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Abstract 

Purpose: One of the most challenging issues in modern business is attracting and maintaining customer satisfaction. In this 
regard, evaluating the performance of sales offices plays a crucial role in improving service quality and enhancing customer 
satisfaction. The purpose of this study is to assess and prioritize the performance of Pasargad Insurance branches in the 
Tonekabon branch through a comprehensive approach that simultaneously considers quantitative and qualitative indicators, 
providing a more accurate and realistic picture of branch performance. 

Methodology: To achieve this goal, the present study adopts a hybrid approach in which quantitative and qualitative 
indicators are integrated using neutrosophic modeling. Within this framework, performance criteria were first identified, and 
related data were collected. Subsequently, the TOPSIS method was applied to rank the branches. In order to account for 
ambiguity and uncertainty in qualitative data (such as customer satisfaction, customer relationship management, and human 
resource management quality), these data were modeled using neutrosophic sets. 

Findings: The results revealed that integrating quantitative and qualitative indicators within the Neutrosophic–TOPSIS 
framework significantly increases the accuracy of branch rankings. The findings indicate that, compared to traditional 
approaches based solely on quantitative indicators (such as sales volume), the proposed model provides a more balanced and 
realistic ranking structure. It was also found that qualitative factors—particularly customer relationship management and 
human resource management—play a substantial role in differentiating branch performance. 

Originality/Value: The novelty of this study lies in the simultaneous integration of quantitative and qualitative criteria using 
neutrosophic logic, which allows for the inclusion of human judgment ambiguity and subjectivity in performance evaluation. 
The proposed model provides a more precise (through neutrosophic modeling) and fairer (through inclusion of qualitative 
factors) framework for assessing and ranking insurance branches. This approach can serve as a practical decision-making tool 
for strategic planning in the insurance industry and other service-oriented sectors. 
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 مقدمه   - 1

کنند؛ همچنین، نقش پویایی در تامین وجوه  ای ایفا میهای اقتصادی از طریق ارایه خدمات بیمه های بیمه نقش فعالی در تامین امنیت فعالیتشرکت
سرمایه شرکتقابل  برای  بنگاه گذاری  و  دارند  ها  اقتصادی  ریسک،  [1]های  ارزیابی  شامل  که  هستند  گوناگونی  وظایف  دارای  بیمه  ادارات   .

.  [2]شود  آوری حق بیمه، پردازش ادعاها، مدیریت ریسک، پایبندی به مقررات و ارایه خدمات به مشتری می نویسی، صدور قرارداد بیمه، جمعپذیره 
کنند.  گیرند که چگونه باید پوشش بیمه را ارایه دهند و شرایط قرارداد را مشخص میگذاری، ادارات بیمه تصمیم می با تحلیل خطرات مرتبط با بیمه 

. همچنین، ادارات بیمه ملزم [3]پردازند های مدیریت ریسک می ها به پردازش ادعاها و فعالیتآوری حق بیمه، آن پس از صدور قرارداد بیمه و جمع
شود که ادارات بیمه نقش مهمی در حفظ پایداری مالی  به رعایت مقررات صنعتی و ارایه خدمات با کیفیت به مشتری هستند. این وظایف باعث می 

هایی وجود  برای تشخیص چگونگی عملکرد دفاتر نمایندگی بیمه توسط دفتر مرکزی، شاخص  گذاران داشته باشند.و ارایه حفاظت مالی برای بیمه 
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 کیده چ

وکارهای امروزی، جلب و حفظ رضایت مشتری است. در این میان، ارزیابی عملکرد دفاتر فروش ل در کسب یبرانگیزترین مسا یکی از چالش   هدف:
های بیمه بندی عملکرد نمایندگی کند. هدف این پژوهش سنجش و اولویتنقش اساسی در بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت مشتریان ایفا می

تر بینانه تر و واقعدهد تا تصویری دقیق های کمی و کیفی را در کنار هم مورد توجه قرار میپاسارگاد در شعبه تنکابن با رویکردی جامع است که شاخص 
 .ها ارائه شوداز عملکرد نمایندگی

با  برای دستیابی به هدف فوق، پژوهش حاضر از رویکردی ترکیبی بهره گرفته است که در آن شاخص  :شناسی پژوهشروش  های کمی و کیفی 
آوری شد.  ها جمعهای مربوط به آن اند. در این چارچوب، ابتدا معیارهای عملکردی شناسایی و داده سازی نوتروسوفیک ادغام شده استفاده از مدل 

رتبه  نمایندگی سپس جهت  تاپسیسبندی  از روش  به  ها  و عدماستفاده گردید.  ابهام  درنظرگرفتن  داده منظور  در  )مانند رضایت قطعیت  کیفی  های 
 .سازی شدندهای نوتروسوفیک مدل ها در قالب مجموعهمشتری، مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت منابع انسانی(، این داده 

ها  بندی نمایندگی تاپسیس منجر به افزایش معنادار دقت رتبه– های کمی و کیفی در چارچوب نوتروسوفیکنتایج نشان داد که ادغام شاخص  ها:یافته
های صرفا کمی )مانند حجم فروش(، مدل پیشنهادی چیدمان  های سنتی مبتنی بر شاخص ها بیانگر آن است که در مقایسه با روش شود. یافته می

ثیر  اهای کیفی مانند مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت منابع انسانی، تدهد. همچنین مشخص شد که شاخص ه می یتری ارامتفاوت و منصفانه 
 .ها دارندبسزایی در تمایز عملکرد نمایندگی 

این پژوهش در ترکیب هم  :افزوده علمیاصالت/ارزش  نهفته است؛  زمان شاخصنوآوری  نوتروسوفیک  از منطق  با استفاده  های کمی و کیفی 
ابهام و ذهنیت موجود در قضاوت  قادر است  این مدل، چارچوبی دقیق رویکردی که  ارزیابی عملکرد لحاظ کند.  انسانی را در  واسطه  تر )بههای 

و عادلانه  )بهنوتروسوفیک(  رتبهتر  و  برای سنجش  کیفی(  معیارهای  درنظرگرفتن  نمایندگی سبب  میبندی  فراهم  بیمه  و میهای  بهآورد  عنوان  تواند 
 .های راهبردی صنعت بیمه مورد استفاده قرار گیرد گیریالگویی کاربردی در تصمیم

 های کیفی. های نوتروسوفیک، قضاوت بندی، بیمه پاسارگاد، مجموعهاولویت   :ها کلیدواژه 
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شود. این ارزیابی عملکرد )که می  گیرد و با استناد بر این نتایج، تصمیمات آتی گرفتهها ارزیابی هر دفتر نمایندگی صورت میدارد که با بررسی آن 
 گیری چندشاخصه است.گیری از نوع تصمیم بندی دفاتر نمایندگی شود( یک مساله تصمیم بندی/رتبهتواند منجر به اولویت خروجی آن می 

بندی دفاتر نمایندگی . در این پژوهش، اولویت [5]،  [4]گیری هستند  بندی و انتخاب از جمله مراحل اساسی در فرآیند تصمیمبندی، رتبهاولویت 
( می  موردمطالعهبیمه  را  پاسارگاد(  تصمیم بیمه  مساله  یک  تصمیم توان  مسایل  حل  برای  گرفت.  درنظر  چندشاخصه  چندشاخصه، گیری  گیری 
ها بر اساس . در این روش، گزینه[6]( نام برد تاپسیسآل )توان از روش شباهت به گزینه ایدههای مختلفی ارایه شده است که در این زمینه میروش 
بندی بهتری از آن به دست  آل شبیه باشد، رتبهشوند. به این ترتیب، هر چه یک گزینه بیشتر به پاسخ ایدهبندی میآل رتبه با پاسخ ایده  شباهتشانمیزان  

هایی که برای ارزیابی در های زوجی بین شاخص، مقایسهها نقشی کلیدی دارد. در این مطالعهدهی به شاخص . در روش تاپسیس، وزن[7]آید  می
صورت کلامی  ها که به گیرد. این قضاوت دهی صورت میها وزنها، به شاخصشود و در نهایت، براساس این قضاوت اند انجام می نظر گرفته شده

. نخستین  [8]هایی سطوحی از ابهام، عدم قطعیت و عدم تعین را به همراه دارند  هایی دارند. بر اساس ادبیات، چنین قضاوت شوند، محدودیتبیان می 
های فازی شهودی توسط آتاناسوف  . پس از آن، مجموعه [ 9]های فازی را برای مواجهه با عدم قطعیت معرفی کرد  مجموعه   ۱۹۶۵بار، زاده در سال  

های نوتروسوفیک . سپس، مجموعه [10]گرفتند  معرفی شدند که علاوه بر درجه عضویت، درجه عدم عضویت را نیز در نظر می  ۱۹۸۶در سال  
های . مجموعه [11]شد  معرفی شدند که در آن، علاوه بر توابع عضویت و عدم عضویت )درستی و نادرستی(، درجه عدم تعین نیز مشخص می

صورت  ها به رود. این مجموعهکار میسازی اطلاعاتی با عدم قطعیت و ابهام به نوتروسوفیک یک رویکرد در حوزه منطق فازی است که برای مدل
گیری کنند تا تصمیم گیرند و از طریق مفاهیمی چون "نه خیلی روشن" یا "نسبتا خوب" به مدیران کمک میزبانی، اطلاعات ناقص و مبهم را در بر می

دهند با اطمینان بهتری تصمیمات خود را  ها به مدیران امکان میهای پیچیده و دارای عدم قطعیت را انجام دهند. این مجموعه در مواجهه با وضعیت 
واقعیت  با  مواجهه  پیچیدهدر  بگیرند  های  )اولویت [12]تر  پژوهش  مساله  به  پاسخ  برای  اساس،  براین  تنکابن(،  .  شعبه  پاسارگاد  بیمه  دفاتر  بندی 

های کمی تبدیل  ها را به داده آوری کرده و سپس، با استفاده از تابع امتیاز آنهای نوتروسوفیک جمعهای کمی و کیفی را با استفاده از مجموعه شاخص
 کنیم.  و با تاپسیس کلاسیک مساله را حل می

 نیازها پیش   - 2

یف    ها، . این نوع مجموعه [11]  های نوتروسوفیک را ارایه کرد ( مفهوم مجموعه Smarandacheهای نوتروسوفیک: اسمرانداکه )مجموعه   - 1تعر
کنند. یک مجموعه نوتروسوفیک با استفاده از توابع عضویت توجه صرف به درجه عضویت و عدم عضویت، به درجه عدم تعین نیز توجه می  یجابه 

 شود: صورت زیر تعریف میبه   Nشود. یک مجموعه نوتروسوفیک  طرفی( و نادرستی )عدم عضویت( مشخص میدرستی )عضویت(، عدم تعین )بی

درجه عضویت نادرستی است. این توابع، اعداد حقیقی   𝐹𝑁(𝑥)  درجه عضویت عدم تعین و   𝐼𝑁(𝑥)  بیانگر درجه عضویت درستی،  𝑇𝑁(𝑥)که در آن  
,−0[در  راستاندارد یغاستاندارد یا   کند: صدق می هستند و شرایط زیر در آن ,]+1

یف   :  [13] 1مقداره های نوتروسوفیک تک مجموعه  - 2تعر

 شود: صورت زیر نمایش داده میبه  SVNSیک مجموعه 

درجه عضویت عدم درستی است. این توابع، اعداد حقیقی    𝐹𝑁(𝑥)  درجه عضویت عدم تعین و  𝐼𝑁(𝑥) بیانگر درجه عضویت درستی،  𝑇𝑁(𝑥)که در آن 
 کند: صدق می هستند و شرایط زیر در آن [0,1]در  راستاندارد یغاستاندارد یا 

 

1 Single-Valued Neutrosophic Sets (SVNS) 

 𝑁 = {(𝑥: . 𝑇𝑁(𝑥), 𝐼𝑁(𝑥), 𝐹𝑁(𝑥)). , 𝑥 ∈ 𝑋}, 

 0− ≤ 𝑇𝑁(𝑥) + 𝐼𝑁(𝑥) + 𝐹𝑁(𝑥) ≤ 3+  

 𝑁 = {(𝑥: . 𝑇𝑁(𝑥), 𝐼𝑁(𝑥), 𝐹𝑁(𝑥)). , 𝑥 ∈ 𝑋}, 

 0 ≤ 𝑇𝑁(𝑥) + 𝐼𝑁(𝑥) + 𝐹𝑁(𝑥) ≤ 3. 
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𝑥صورت  به   SVNSبرای سادگی، یک مجموعه  = (𝑇𝑁, 𝐼𝑁, 𝐹𝑁)  شود. نشان داده می 

یف   حل،  گیری یا سنجش کیفیت، عملکرد یا مناسب بودن یک راه تابع امتیاز یک ابزار ریاضی است که برای ارزیابی، اندازه:  [14]  1تابع امتیاز  - 3تعر
دهنده کیفیت یا دقت نتیجه  دهد که نشان رود. این تابع یک مقدار عددی )امتیاز( را به یک مجموعه اختصاص میکار میبینی به مدل، تصمیم یا پیش 

شوند تا امکان مقایسه،  گیری استفاده میسازی، اقتصاد و نظریه تصمیم های مختلفی مانند آمار، یادگیری ماشین، بهینه است. توابع امتیاز در زمینه
 ها حل راه ها یا  بینی، مقایسه مدلیا پیش  حلراهارزیابی عملکرد یک مدل،    سازی و ارزیابی عملکرد فراهم شود. کاربردهای کلیدی تابع امتیاز دربهینه

درتمند برای هدایت ها، آن را به ابزاری قپذیری و قابلیت تطبیق تابع امتیاز با انواع مختلف مسایل و داده گیری است. انعطاف سازی و تصمیم و بهینه 
 :  شودکند. در این پژوهش از تابع امتیاز زیر در محاسبات استفاده میگیری و بهبود عملکرد در کاربردهای عملی تبدیل میتصمیم 

 پژوهش   پیشینه   - 3

های جدید در بازار بیمه ایران بود. این روش شامل  نامه بندی سطوح ریسک در بیمه بینی و اولویت هدف پژوهشی ارایه یک روش تحلیلی برای پیش 
اصلی مبتنی بر روش دلفی فازی و فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی بود. همچنین، از روش تجمیع شباهت برای ترکیب نظرات فازی    دو مرحله

با استفاده از وزن نتایج نشان داد که  به عوامل ریسک مختلف، ارزیابی  فردی کارشناسان در یک اجماع فازی گروهی استفاده شد.  دهی مناسب 
رتر های موث نامه گیری و طراحی بیمه گذاران در ارتقای فرآیند تصمیمتواند به حمایت از ذینفعان و سیاستشود که می ها انجام می تری از ریسک دقیق

 . [15]در بازار بیمه ایران کمک کند 

بندی عوامل کلیدی در مدیریت نوآوری خدمات در صنعت بیمه انجام شده است. روش یک پژوهش با هدف ارایه مدلی برای شناسایی و اولویت
و جمع موضوع  ادبیات  مطالعه  از طریق  کلیدی  عوامل  شناسایی  شامل  برای  تحقیق  سپس،  است.  بوده  پرسشنامه  از طریق  نظرات خبرگان  آوری 

های بیمه، از روش ویکور فازی استفاده شده است. نتایج نشان داد که عوامل نیروی انسانی، ساختار سازمانی، محیطی مرتبط  بندی شرکتاولویت 
های شرکت  هاآن ها و عوامل فرآیندی و سیستمی از جمله مهمترین عوامل در مدیریت نوآوری خدمات هستند که بر اساس  با قانون، دولت و بانک 

رتبه  ش بیمه  اولویت  .[16]اند  دهبندی  و  شناسایی  مطالعه  فرصتهدف یک  ارزیابی  معیارهای  این بندی  در  بود.  بیمه  در صنعت  کارآفرینی  های 
افزار های کارآفرینی استخراج و با استفاده از نرم ساخته و نظرسنجی از خبرگان، معیارهای ارزیابی فرصتپژوهش، با استفاده از پرسشنامه محقق

SPSS  نفر از اساتید دانشگاه    3۱بدترین تعیین شد. جامعه آماری این تحقیق شامل  -تحلیل شد. سپس، وزن معیارها با استفاده از پرسشنامه بهترین
های کارآفرینی در صنعت بیمه شامل  نفر از مدیران شرکت بیمه پارسیان بود. نتایج نشان داد که معیارهای ارزیابی فرصت ۸و خبرگان صنعت بیمه و 

های بالقوه دیگر، و موانع گذاری منابع، نیاز بازار، حاشیه سود، سطح رقابت، مطلوبیت و جذابیت فرصت، وجود فرصتسرمایه منابع پروژه، میزان
 .[17]کم برای ورود است 

های منابع انسانی در صنعت بیمه ایران بود. برای دستیابی به این هدف، از روش تحلیل مضمون،  بندی ریسک هدف یک تحقیق شناسایی و اولویت 
گری،  مند ادبیات و مصاحبه با خبرگان صنعت بیمه ایران انجام شد و پس از غربالای استفاده شد. این پژوهش با مطالعه نظام دلفی فازی و تحلیل شبکه 

شدهریسک  شناسایی  انسانی  منابع  عملکرد  ارزیابی  و  آموزش  خدمات،  جبران  استخدام،  و  جذب  مانند  اهمیت  هایی  که  داد  نشان  نتایج  اند. 
ساز ارتقای  تواند زمینه دهد جذب و استخدام منابع انسانی مناسب میها بیشتر است که نشان میهای جذب و استخدام نسبت به دیگر ریسک ریسک 

منظور  بندی عوامل موثر بر توانمندسازی نیروی فروش در صنعت بیمه بود. از روش مصاحبه عمیق به هدف یک پژوهش رتبه   .[18]صنعت بیمه باشد  
شد. جامعه آماری شامل کلیه خبرگان صنعت بیمه در استان گیلان، بندی عوامل بهره گرفته  ای جهت رتبهشناسایی عوامل و از روش تحلیل شبکه 

نفر با شروط    ۱7گذاران عمده بود. نمونه آماری شامل  اعم از شبکه فروش صنعت بیمه، دارای تجربه و تحصیلات عالی و مدیران فنی و ستادی و بیمه 

 

1 Score function 

(1 ) 𝑆(𝑥𝑖𝑗) =
𝐿𝑂𝑊𝑥𝑖𝑗

+ 𝑀𝐸𝐷𝑥𝑖𝑗
+ 𝑈𝑃𝑥𝑖𝑗

3
+ (𝑇𝑅𝑈𝑥𝑖𝑗

− 𝐼𝑁𝑇𝑥𝑖𝑗
− 𝐹𝐴𝐿𝑥𝑖𝑗

). 

(2 ) 𝑆(𝑥𝑗𝑖) =
1

𝑆(𝑥𝑖𝑗)
. 
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به   ۱۵دارا بودن حداقل مدرک کارشناسی ارشد و سابقه کار حداقل   نتایج نشان داد که عوامل فردی مربوط  بیمه انتخاب شدند.  سال در صنعت 
گر و عوامل  نمایندگان و عوامل مربوط به تشکیلات نمایندگان، عملکرد نماینده بیمه، عوامل مربوط به بیمه مرکزی، عوامل مربوط به شرکت بیمه 

هستند   بیمه  فروش  نیروی  توانمندسازی  در  موثر  عوامل  جمله  از  می  .[19]محیطی  نشان  مطالعاتی  پیشینه  رتبه بررسی  و  ارزیابی  که  بندی  دهد 
های ارزیابی و ارایه رویکردی مغفول مانده است. از این رو، در این پژوهش به شناسایی شاخص  تاکنونهای فروش بیمه موضوعی است که  نمایندگی
 پردازیم.ها میبندی این نمایندگیبرای رتبه 

 رویکرد پیشنهادی   - 4

های کمی و کیفی های نوتروسوفیک و با درنظرگرفتن ترکیبی از شاخصبندی دفاتر نمایندگی بیمه با استفاده از مجموعه این پژوهش به دنبال اولویت 
گام  مراحل  بخش،  این  در  میبه است.  تشریح  پیشنهادی  رویکرد  مرحله    شود. گام  )گزینهاولدر  فروش  نمایندگی  دفاتر  فهرست  ،  تصمیم(  های 

شود.  های مختلف خدماتی بیمه مشخص می ها توسط مالک مساله گردآوری و میزان فروش هر دفتر نمایندگی در بخش، داده دوم شوند. در مرحله  می
ها به اعداد ، داده 1جدول  شود. سپس، با استفاده از  ها، مقایسات زوجی از سوی مالک مساله انجام می ، برای تعیین اوزان شاخصسوم در مرحله  

تشکیل می ن نوتروسوفیک  اولیه  ماتریس  و  تبدیل  مثلثی  به  وتروسوفیک  توجه  با  سپس،  اوزان    ،(2)  و(  1)  یهارابطهشود.  و  امتیاز محاسبه  تابع 
 شود. ها مشخص می شاخص

 . [ 20]های نوتروسوفیک مثلثی تبدیل مقیاس ساعتی به مجموعه   - 1جدول 
Table 1- Conversion of the hour scale to triangular neutrosophic sets [20]. 

 

 

 

 

 

پردازیم. در مرحله هر متغیر در مرحله قبل، به محاسبه تاپسیس می  آمدهدستبه های فروش هر نماینده و وزن  ، با استفاده از دادهچهارم در مرحله  
کیفی  ، دو شاخص ششمها را به ترتیب نزولی انجام داد. در مرحله  بندی نمایندگیتوان رتبه در مرحله قبل، می  گرفتهانجام ، با توجه به محاسبات  پنجم

دهیم و در  کنیم. محاسبات تاپسیس را مجددا انجام می شود را به متغیرها اضافه میکه با استفاده از ادبیات موضوع و پیشینه پژوهش مشخص می 
 دهیم. های کمی و کیفی انجام می ها را با درنظرگرفتن ترکیب شاخصبندی مجدد نمایندگیمرحله نهایی، رتبه

 موردمطالعه   - 5

پردازد. هدف اصلی مالک مساله یافتن روشی برای  طور مشخص به ارزیابی عملکرد دفاتر نمایندگی بیمه پاسارگاد در شعبه تنکابن میاین پژوهش به 
شده توسط مالک برای ارزیابی عملکرد، شامل میزان فروش هر های ارایهها است. شاخصتر عملکرد دفاتر این نمایندگیتر و عادلانه ارزیابی دقیق 

سوزی، مسئولیت، مهندسی، متصدیان و باربری بودند. در مرحله اول، مالک مساله  های مختلف مانند بیمه عمر، اتومبیل، آتش نمایندگی در حوزه 
ه دوم، در مرحل  اند.دفتر نمایندگی فعال در شعبه تنکابن را معرفی کرد که هر یک از این دفاتر با یک کد اختصاصی در محاسبات مشخص شده  7۰

عنوان متغیرهای اصلی سوزی، مسئولیت، مهندسی، متصدیان و باربری( به میزان فروش هر دفتر نمایندگی در هفت بخش بیمه )عمر، اتومبیل، آتش
نشان داده    2جدول  و بخشی از نتایج در    شدهداده طور خطی تغییر  شده به توسط مالک مساله ارایه شد. به دلیل محرمانه بودن اطلاعات، ارقام ارایه

 شده است. 

 

 مقیاس ساعتی  تعریف  مقیاس مثلثی نوتروسوفیک 

 1 به یک اندازه تاثیرگذار  〈0.50,0.50,0.50;(1,1,1)〉=1̃

 3 کمی تاثیرگذار  〈0.30,0.75,0.70;(2,3,4)〉=3̃

 5 بسیار تاثیرگذار 〈0.80,0.15,0.20;(4,5,6)〉=5̃

 7 بسیار قوی تاثیرگذار  〈0.90,0.10,0.10;(6,7,8)〉=7̃

 9 کاملا تاثیرگذار  〈1.00,1.00,1.00;(9,9,9)〉=9̃

2̃=〈(1,2,3);0.40,0.65,0.60〉 
4̃=〈(3,4,5);0.60,0.35,0.40〉 
6̃=〈(5,6,7);0.70,0.25,0.30〉 
8̃=〈(7,8,9);0.85,0.10,0.15〉 

 8، 6، 4، 2 مقادیر پراکنده بین دو مقیاس نزدیک 
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 . های مساله بخشی از داده   - 2جدول 
Table 2 - Part of the problem data. 

 

 

 

 

(  1جدول  های زوجی بین متغیرها که توسط مالک مساله ارایه شده بود )بر اساس  ها، ابتدا مقایسه منظور محاسبه اوزان شاخص در مرحله سوم، به 
، تابع امتیاز ماتریس نوتروسوفیک محاسبه و  (2)  و(  1)  یهارابطهبه ماتریس اولیه نوتروسوفیک تبدیل شدند. در ادامه این مرحله و با استفاده از  

ها نیز در سطر آخر همین  ارایه شده است. اوزان نهایی شاخص  3جدول تشکیل شد. این ماتریس نهایی در   مقایسات زوجیسپس، ماتریس قطعی 
 جدول محاسبه شده است. 

 . های قطعی مقایسات زوجی نوتروسوفیک داده   - 3جدول 
Table 3- Definitive data of neutrosophic pairwise comparisons. 

 

 

 

 

  
در ادامه، برای بررسی   دست آمد.ها( بهها )نمایندگیبندی گزینههای کمی، رتبهدر مرحله چهارم، با استفاده از روش تاپسیس و درنظر گرفتن شاخص

های ماتریس بندی نمایندگان، دو شاخص کیفی "مدیریت منابع انسانی" و "مدیریت ارتباط با مشتری" را به شاخص های کیفی در رتبهتاثیر شاخص 
کننده های جدید )که در واقع تکمیل های جدید، توسط مالک مساله انجام شد. بخشی از داده دهی به شاخص دهی و وزن تصمیم اضافه کردیم. نمره 

 ها است. دهنده اوزان جدید شاخص نشان داده شده است. شایان ذکر است که ردیف انتهایی جدول فوق نیز نشان  4جدول است( در  2جدول 

 . های کیفی های مساله با شاخص بخشی از داده   - 4جدول 
Table 4 - Part of the problem data with qualitative indicators. 

 
بندی )ترکیبی( و مقایسه آن با  بندی کردیم. نتایج نهایی این رتبههای کمی و کیفی مجددا رتبه ها را با در نظر گرفتن ترکیب شاخصدر نهایت، گزینه

 به نمایش درآمده است. 5جدول ها در های کمی )وزنی( برای برخی از گزینهبندی با شاخص بندی بر مبنای فروش )غیروزنی( و رتبه نتایج رتبه 

 ردیف  نماینده  عمر  اتومبیل  سوزی آتش  مسئولیت  مهندسی  متصدیان  باربری 
0 0 0 0 0 0 12992843409 4656 1 

252999421 2200555977 168411028 2563315008 761923360 13534917461 12992843409 4657 2 

0 0 0 0 103883600 3148496023 0 4658 3 

... ... ... ... ... ... ... ... ... 

0 0 0 0 36905955 839657606 4200000 4723 68 

0 0 0 205120065 321761179 2757672324 3780000 4724 69 

0 0 0 0 0 129546121 0 4725 70 

 ماتریس تصمیم  عمر  اتومبیل  سوزی آتش  مسئولیت  مهندسی  متصدیان  باربری 
 عمر  0.50 1.85 3.85 5.45 7.70 8.60 10

 اتومبیل 0.54 0.50 1.15 1.85 5.45 6.15 7.7
 سوزی آتش 0.26 0.87 0.50 1.15 3.85 5.45 6.15
 مسئولیت 0.18 0.54 0.87 0.50 1.85 3.85 5.45
 مهندسی  0.13 0.18 0.26 0.54 0.50 1.15 1.85
 متصدیان 0.12 0.16 0.18 0.26 0.87 0.50 1.15
 باربری  0.10 0.13 0.16 0.18 0.54 0.87 0.50
 اوزان 0.40 0.21 0.16 0.11 0.05 0.04 0.03

منابع  
 انسانی 

ارتباط با  
 مشتری 

 ردیف  نماینده  عمر  اتومبیل  سوزی آتش  مسئولیت  مهندسی  متصدیان  باربری 

20 75 0 0 0 0 0 0 12992843409 4656 1 

100 98 252999421 2200555977 168411028 2563315008 761923360 13534917461 12992843409 4657 2 

85 80 0 0 0 0 103883600 3148496023 0 4658 3 

... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 

85 70 0 0 0 0 36905955 839657606 4200000 4723 68 

70 81 0 0 0 205120065 321761179 2757672324 3780000 4724 69 

75 50 0 0 0 0 0 129546121 0 4725 70 

 اوزان - 0.21 0.17 0.15 0.10 0.07 0.05 0.05 0.10 0.10
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   . های مختلف ها در حالت مقایسه رتبه نمایندگی   - 5جدول 
Table 5- Comparison of agency rankings in different modes. 

 

 

 

 

بندی نمایندگان در سه حالت وزنی ترکیبی، وزنی کمی و میزان فروش مشاهده کرد. توجهی را در رتبه های قابل توان تفاوت می   5جدول  با توجه به  
بندی براساس میزان فروش رتبه بیستم را  که در دو حالت وزنی ترکیبی و وزنی کمی، رتبه اول را کسب کرده است، در رتبه   4۶۵۶برای مثال، نماینده  

تر از میزان فروش ساده دقیق  یتوجه قابل طور  توانند نمایندگان را بهدهنده این است که معیارهای کیفی و کمی نوتروسوفیک میدارد. این تفاوت نشان
ده پله صعود  بندی وزنی کمی و میزان فروش به ترتیب دو و  بندی وزنی ترکیبی رتبه دوم را دارد، نسبت به رتبه که در رتبه  4۶۵7بندی کنند. نماینده  رتبه

بندی که در رتبه   4۶7۱بندی نسبت به معیارهای کمی و فروش است. نماینده  های کیفی بر رتبهدهنده تاثیر مثبت شاخصکرده است. این تغییرات نشان
های دهنده تاثیر شاخصهای کیفی به رتبه سوم نزول کرده است. این تغییر نشان براساس میزان فروش رتبه نخست را دارد، با در نظر گرفتن شاخص

 تر باشند. کیفی در کاهش رتبه برخی نمایندگانی است که ممکن است از نظر فروش خوب باشند اما از نظر کیفیت عملکرد ضعیف

 گیری نتیجه   - 6

های های کمی تنها جنبه ای دارد، زیرا شاخصهای کمی اهمیت ویژه های کیفی در کنار شاخصدر ارزیابی عملکرد دفاتر بیمه، توجه به شاخص 
پوشش می  یریگاندازهقابل  را  درآمد  یا  فروش  میزان  درحالیمانند  شاخصدهند،  کیفیت که  مشتری،  مانند رضایت  عواملی  تحلیل  به  کیفی  های 

بلندمدت سازمانخدمات و فرهنگ سازمانی می  های عملکردی و بسیاری از جنبه   چراکهها دارند،  پردازند. این عوامل نقش کلیدی در موفقیت 
دهد های کیفی و کمی به مدیران امکان می دقیق عددی نیستند. ترکیب شاخص  سنجشقابل گذارند،  استراتژیک که بر رشد و پایداری سازمان تاثیر می 

با د بهینهتر و دقیقرک جامع تا  کنند.تری از عملکرد، تصمیمات  بهبود کارایی سازمان کمک  به  و  رویکرد متفاوت دیگر این پژوهش    تری بگیرند 
از مجموعه  شاخص استفاده  تحلیل  برای  نوتروسوفیک  داده های  ابهام  و  قطعیت  با عدم  مواجهه  برای  مناسبی  راهکار  که  است  کیفی  ارایه  های  ها 

کند تا بهترین راهکارها را برای بهبود  گیرندگان کمک میشده تحلیل کرده و به تصمیم سازیصورت کمی دهد. این روش، اطلاعات مبهم را به می
شود های بیمه پیشنهاد میگیرندگان شرکتبر اساس نتایج حاصل از این پژوهش، به مدیران ارشد و تصمیم   عملکرد دفاتر نمایندگی انتخاب کنند. 

های کیفی نظیر رضایت مشتری، کیفیت خدمات و کارایی مدیریت منابع انسانی را نیز در  های کمی مانند فروش و درآمد، شاخص بر شاخص علاوه  
شود از توصیه می   همچنین،  کند.تر کمک میتر و دقیق های جامعگیریقرار دهند. این ترکیب، به تصمیم   موردتوجه ارزیابی عملکرد دفاتر نمایندگی  

ها کاهش یابد و نتایج  های کیفی مبتنی بر قضاوت استفاده شود تا ابهام و عدم قطعیت موجود در داده های نوتروسوفیک برای تحلیل شاخصمجموعه 
 دست آید. تری در ارزیابی عملکرد به دقیق

توان در کنار  های آتی میمختلف بهبود یابد؛ در پژوهش  یهاجنبهتواند از  های آتی میهای موجود در پژوهش حاضر، پژوهش با توجه به کاستی
ویژه در تواند به های کمی در نظر گرفت. این شاخص میدهی شاخصعنوان یک شاخص مکمل در وزن شاخص میزان فروش، تعداد فروش را نیز به 

های مستمر نمایندگان در جذب  تری صورت گیرد و تلاش های کوچک اما متعدد دارند، کمک کند تا ارزیابی منصفانهارزیابی دفاتری که فروش 
عنوان یک طور مستقیم تحت کنترل نماینده نیست( به که به شود میزان خسارت پرداختی )با این قرار گیرد. پیشنهاد می  موردتوجه مشتریان جدید نیز  

تواند به ارزیابی کیفیت فروش و رعایت  دیگر، علاوه بر میزان فروش، در ارزیابی عملکرد دفاتر بیمه در نظر گرفته شود. این شاخص می  شاخص
های دهند، احتمال پرداخت خسارت تر و با کیفیت بهتری ارایه میریسک های کمنامه گری توسط نماینده کمک کند، زیرا دفاتری که بیمه اصول بیمه 

های کیفی دیگر مانند نوآوری، توانند شاخصهای آتی میکند. همچنین، پژوهشکمتری دارند. این امر به بهبود دقت ارزیابی عملکرد کمک می
های  لبندی دفاتر نمایندگی تحلیل کنند. در نهایت، مدرا در رتبه   هاآنهای ارزیابی اضافه کرده و تاثیر  تعهد کارکنان و فرهنگ سازمانی را به مدل

های مالی، کیفی و نوآورانه را در نظر بگیرد طور همزمان شاخص تواند برای ارزیابی عملکرد نمایندگان توسعه داده شود که به جدیدتر می چندمعیاره
 ها ارایه دهد.تری از عملکرد نمایندگیو تحلیل دقیق 

 نماینده  رتبه بر مبنای فروش  رتبه بر مبنای شاخص کمی  رتبه بر مبنای شاخص ترکیبی 

1 1 20 4656 

2 4 12 4657 

... ... ... ... 

3 3 1 4671 

... ... ... ... 
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