن باشد که میانگین یکساله هر شعبهبرق و گاز می ،بآ ،اداری ،پرسنلی
گرفته شده  خروجی در نظر 4آن شعبه در نظر گرفته شده است. این ورودی منتج به 

ت های ش خسارارز واست که عبارتند از: تعداد و ارزش بیمه نامه های صادر شده، تعداد 
ه جدول ت( )باس 1390پرداخت شده در طول یکسال مالی )سال در نظر گرفته شده 

 .نگاه شود( 2شماره 

 
 فرمت کلی داده هاي ورودي و خروجی مرتبط با جامعه هدف تحقیق -2جدول شماره 

 کد شعبه

 

 خروجیها ورودي

 هزینه ها
 های تعداد بیمه نامه
 صادر شده

 های ارزش بیمه نامه
 صادر شده

 تعداد خسارت های
 پرداخت شده

 خسارت هایارزش 
 پرداخت شده

… … … … … … 
… … … … … … 
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 یافته ها
 تجمعی حور وم محور، نهاده در این طرح برای محاسبه کارایی از مدل های ستاده

. هستند تجانسمشعب ارزیابی شده در این طرح از نظر فرآیند کار  استفاده شده است.
ی مه هایمه نابرزش آنها از ورودی ها)در این تحقیق هزینه ها( و خروجی های )تعداد و ا

ی شابهم های پرداخت شده در طول یکسال مالی( صادر شده، تعداد و ارزش خسارت
ق ر تحقیدما  استفاده می کنند و لذا این ورودی ها و خروجی های بعنوان متغیرهای

 باشند. تحلیل داده ها انجام شده به شرح زیر است:می

 
 قیقمحور مرتبط با هدف اول تحالف( سنجش کارایی نسبی با مدلخروجی

انه د جداگواح بر این اساس مدل برنامه ریزی خطی ارزیابی کارایی نسبی برای هر
ین مدلسازی بدین شعبه جداگانه، اطلاعات ا 41می بایست تعریف شود. با توجه به وجود 

ت دارد. از محدودی 42مدل جداگانه نوشت که هر مدل  41صورت خواهد بود که باید 
دیتها یر محدومتناسب با واحد مورد نظر تنظیم و سامحدودیت، محدودیت اول  42بین 

ف ی معرومضرب محور به مدلسازیدر تمامی مدلها ثابت است. این نوع مدلسازی خروجی
   ه صورت زیر ب( 134است. به عنوان نمونه مدل ارزیابی کارایی نسبی واحد اول )کد 

 هاست.(نشان دهنده خروجی  4uتا  1uمی باشد: )در مدل های ارایه شده 

 

 کد شعبه
 خروجی ها ورودی

 هزینه ها
 های تعداد بیمه نامه
 صادر شده

 های ارزش بیمه نامه
 صادر شده

 تعداد خسارت های
 پرداخت شده

 خسارت هایارزش 
 پرداخت شده

134 2050 14,510 36,471 4,886 8,394 
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به  win QSBده از نرم افزار ،کارایی بدست آمده با استفاCCRبر اساس مدل 
 ذکر شده است. 3صورت خلاصه در جدول شماره 

 
 محور مرتبط با هدف دوم تحقیقب( سنجش کارایی نسبی با مدل ورودي

 wمت ر علامحور در وجود متغیر آزاد دبطورکلیتفاوت این مدل با مدل خروجی
 توانداحد میوی هر محور علامت متغیر بازده به مقیاس را برا باشد. مدل نهادهمی

 مشخص نماید.
 

 باشد نوع بازده به مقیاس، کاهشی است. 0wالف. هرگاه 
 باشد نوع بازده به مقیاس، ثابت است. 0wب. هرگاه
 شی است.باشد نوع بازده به مقیاس، افزای 0wج. هرگاه
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لین رای اوضر بلذا، با توجه به دادهای تحلیل مدل برنامه ریزی ریاضی تحقیق حا
 گیری به صورت زیر خواهد بود:واحد تصمیم
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به  win QSBمدل جمعی، کارایی بدست آمده با استفاده از نرم افزار بر اساس 
 ذکر شده است. 3صورت خلاصه در جدول شماره 

 
 و جمعی CCR،BCCمقایسه نتایج بدست آمده نمرات کارایی شعب با توجه به روش هاي  -3جدول

 مقدار بهینه

 iواحد شعبه 
 شعبه مکان

Z )کارایی( 
 بر حسب روش

CCR 

Z )کارایی( 
 ر حسبب

 BCCروش 

Z )کارایی( 
 بر حسب

 روش جمعی

 1 1 1 خزند-رازیش 1

 1 1 1 ریرکبیبلوارام-رازیش 2

 94/0 99/0 98/0 یفارس بلوارسلمان-رازیش 3

 57/0 62/0 58/0 اباده 4

 51/0 56/0 58/0 فسا 5

 52/0 54/0 58/0 کازرون 6

 46/0 55/0 49/0 مرودشت 7

 71/0 76/0 78/0 روزآبادیف 8

 89/0 99/0 95/0 نورآباد 9

 54/0 67/0 57/0 دیاقل 10

 90/0 95/0 92/0 جهرم 11

 75/0 82/0 76/0 استهبان 12

 80/0 88/0 83/0 زیرین 13

 69/0 72/0 70/0 لار 14

 87/0 92/0 91/0 داراب 15

 1 1 1 هیامان-اهواز 16

 86/0 91/0 87/0 آزادگان-اهواز 17

 1 1 1 ابادان 18

 91/0 95/0 96/0 ینیخم مامبندرا 19

 85/0 90/0 92/0 دزفول 20

 54/0 56/0 59/0 خرمشهر 21

 61/0 62/0 66/0 مانیمسجدسل 22

 55/0 6/0 58/0 بهبهان 23

 51/0 55/0 53/0 مشکیاند 24

 1 1 1 بندرعباس 25

 50/0 67/0 57/0 بندرلنگه 26

 1 1 1 شیک 27

 97/0 98/0 1 قشم 28

 84/0 86/0 88/0 نابیم 29

 79/0 84/0 86/0 بندرلنگه 30

 1 1 1 بوشهر 31
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 مقدار بهینه

 iواحد شعبه 
 شعبه مکان

Z )کارایی( 
 بر حسب روش

CCR 

Z )کارایی( 
 ر حسبب

 BCCروش 

Z )کارایی( 
 بر حسب

 روش جمعی

 65/0 70/0 67/0 برازجان 32

 81/0 88/0 83/0 کنگان 33

 89/0 94/0 96/0 بندرگناوه 34

 90/0 96/0 94/0 زاهدان 35

 82/0 88/0 85/0 زابل 36

 1 1 1 رانشهریا 37

 78/0 82/0 83/0 ادیبلوارص-چابهار 38

 82/0 84/0 87/0 نیعم رانیا-چابهار 39

 92/0 95/0 93/0 سراوان 40

 53/0 56/0 54/0 خاش 41

 

نوبی جهای  با توجه به سوال اول تحقیق )آیا شعب شرکت بیمه ایران در استان
برابر  و واحدقل دکشور از نظر نوع کارآیی با هم متفاوت می باشند؟(، اگر کارایی حدا

 ین امرانده بود که جدول بالا نشان ده نباشند جواب این سوال مشخصا مثبت خواهد
های ی واحدارایکاست. لذا بر اساس اطلاعات به دست آمده از جدول بالا، عدم برابری 

 رسد. مورد بررسی به تأیید می
عبه ش 41گانه برای 3یها همچنین بر اساس اطلاعات بدست آمده از حل مدل

ن باشد. در اییواحد مربوطه م بدست آمده نشان دهنده کارایی Z، مقدار مورد مطالعه
 اساس با عنایت به ناکارا تلقی می شوند. براین 6/0تحقیق واحدهای با کارایی کمتر از 

    اکارا تلقی ن 41 و نهایتاً 6،7،10،21،23،23،24،26،،4،5جدول فوق الذکر واحدهای 
ری ه گییجش نتمی شوند. علل ناکارایی این واحدها در قیاس با واحدهای کارا در بخ

ارد ز آن داایت )بخش بعد تحقیق( مورد بحث قرار می گیرد. ضمنا نتایج جدول بالا حک
ارای کارایی دگانه مورد مطالعه 5که شعب واقع در مراکز و شهرهای مهم استان های 

ر دز شعب رخی االبته تفاوت بدست آمده در نتایج ب بالاتری نسبت به سایرین هستند.
ینه قیاس بهممحور حکایت از آن دارد که این شعب در ورودیمحور و های خروجی روش

 عمل نمی کنند. 
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 بحث و نتایج
ح یر مطرزسوال تحقیق به شکل چهار در تحقیق حاضر مبتنی بر اهداف تحقیق، 

 گردید:
م ی با هارآی( آیا شعب شرکت بیمه ایران در استان های جنوبی کشور نظر انواع ک1

 متفاوت می باشند؟

ر ور چقدی کشن کارایی هر یک از شعب شرکت بیمه ایران در استان های جنوب( میزا2
 می باشد؟

 ( عوامل ناکارا بودن شعب ناکارا چه می باشد؟3
 ست؟عه چیبرای بهبود عملکرد شعب تحت مطال( راهکارها و پیشنهادات کاربردی 4

 
 نتایج تحلیل ها انجام شده نشان داد که:

ر یران دایمه ایج حاکی از این بود که شعب شرکت بدر مورد سوال اول تحقیق، نت
ل ین سوااواب استان های جنوبی کشور نظر انواع کارآیی با هم متفاوت می باشند. ج

 گقت نتوا می لذا ،برابر نباشند دو واحد مشخصا بلی خواهد بود چرا که اگر کارایی حداقل

ل دو مد ز هربدست آمده اها با هم متفاوتند. این عدم برابری در جواب های  کارایی
 یی هاین کارامحورمشخص است و در واقع تایید کننده تفاوت بیمحور و ورودیخروجی

 شعب مورد مطالعه است.
محور و روش خروجی 3در مورد سوال دوم تحقیق، تحلیل های بدست آمده از هر 

رین محورو تجمعی نشان دهنده میزان کارایی شعب مورد مطالعه است که بهتورودی

( و بدترین آن کارایی صفر است )ناکارایی صد Z=1حالت آن )کارایی صددرصد یا 
درصد( مورد مطالعه ناکارا  26شعبه )بالای  11درصد(. تحلیل ها حکایت از آن داشت که 

درصد  100درصد( دارای کارایی  20شعبه )نزدیک به  8درصد( و  60)کارایی پایین تر از 
گانه مورد مطالعه، 5اقع در مراکز و شهرهای مهم استان های بودند.از طرف دیگر شعب و

 100هایی در حد دارای کارایی بالاتری نسبت به سایرین هستند و اکثرا دارای کارایی
های این شعب ارتباط درصد هستند. یکی از دلایل این امر را می توان به میزان خروجی

ی ها به نسبت رشد قابل ملاحظه ای داد که در قیاس با هزینه ها بعنوان ورودی، خروج
در  داشتند. بدین مفهوم که اگر شعب واقع در مراکز استان نسبت به دیگر شعب، افزایش
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 های آن دیده هایشان داشته اند به نسبت خیلی بالاتر از آن افزایش در خروجی هزینه
 می شود. 

مختلف  هایدر مورد سوال سوم تحقیق بایستی عنوان کرد که هنگامی که از مدل
عضی بشود یفاده مای از واحدها استها جهت ارزیابی کارایی مجموعهتحلیل پوششی داده

 واحدها قص ایننننده ککه این ناکارایی بیان  باشند از این واحدها کارا و برخی ناکارا می
های  دیوور در کسب حداکثر خروجی و یا به عبارتی عدم استفاده صحیح از منابع و

دی ه واحها مشخص شد کت. هنگامی که بوسیله مدل تحلیل پوششی دادهسازمان اس
       گونهچناکاراست، اولین قدمی که ممکن است مطرح شود این است که این واحد 

مارک  قع بنچر واتواند کارا گردد و جهت کارا شدن به چه طریقی باید عمل نماید؟ د می
 لید حل است.واحدهای کارا و برشماری عوامل موفقیت آنها ک

 هاادهدششی بطورکلی در بسیاری از موارد ناکارایی فنی )در ادبیات تحلیل پو
رامون انش پیداشتن ناکارایی فنی مورد بحث قرار می گیرد( می تواند به علت ند /کارایی

ین د در اباش ابعاد اساسی فعالیت های شرکت و عدم استفاده درست از منابع سازمان
طریق  ع ازرا شدن قادر به کسب دانش استفاده صحیح از منابصورت سازمان جهت کا

 تحلیل روش یادگیری از الگوهای )بنچ مارکهای( تعیین شده می باشد. خصوصیت مهم
که  ارا راکدهای هادر آن است که برای هر واحد ناکارا مجموعه ای از واحپوششی داده

نماید و با  ایی میناسشرا بکار رود می توانند به عنوان الگوهایی برای بهبود آن واحد ناکا
 شمارد.توجه به آنها راه حل مقتضی را بر می

لیدی ای کدر تحقیق حاضر با توجه به کارا بودن شعب واقع در مراکز و شهره
شعب  یاس باقدر  استان های مورد مطالعه، ناکارایی شعب ناکارا و عوامل مرتبط با آن

 عوامل به شرح زیرند:کارا سنجیده می شود که برخی از این 
ریان الف( عدم تبلیغات صحیح و مدون در جهت جذب مشتریان جدید و یـا جـذب مشـت   

 سایر شرکت های فعال بیمه؛
 ب( نداشتن دانش پیرامون ابعاد اساسی فعالیت های شرکت؛

 ج( عدم استفاده درست از منابع سازمان؛
 ر شهر؛د( عدم ارتباطات موثر با شعب مراکز استان و شعب اصلی ه

 ذ( عدم پایش و بررسی صحیح حرکات رقبا در بازار؛
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ندسی ای مههها استراتژیالبته بایستی توجه داشت که روش تحلیل پوششی داده
وششی پحلیل تنماید بلکه روش مجدد را برای کارا شدن واحدهای ناکارا تشریح نمی

ین ای فنی ارایات کشناسایی است اگر چه فرض ضمنی در مطالع رها اساسا یک ابزاداده
ا رز کاروی مراست که داده های ناکارا جهت کارا شدن بایستی همانند واحدهایی که 

 هستند عمل نماید اما این عمل دو جز دارد :
 یک واحد ناکارا چقدر باید همانند واحدهای کارا عمل کند؟ -الف
 یک واحد ناکارا باید چگونه شبیه واحدهای کارا عمل کند؟ -ب

قدر و عنی چز دو سوال فوق یها با سنجش کارایی فنی ایل پوششی دادهروش تحل
 ای رویاحدهو، تنها قادر به پاسخگوئی به سوال اول یعنی چقدر است چرا که چگونه

جهت  ارا راناک مرز کارا میزان کاهش ورودی ها یا میزان افزایش خروجی های یک واحد
 کارا شدن مشخص می کنند.

ن و خبرگا ز نظرچهارم تحقیق، برای پاسخگویی به این سوال ادر ارتباط با سوال  
شده  ستفادهت( اکارشناسان و همچنین نظریات مدیران شعب کارا )تا آنجاکه امکان داش
بردی ای کارکارهاست و با تلفیق آن با تحقیقات مشابه در سطح ملی و بین المللی راه

 برای بهبود عملکرد معرفی شده اند.

 

 ي تحقیقات آتیپیشنهادات برا
ایط قیقتـر شـر  ها فازی برای انعکاس هر چـه د ( استفاده از رویکرد تحلیل پوششی داده1

 واقعی حاکم بر داده ها.
یفـی و  ک( وزن دار کردن هر کدام از خروجی های تحقیـق بـا اسـتفاده از روش هـای     2

 کمی و مقایسه نتایج بدست آمده از آن با نتایج این تحقیق.
 لعه.ورد مطاکارایی )اقتصادی، فنی، تخصیصی( برای هر یک از شعب م ( محاسبه انواع3
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