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 چكيده

مبتني بر رويكرد كارت  عملكرد ارزيابي پژوهش ارائه يك مدل اين انجام از هدف
 براي بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادارتهران مي) BSC(امتيازي متوازن

 كارت عملكرد، ارزيابي هايسيستم مختلف هاي جنبه تشريح از پس پژوهش اين در .باشد

 شده طراحي تحقيق پرسشنامه فازي، متوازن، تئوري منطق فازي و سيستم استنتاج امتيازي

 مناظر تعامل به توجه با .گرديده است تاييد خبرگان تاييد از پس روايي پرسشنامه .است
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  هاشاخص اهميت درجه تعيين ارزيابي عملكرد ، مختلف ابعاد و متوازن امتيازي كارت
 بحراني، پس از تعيين شاخصهاي.براساس ميزان موافقت خبرگان بانكي انجام گرفته است

 استفاده با راهكارها اجراي اين اولويت و گرديده ارائه بانكها ارزيابي عملكرد بهبود راهكارهاي

 حاصل نتيجه اين پژوهش اين در .است گرديده مشخص ) FIS(از سيستم استنتاج فازي 

يكي از شعب يكي از بانكهاي خصوصي پذيرفته (بانك مورد مطالعه عملكرد وضعيت كه شد
 بر .باشد مي مطلوب متوازن امتيازي كارت منظر در چهار) شده در بورس اوراق بهادار تهران

 ميان از جهت بلندمدت برنامه ريزي و نگاه راهبردي وجود آمده، دست به نتايج اساس

بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار بهينه سازي عملكرد  موانع برداشتن
 كشور چشم انداز سند قالب در كارها پيشرفت ميزان سنجش چنين هم .است تهران ضروري

موثر  بسيار ميتواند بانكداري هاي پروژه اجراي فرايندهاي بر مستمر و دائم با نظارت همراه
  .باشد

فازي،  منطق متوازن، امتيازي ارتك عملكرد، ارزيابي بانكداري،  :كلمات كليدي 
  سيستم استنتاج فازي
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  مقدمه

 خود عملكرد نتايج و ها مرغوبيت فعاليت و مطلوبيت ميزان از آگاهي براي سازماني هر

 اندازه گيري عملكرد مناسب هاي سيستم برقراري نيازمند و پيچيده، پويا هاي محيط در

 و دروني محيط با ارتباط برقراري معني نبود به ميسيست چنين نبود و است خود خاص
 پي در را نهايت جامعه در و فعال و پويا سازمانهاي مرگ نهايت در بوده كه نظام بيروني

 توسعه مديراني كه مسئوليت رفتار در تنها نه گيري عملكرد، اندازه چارچوب . داشت خواهد

 با. شود مي نيز اجرايي همه پرسنل شامل بلكه شود، مي متبلور دارند، را رقابتي در وضعيت

 به اهداف رسيدن بر مقدم هميشه حدودي تا عملكرد گيري مفهوم اندازه ، اوصاف اين

 موضوعات از يكي همواره ها بانك درآمد و سودآوري همچنين ميزان ] 7[است  استراتژيك

 ها بانك بهينه كاركرد آنكه دليل به و بوده است مردم عموم حتي و كارشناسان توجه مورد

 بسترهاي و شرايط گذارد، ايجاد مي جاي بر كشور اقتصادي توسعه و رشد بر بسزايي تأثير

 تواند سالم مي رقابتي فضاي سايه در ها بانك عملكرد كمي و كيفي ارتقاي جهت در لازم

 هاي ريسك افزايش به توجه با. باشد داشته ها آن اهداف به دستيابي در توجهي قابل نقش

 بازده با گذاري مطمئن سرمايه  خواهان بانكي سهام در گذاران سرمايه مايه گذاريسر
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 بيشتر بانك عملكرد گيري اندازه و تناوبي هاي كنترل نياز براي بنابراين .هستند بالاتري

 مالي، منظر چهار براساس متوازن امتيازي كارت مفهوم از تحقيق در اين.ميگردد احساس

 براي عملكرد ارزيابي مدل يك عنوان به -و آموزش رشد و داخلي فرايند مداري، مشتري

 تاثيرگذار مالي غير و مالي تعيين فاكتورهاي در ما به كه است شده استفاده بانكي موسسه

 طريق از موفقيت به رسيدن متوازن كارت امتيازي در مهم قاعده يك.]2[كند مي كمك

است  كليدي مالي معيارهاي وسيله وفقيت بهم به دستيابي از قبل كليدي مالي غير معيارهاي
] 16   . [  

در پژوهش جاري مدل ارزيابي عملكرد مبتني بر كارت امتيازي متوازن متناسب با 
به عنوان ابزاري براي ارزيابي   BSCكارت امتيازي متوازن .شرايط ميدان گزينش شده است

رشد و آموزش و يادگيري عملكرد سازمان از چهار ديدگاه مالي، مشتري، كسب و كار و 
 14معرفي گرديده است 1992تشكيل شده است كه اولين بارتوسط كاپلان، نوترون در سال 

] [.  

اين كارت توانايي مشاهده سازمان را از زوايا ، زمينه ها و جنبه هاي مختلف دارد،براي 
گيري مي  تك تك افراد سازمان قابل درك مي باشد و علاوه بر اينكه سيستمي براي اندازه

اخرين و مستندترين دليل . باشد، سيستمي  براي مديريت بر راهبردهاي سازمان نيز است
موجود،تحقيقي است كه در آن با مقايسه سيستم هاي اندازه گيري عملكرد و انتخاب بهترين 

فازي كارت امتيازي متوازن را با استدلال رياضي ، بهترين  TOPSISآنها با استفاده از روش 
  .]1[ارزيابي عملكرد موجود معرفي مي نمايد روش 

  :اين پژوهش جهت پاسخ به سوالاتي نظير سوالات ذيل انجام شده است
ارزيابي عملكرد مبتني بر رويكرد كارت امتيازي متوازن براي بانكهاي پذيرفته شده در  )1

 اوراق بهادار چگونه است؟ بورس

ر رويكرد كارت امتيازي شاخص هاي مناسب براي اندازه گيري عملكرد مبتني ب )2
 متوازن براي بانكهاي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار كدام اند؟

ارزيابي عملكرد و كارت  زمينه در تحقيق پيشينه و موضوع ادبيات بررسي مقاله، به اين در
 مفهومي مدل بانكي خبرگان نظر از استفاده با انتها در و شده است، پرداخته امتيازي متوازن
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از سيستم   استفاده با پايان در شد، ترسيم ارزيابي عملكرد و زيرمعيارهاي معيارها از لمتشك
  .سيستم شناسايي شدند در پذير تاثير و تاثيرگذار عوامل) FIS(استنتاج فازي 

 
 :پيشينه پژوهش -1

 هاي شاخص ارزيابي در پژوهشي به بررسي  ] 5 [) 1392(عباس الهياري و مختار رنجبر

اين .پرداختند) BSC( متوازن امتيازي كارت رويكرد اساس بر لامرد دولتي ايبانكه عملكرد
 بكارگيري با عملكرد ارزيابي مفهومي مدل يك از علمي تحقيق انجام راستاي پژوهش در

نتايج  .كند ارزيابي بانكها را عملكرد هاي داشت شاخص قصد "متوازن امتيازي كارت"
نشان داد، شاخص هاي عملكرد بانك هاي دولتي حاصل از تجزيه و تحليل آماري پژوهش 

 .لامرد با توجه به تكنيك كارت امتيازي متوازن مناسب بوده است

در مقاله خود به  ]9 [)1392(ميرفيض ليالستاني ، معصومه راجي و محمود خواجه پور
 ,TOPSISتركيبي  به روش سيستم همكاران شركت تهران استان شعب عملكرد ارزيابي

AHP, BSC گزينشي توجه بودن ذهني از ناشي هاي كاستي كه طوري به پرداخته اند؛ 

 را سازي ارزيابي يكپارچه داده، كاهش عملكرد هاي شاخص ارزيابي در را )ارزيابان( مديران

 فراهم اهداف به يابي دست در BSC شاخص گروه هر و شاخص سهم هر كردن لحاظ با

شعب  عملكرد ارزيابي براي را دمعيارهچن گيري تصميم رويكرد يك پژوهش اين .كند
   .ارائه مي كند ITصنعت  در فعال شركت يك عنوان به سيستم همكاران شركت

ارائه چهارچوبي براي ارزيابي عملكرد  در مقاله خود تحت عنوان ]4 [)1391(آقاجاني و ملكي 
سلسله مراتبي زنجيره تامين با استفاده تركيبي از رويكرد كارت امتيازي متوازن و فرآيند 

تحليلي بيان كرده اند كه زنجيره تامين، بازخورد و اطلاعاتي را براي مديران در رابطه با 
فعاليت هاي زنجيره تامين از حيث برآورده كردن انتظارات مشتريان و ميزان تحقق اهداف 

كرد يافته هاي تحقيق نشان داده اند كه به منظور ارزيابي عمل. استراتژيك فراهم مي نمايد
زنجيره تامين در شركت پويا،به ترتيب سطوح استراتژيك ، عملياتي و تاكتيكي در اولويت 
هاي اول تا سوم قرار دارند و از نظر چهار بعد ارزيابي كارت امتيازي متوازن، بعد مشتري 

  .                                                  مهمترين معيار ارزيابي سيستم بوده است
در پژوهشي با  عنوان مقايسه و ارزيابي بانكهاي استان   ]8 [)1390(شاهرودي و مژدهي   

،يك مدل مفهومي  AHPگيلان با استفاده از روش تركيبي كارت امتيازي متوازن و تكنيك 
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ارزيابي عملكرد با بكارگيري كارت امتيازي متوازن،عملكرد بانكها را ارزيابي و شاخص هاي 
  .ر اين خصوص ارائه كردندكمي و كيفي را د

 مالي عملكرد در مقاله خود با عنوان ارزيابي ] 6 [)1390(رستمي، قاسمي و اسكندري  

 تحليل درTOPSIS بكارگيري منطق (بهادار اوراق بورس در شده پذيرفته بانكهاي

  .ميدهند ارائه بانكها مالي عملكرد ارزيابي براي را نظام مند روشي)  ها داده پوششي
ارائه راهكارهاي ارتقاي خدمات "در مقاله خود با عنوان  ]10 [)1389(خرديني و اميريميرف

، بانكهاي استان فارس  "فازيTOPSISفازي و  BSC،DNAالكترونيكي بانكها با رويكرد 
را مورد ارزيابي عملكرد قرار دادند و به اين نتيجه رسيدند كه اهميت مناظر در اين بانكها به 

ت از منظرمالي ، مشتري ، رشد و يادگيري و فرايندهاي داخلي و درنهايت ترتيب عبارت اس
پيشنهاد دادند كه به منظور نيل به هدف مشتري محوري برپايه مزيت رقابتي ، بايد مديران و 
سرپرستان را به طوركامل با وظايف خود اشنا نمود و اموزش هايي براي كاركنان درقالب دوره 

  .ودهاي ضمن خدمت برگزار نم
 مدل در مقاله خود باعنوان طراحي  ]3 [)1388(افشار كاظمي، طلوعي اشلقي و قلم سياه

 كارائي ارزيابي :موردي مطالعه ه ها پوششي داد تحليل و متوازن امتيازي كارت تركيبي

 "بهادار به دنبال پاسخ به اين سوال هستند كه  اوراق بورس دارويي عضو شركت هاي نسبي
 اندازه گيري را نها سازما نسبي عملكرد DEAو  BSC ا تركيب مدلهايچگونه مي توان ب

    ."كرد؟
پژوهشي با عنوان ارائه مدل ارزيابي عملكرد كسب و ]   12 [ )  2012(چنج رو ووا و ديگران

اين مطالعه چارچوبي ايجاد مي كند براي خريد و . كار براي مديريت ثروت بانكها، انجام دادند
ر با استفاده از روش دلفي و در نهايت، اين مقاله به بررسي عملكرد كسب و فروش با زير معيا

و تحليل رابطه ) AHP(در تايوان با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مراتبي  WMكار بانك 
  .مي پردازد)GRA(اي خاكستري 

از  در پژوهش خود با عنوان تاثير عوامل مشروط بر استفاده ] 13 [)2011( فخري و ديگران 
سيستم اندازه گيري عملكرد در صنعت بانكداري ليبي به دنبال اين هدف بودند كه استفاده از 

  اندازه گيري عملكرد مالي و غيرمالي در بخش بانكداري ليبي را بررسي كنند اين افراد با 
  BSCبانك ليبي به منظور ارزيابي عملكرد آنها بر اساس شاخص هاي 55ارزيابي  بر روي 

نتيجه رسيدند كه بيشتر بانك ها شاخص هاي مالي ارزيابي عملكرد را مهمترين و  به اين
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اولين مرحله در ارزيابي عمكرد مي شناسند اما تعداد ديگري از بانك ها نيز به شاخص هاي 
  .رضايتمندي مشتري اهميت بيشتري مي دهند 

  
يار با اهميتي از فعاليت معتقدند كه ارزيابي عملكرد جنبه بس ] 17 [)2009(ژانگ و ديگران  

را به عنوان  BSCانها در مطالعه خود . هاي بانك هاي تجاري چين را تشكيل مي دهد
اين مقاله نشان مي دهد . ابزاري مفيد براي اصلاح عملكرد اين بانكها پيشنهاد مي كنند

ه چگونه از كارت امتيازي متوازن در سيستم مديريت  عملكرد بانكهاي تجاري كشور چين ب
همچنين اين مقاله عملكرد بانكهاي تجاري و سيستم .عنوان يك ابزار استفاده مي شود

مديريت كارت امتيازي متوازن و برنامه هاي استراتژيك و محدوديت هاي نرم افزاري و چشم 
  .اندازي از مدل خدمات بانكداري تجاري در آينده را مورد مطالعه قرار مي دهد

  
را  AHPو BSC در پژوهش خود يك رويكرد تركيبي از   ] 11 [)2007( باگوات و شرما 

نتايج تحقيق حاكي از آن است كه . براي ارزيابي عملكرد مديريت زنجيره تامين ارائه دادند
بوده ) تاكتيكي و عملياتي(اندازه گيري عملكرد در سطح استراتژيك مهمتر از دو سطح ديگر 

  .كرد زنجيره تامين استو مشتري مهمترين چشم انداز در ارزيابي عمل
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  دسته بندي تحقيقات انجام شده در زمينه ارزيابي عملكرد:  1جدول 
 مدلهاي مورد استفاده حوزه مطالعاتي-موضوع مولف

 عباس الهياري و مختار رنجبر
ارزيابي شاخص هاي عملكرد بانكهاي دولتي 

 شهرستان لامرد

ن تك نمونه اي و آزمو tآزمون پارامتري 
 ناپارامتري ميانه

محسن زارعي نژاد و سيد 
 محمد حسين حجتي

 سيستم هاي بانكي  ITارزيابي عملكرد واحد 
  روشهاي تصميم گيري چند معياره ي فازي

(FMCDM) 

ميرفيض ليالستاني ، معصومه 
 راجي و محمود خواجه پور

 شركت تهران استان شعب عملكرد ارزيابي

 همكاران سيستم
 TOPSIS, AHP, BSCتركيبي  روش

 آقاجاني و ملكي 
ارزيابي عملكرد مديريت زنجيره تامين شركت 

 پويا

و فرآيند سلسله مراتبي  BSCرويكرد تركيبي 
 AHPتحليلي 

 سليم پور و سرو عليا
تحليل روابط علت و معلولي كارت امتيازي 

 متوازن در يكي از شركتهاي توليدي
 نگاشت شناخت فازي

 ه و ارزيابي بانكهاي استان گيلانمقايس شاهرودي و مژدهي
روش تركيبي كارت امتيازي متوازن و 

 AHPتكنيك 

 مدلهاي مورد استفاده حوزه مطالعاتي-موضوع مولف

 رستمي ، قاسمي و اسكندري
ارزيابي عملكرد مالي بانكهاي خصوصي 

 پذيرفته شده در بورس
  TOPSIS-DEAروش 

 ميرفخرديني و اميري
اي خدمات الكترونيكي ارائه راهكارهاي ارتق

 بانكها
  DNA  فازي وTOPSISفازي 

  كاظمي و همكاران
 

ارزيابي عملكرد نسبي شركت هاي دارويي 
 عضو بورس اوراق بهادار

 DEAو  BSCتركيب مدلهاي 

 چنج رو ووا و ديگران   
در   WMبررسي عملكرد كسب و كار بانك 

 تايوان

و تحليل ) AHP(فرايند تحليل سلسله مراتبي 
 )GRA(رابطه اي خاكستري

 فخري و ديگران
استفاده از ارزيابي عملكرد مالي و غيرمالي در 

 بخش بانكداري ليبي
 آماري

 ژانگ و ديگران
چگونگي استفاده از كارت امتيازي متوازن در 

 ارزيابي عملكرد بانكهاي تجاري كشور چين
 توصيفي

 AHPو  BSCرويكرد تركيبي  ارزيابي عملكرد مديريت زنجيره تامين باگوات و شرما
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  :روش شناسي پژوهش -2
 . پيمايشي است –و از نظر نوع روش توصيفي  كاربردي ماهيت، لحاظ از حاضر پژوهش

  .اطلاعات مورد نياز  براي انجام تحقيق با استفاده از پرسشنامه بدست آمده است
 معرفي اخصهايش شاخص كارت امتيازي متوازن از4به منظور تعيين زيرمعيارهاي هريك از 

شاخص مشخص  21شده و   استفاده پيشين و تحقيقات بانكها استراتژيك برنامه در شده
 انجام با و گرفت قرار بررسي مورد بانكها زيرمعيارها توسط كارشناسان اين گرديد ، سپس

: شاخص مالي: (زيرمعيار شامل  9 به اهداف بانكها، و شرايط با متناسب لازم اصلاحات
كيفيت ارائه خدمات، ارتباط :شاخص فرآيندهاي داخلي (، ) مايه،هزينه هاي اداريبازگشت سر

شاخص (و ) تحصيلات كاركنان ، رضايت از شغل: شاخص رشدو يادگيري (، ) با ساير بانكها
 منظور به.يافت تعديل) نرخ رشد مشتري،ميزان شكايات مشتريان،امكانات رفاهي : مشتري

  : است شده استفاده پرسشنامه 2 از نظر مورد آوري داده هاي جمع
كه به كمك ان شاخص هاي مورد تاييد مديران بانكها مشخص مي شود : پرسشنامه ي اول 

  .سوال است 21شامل 
براي ايجاد مدل فازي تحقيق و تكميل بانك قواعد مربوطه، تدوين شد كه : پرسشنامه دوم 

  .توسط خبرگان بانكي تكميل مي گردد
بر  علاوه مذكور پرسشنامه هاي گفت ميتوان پژوهش پرسشنامه هاي روايي تعيين براي

 از خبرگان، نظر از سوالات كيفيت و كميت بودن تاييد مورد و ظاهري روايي از برخورداري

 كرونباخ آلفاي ضريب روش از آزمون پايايي تعيين براي .بودند برخوردار نيز روايي محتوايي

 قابل پايايي از است، بوده ,0.8 از بيشتر كل آلفاي ريبض كه آنجايي از و شده است استفاده

  .برخوردار هستند قبولي
  

  :جامعه آماري  -3
در اين تحقيق به منظور ارائه يك مدل ارزيابي عملكرد مبتني بر رويكرد كارت امتيازي 

ومعاونان، بانكهاي خصوصي پذيرفته ) مديران( رؤسا از جامعه اماري متشكل) BSC(متوازن
كه از ابتدا خصوصي )ملت،صادرات و تجارت(به غير از سه بانك رس اوراق بهادار شده در بو

اين افراد  بايد همه يا حداقل دو ويژگي از ويژگي  نبوده و بعدا خصوصي شده اند مي باشد كه
 :هاي زير را دارا باشند
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  .داراي مدرك تحصيلي ليسانس يا بالاتر باشند -
  .باشند داراي تحصيلات مرتبط با رشته مديريت -
 .داراي سابقه كار مديريتي و اجرايي در بانكها باشند -
 ).BSC(اشنايي كامل با مدل كارت امتياز متوازن -

در نهايت براي اجراي مدل پيشنهادي اين تحقيق يك شعبه ي يكي از اين بانكها به 
  .صورت تصادفي انتخاب گرديد

  :نمونه آماري و روش نمونه گيري - 5
اري بانكهاي خصوصي استان تهران كه در بورس اوراق بهادار تهران در اين تحقيق جامعه آم

به غير از بانكهاي ملت، تجارت و صادرات كه از ابتدا خصوصي ( پذيرفته شده اند مي باشد 
نياز  نمونه ي مورد بانك مي باشد كه حجم 700كه  حدود ) نبوده و بعدا خصوصي شده اند

 شعبه برآورد  336 نمونه ي كوكران تعداد حجم به يمحاس فرمول اساس بر ازبين اين بانكها

  ).مطابق فرمول ذكر شده(است شده

N :حجم جامعه آماري 

n : حجم نمونه                                                  

                                
Z : مي باشد 1.96درصد برابر  95سطح اطمينان مقدار متغير نرمال واحد استاندارد، كه در 

P :درنظر  0.5اگر در اختيار نباشد مي توان آن را . مقدار نسبت صفت موجود در جامعه است
 .در اين حالت نقدار واريانس به حداكثر مقدار خود مي رسد. گرفت

q :درصد افرادي كه فاقد آن صفت در جامعه هستند (q =1-p) 

d : مقدار اشتباه مجاز  

  
  :مدل مفهومي تحقيق-6

به آن  ) 2012(چنج رو ووا و ديگران مدل تحقيق حاضر برگرفته از مدلي است كه در مقاله
اين مقاله در رابطه با بررسي عملكرد كسب و كار بانكهاي تايوان است و . اشاره شده است

ه شده مدل پيشنهادي تحقيق حاضر نيز مربوط به ارزيابي عملكرد بانكهاي خصوصي پذيرفت
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در اين تحقيق .  در بورس مي باشد كه زيرمعيارهاي آن توسط نخبگان بانكي انتخاب شده اند
با استفاده از ابزار استنتاج فازي به اندازه گيري عملكرد پرداخته شده است از اين رو با 

اصلي خواهيم  FISو يك  SUB-FISچهار ) 4- 2(استفاده از مدل ارائه شده در شكل
ها  يا زيرمدل ها يكي از شاخص هاي مدل كارت امتيازي SUB-FISاز  داشت ، هركدام

اصلي با در نظر گرفتن چهار معيار اصلي، خروجي  FISمتوازن را اندازه گيري مي كند و 
  اين كار با استفاده از نرم افزار . مدل يعني ارزيابي عملكرد را اندازه گيري ميكند

MATLAB 2013  انجام مي شود.  

  دل مفهومي تحقيقم -1شكل 
  : مدل فازي -7

براي اندازه گيري عدد ارزيابي  )1(در اين مقاله يك مدل فازي بر پايه ي سيستم استنتاج فازي
عملكرد بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران با رويكرد كارت امتيازي 

اي خروجي صورت مي دراين سيستم، نگاشت فضاي ورودي به فض. متوازن معرفي شده است

                                                 
1. FIS: Fuzzy inference system 

  



48   دكتر مريم شعار، دكتر جمشيد صالحي، الهام موزون    

گيرد و ساختاري را تشكيل مي دهد كه ارتباط دهنده ورودي هاي سيستم به خروجي هاي 
  .سيستم مي باشد

مجموعه درجه هاي . اولين قدم براي ساختن يك مدل فازي انتخاب يك تابع عضويت است
. دخوانده مي شو Aبه نام تابع عضويت مجموعه  Aعضويت اعضاي يك مجموعه فازي مانند

است به   ]0و10 [در بازه  Aتابع عضويت يك مجموعه فازي نگاشتي از اعضاي مجموعه 
 هاي داده هم و خروجي هاي داده براي هم عضويت توابع  y → [0,10] A : كه گونه اي

در اين تحقيق از دسته توابع گوسين براي اين منظور استفاده . شوند مي تعريف ورودي
العات انجام شده در تحقيقات مشابه در اكثر قريب به اتفاق با توجه به مط. گرديده است

تابع گوسين داراي منحني . مطالعات از توابع گوسين براي توابع عضويت استفاده شده است
هموار بوده و همچنين پارامترهاي ان داراي قابليت تعديل با ويژگي هاي متغير زباني مي 

تعريف شده  max -minورودي وخروجي نيز بين بازه تغييرات براي متغيرهاي .  ] 2 [باشند
كاهش، ثابت و افزايش .سطح در نظر گرفته شده است 3تعداد سطوح عبارات كلامي . است

عبارات كلامي درنظر گرفته شده در اين پژوهش براي متغيرهاي ورودي و خروجي در هر 
تم استنتاج فازي در اين تحقيق با استفاده از ابزار سيس. سيستم استنتاج فازي مي باشند

)FIS (براي اين منظور نيز از نرم افزار  .تلاش مي شود روابط مبهم موجود مدلسازي شود
MATLAB 2013  استفاده كرده ايم و نيز از نوع ممداني سيستم استنتاج فازي استفاده شده

ه روش ممداني از پركاربردترين روشها است و در شرايطي كه از متغيرهاي زباني استفاد.است
  .مي شود كه از نظر خبرگان استخراج شده است ، مناسبتر است

ها، پس از اينكه  ruleدر تحقيق حاضر براي يافتن . گام بعدي ايجاد قوانين پايه است
پرسشنامه ي اول بين خبرگان بانكي توزيع شد و توسط اين افراد پاسخ داده شد پرسشنامه 

اين پرسشنامه در . ك قواعد مربوطه تدوين شددوم براي ايجاد مدل فازي تحقيق و تكميل بان
نفر خبره بانكي و يك نفر از 3نفر از خبرگان كه شامل 4يك جلسه هم انديشي توسط 

خبرگان دانشگاهي بودند تكميل شد و در نهايت پس از اتفاق نظر خبرگان تبديل به قواعد 
  .آنگاه مي شود –اگر 

كرد بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس در نهايت سيستم طراحي شده براي ارزيابي عمل
  .اوراق بهادار تهران همانند شكل زير بدست آمد
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نماي كلي سيستم طراحي شده براي ارزيابي عملكرد بانكهاي خصوصي  - 2شكل 
  پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران

  

  پارامترهاي مدل
  پارامترهاي مورد استفاده در مدل:  2جدول 

 پارامترها متغيرها امترهاپار متغيرها

 FI شاخص مالي QS كيفيت ارائه خدمات

 ارتباط موثر با ساير بانكها
ER شاخص فرايندهاي

 داخلي

IP 

 GL شاخص رشد و يادگيري ED تحصيلات كاركنان

 CI شاخص مشتري JS رضايت از شغل

 PE ارزيابي عملكرد GC نرخ رشد مشتري

 RI سرمايهبازگشت RC ميزان شكايات مشتريان

 AC هزينه هاي اداري IA افزايش امكانات رفاهي

  
 :نتايج حاصل از پژوهش در مطالعه موردي -4

در اين تحقيق براي پياده سازي مدل فازي به منظور اندازه گيري ارزيابي عملكرد از اطلاعات 
ط اطلاعات يكي از شعب غرب تهران مربو. واقعي مربوط به يك مورد كاوي استفاده مي كنيم
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به يكي از بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس در اين تحقيق مورد استفاده قرار گرفته 
تعداد كل شعب بانك مورد . به دليل محرمانه بودن از ذكر نام بانك خودداري مي گردد. است

. شعبه است كه شعبه مورد مطالعه در منطقه غرب تهران واقع شده است 326مطالعه 
جمع آوري شده و براي اجراي  1393ماهه اول سال  6ين شعبه براي اطلاعات مربوط به ا

 . مدل مورد استفاده قرار گرفت

براي نمونه در اين قسمت مرحله آخر اين تحقيق يعني پياده سازي سيستم 
استنتاج فازي براي ارزيابي عملكرد بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس آورده 

  :شده است
ورودي خواهيم داشت كه ساختار كلي آن  4تم استنتاج فازي با در مرحله ي آخر يك سيس

همانطوركه در شكل ديده مي شود ، اين سيستم داراي چهار . قابل مشاهده است 3در شكل 
متغير ورودي با نام هاي شاخص مالي ، شاخص فرايندهاي داخلي، شاخص رشد و يادگيري و 

همانند مراحل قبلي . ملكرد مي باشدشاخص مشتري و يك متغير خروجي به اسم ارزيابي ع
  .مي باشد  10تا  0دامنه تغييرات هر چهار متغير ورودي و نيز متغير خروجي بين 

  

 
  سيستم استنتاج فازي براي اندازه گيري ارزيابي عملكرد بانك مورد مطالعه:  3شكل 

 
  تابع عضويت اوليه جهت متغيرهاي ورودي و خروجي  -4شكل 
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  ه بعدي ارزيابي عملكرد در بانك مورد مطالعهنماي س:  5شكل 

مقادير متغيرهاي ورودي شاخص مالي، شاخص فرايندهاي داخلي ،  1در نهايت جدول 
شاخص رشدو يادگيري و شاخص مشتري و نيز متغير خروجي ارزيابي عملكرد نشان داده 

  .شده است
  نتايج اجراي مدل در عملكرد بانك مورد مطالعه:  3جدول 

  بانكعملكرد 
 

  شاخص مشتري
(CI) 

شاخص رشد و 
  (GL)يادگيري

شاخص فرآيند 
 هاي داخلي

(IP)  

  شاخص مالي
 (FI)    

5.04 5.27 5.21 5.30 5.09 

  
  :اعتبارسنجي - 5

روش اعتبارسنجي با استفاده از تست شرايط  2در اين تحقيق براي اعتبارسنجي مدل از 
با ساير مدلها در بانك مورد مطالعه حدي و نيز اعتبارسنجي با استفاده از مقايسه مدل 

متغيرهاي ورودي در روش اعتبارسنجي با استفاده از تست شرايط حدي .استفاده شده است
شده و ميزان حساسيت تغيير داده) بسيار زياد و بسيار كم(هاي مختلف در حالت FISهر 

    .ستنشان داده شده ا 2كه در جدول .شودمدل در برابر اين تغييرات بررسي مي
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  بررسي تأثير تغييرات وروديها در ميزان عملكرد بانك ها:  4جدول   
 FISخروجي  FIS ورودي

 شاخص مشتري
(CI) 

شاخص رشد و
  (GL)يادگيري

شاخص فرآيند
  (IP) هاي داخلي

 شاخص مالي
 (FI)    

 عملكرد بانك

0 0 0 0 73/1 

5 5 5 5 5 

10 10 10 10 17/8 

  

با ساير مدلها در بانك مورد مطالعه در جدول زير نشان داده همچنين روش مقايسه مدل 
در ستون اول اين جدول خروجي مدل اين تحقيق شده است همانطور كه مشاهده مي شود 

ماهه گذشته آورده شده است و اندازه ي عملكرد بانك مورد مطالعه با مدلي كه توسط 7براي 
 3د ماهانه كرده است در ستون دوم جدول ماهه گذشته اقدام به اندازه گيري عملكر7آن طي 

                .آورده شده است
  مقايسه مقادير ارزيابي عملكرد در دو روش:  3جدول    

 PE-new(1) ماه
PE-

pre(2)
1 5.04 6 

2 6 6.2 

3 7.1 6 

4 7.5 7 

5 7.02 7.4 

6 6.8 7.2 

7 7 7.3 

  
ملكرد دو روش اختلاف معناداري درضمن براي اينكه معلوم شود آيا بين ميانگين ارزيابي ع

  .وجود دارد يا خير از آزمون كروسكال واليس استفاده مي شود
  ميانگين ارزيابي عملكرد بدست آمده در دو روش يكسان است
:  ميانگين ارزيابي عملكرد بدست آمده در دو روش متفاوت است

:

1

0

H

H
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 SPSS ارپس از انجام آزمون توسط نرم افز, همانطور كه در جدول مشاهده مي شود

 0.05از آنجا كه اين مقدار بزرگتر از . بدست آمده است P-Value 0.797چون مقدار 22

رد نمي شود و مشخص مي شود كه ارزيابي عملكرد در دو روش متفاوت  بنابراين , است
  .نيست

  
  :نتيجه گيري -6

تني بر در نهايت ما توانستيم به سوال اصلي تحقيق يعني ارائه  يك مدل ارزيابي عملكرد مب
رويكرد كارت امتيازي متوازن براي بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار 
تهران برسيم و پشتوانه اينكه به اين مدل رسيده ايم اين است كه آمده ايم اعتبارسنجي مدل 

روش انجام داده ايم و اعتبارسنجي جواب مناسبي را به ما داده است بنابراين مدل ما 2را از 
نكته مهمي كه مي توان به عنوان تحليل و .ك مدل پايا است و مي توان از آن استفاده كردي

در هنگام اجراي مدل و تعيين : نتيجه گيري از پياده سازي مدل عنوان كرد اين است كه 
عدد ارزيابي عملكرد توسط سيستم استنتاج فازي مي توان با در نظر گرفتن مجموع 

دوره زماني از تصميم گيري ، اندازه شاخص مناسب را معرفي كرد متغيرهاي اثرگذار در هر 
  .كه اين عدد بالاترين عدد براي ارزيابي عملكرد را به دنبال دارد

 
  : پيشنهادات -7

 :پيشنهادات تحقيقاتي  

بسياري .هر تحقيقي كه انجام مي شود مسيري را براي انجام تحقيقات جديد هموار مي سازد
با توجه به تجربياتي كه . س كارهاي انجام شده قبلي انجام مي گيرداز تحقيقات جديد براسا

در انجام اين تحقيق حاصل گشته است، پيشنهادات زير براي انجام تحقيقات آتي ارائه مي 
  .گردد

تابع عضويت در نظر گرفته شده در اين تحقيق سه گزينه اي ميباشد ، پيشنهاد مي  -
از تعداد گزينه هاي متفاوت از تحقيق شود در تحقيقاتي آتي براي تكامل مدل 

هم چنين تابع عضويت در نظر گرفته شده از نوع گوسين مي . حاضر استفاده گردد
باشد ، پيشنهاد مي شود ابتدا تحقيق در مورد متغيرها صورت گيرد و سپس نوع 

  .تابع عضويت انتخاب شود

0H
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اده كرده ايم ، در اين تحقيق براي اولويت بندي متغيرها از تكنيك آماري استف -
 TOPSIS ,..… و   AHPپيشنهاد مي شود از تكنيكهاي رتبه بندي مانند 

 .استفاده شود

هر متغير توسط خبرگان  maxو  minدر اين تحقيق كمي بودن هرمتغير يعني  -
بانكي مشخص شده است پيشنهاد مي شود در تحقيقات آتي ميزان كمي بودن 

تفاده از اطلاعات گذشته ي سازمانها مشخص متغيرها باتوجه به همان متغير و بااس
 .شود

جامعه آماري در تحقيق حاضر بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس كه از ابتدا  -
خصوصي بوده اند مي باشد در نتيجه پيشنهاد مي شود در تحقيقات آتي بانكهاي 
 دولتي كه بعدا خصوصي شده اند مانند ملت ، صادرات و تجارت نيز  مورد بررسي

 .قرار گيرند

 
  :پيشنهادات عملياتي

در اين رساله يكي از اهداف كاربردي استفاده از نتايج بدست آمده و ارائه پيشنهاد به مديران -
  . بانكهاي خصوصي پذيرفته شده در بورس جهت بهينه سازي عملكرد بانكهايشان مي باشد

تعيين ميگردد با استفاده از از آنجا كه معمولا ميزان شاخصها توسط بانكها و بانك مركزي  -
مدل فازي طراحي شده در اين تحقيق ،مي توان تاثيرات اين اندازه شاخصها را برارزيابي 

در واقع مي توان گفت كه هر يك از شاخصها چه ميزان ارزيابي عملكرد .عملكرد بدست اورد
به براي بررسي را دنبال داردبانكهاي مورد مطالعه مي توانند از اين مدل و يا مدلهاي مشا

  .وسعي در بالا بردن ميزان شاخصهاي موثر در بهبود ميزان عملكرد بانكها استفاده نمايند
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