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  مجله مهندسی مالی و مدیریت اوراق بهادار

 1393بهار /  هجدهمشماره 

  

ي خصوصی پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران ها بانکي عملکرد بند رتبه

و معیارهاي تصمیم گیري چند شاخصه بر  FANP یبیترکبا استفاده از رویکرد 

  اساس کارت امتیازي متوازن 

 
  

  1احمديپرویز 

  2مارال حاج محمد حسینی
  

  چکیده

وضوعات مورد توجه کارشناسان و حتی عموم مردم بوده ها همواره یکی از م میزان سودآوري و درآمد بانک

، گذارد یتأثیر بسزایی بر رشد و توسعه اقتصادي کشور بر جاي م ها است و به دلیل آنکه کارکرد بهینه بانک

ها در سایه فضاي رقابتی سالم  ایجاد شرایط و بسترهاي لازم در جهت ارتقاي کیفی و کمی عملکرد بانک

ي سرمایه ها سکیر. با توجه به افزایش ها داشته باشد توجهی در دستیابی به اهداف آننقش قابل  تواند یم

بنابراین نیاز . گذاري سرمایه گذاران در سهام بانکی خواهان سرمایه گذاري مطمئن با بازده بالاتري هستند

 ها بانکعملکرد گردد. در ارزیابی ي تناوبی و اندازه گیري عملکرد بانک بیشتر احساس میها کنترلبراي 

باید به عوامل غیر مالی نیز توجه کرد. در  باشند یمعلاوه بر فاکتورهاي مالی که مشخص کننده بازده بانکی 

این تحقیق از مفهوم کارت امتیازي متوازن براساس چهار منظر مالی، مشتري مداري، فرایند داخلی و رشد و 

سه بانکی استفاده شده است که به ما در تعیین به عنوان یک مدل ارزیابی عملکرد براي موس -آموزش

کلیدي موثر بر بانکداري   شاخص 20. در این تحقیقکند یمفاکتورهاي مالی و غیر مالی تاثیرگذار کمک 

ي ارزیابی و مناظر کارت امتیازي متوازن با ها شاخصسپس وزن هر یک از ، توسط افراد خبره تعیین گردید

) مشخص گردیده و با  FANPي فرایند تحلیل شبکه اي (ریکارگ بهها با توجه به روابط داخلی بین آن

) ممکن 0,47گردد. با توجه به نتایج بدست آمده منظر مالی بیشترین وزن (شاخص تعیین می نیتر تیاهم

 ELECTRE،تخصیص خطی و  TOPSISگیري چند شاخصه را دارد. در انتها با استفاده از سه روش تصمیم

  .سه بانک خصوصی پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران پرداخته شده استبه رتبه بندي 
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  مقدمه -1

ها در بازار  و ارزش سهام بانک هاي کلیدي بانکداري که بر میزان سود آوري آگاهی از شاخص

ها به عنوان یک بنگاه  باشد. از آنجایی که بانک داراي اهمیت فراوان می بورس تاثیرگذار است،

گر مالی در جوامع مختلف در قالب نگه دارنده و توزیع کننده اعتبارات و نقدینگی عمل  واسطه

وضوعات مورد توجه کارشناسان و حتی ها همواره یکی از م ، میزان سودآوري و درآمد بانککنند یم

هاتأثیر بسزایی بر رشد و توسعه اقتصادي  عموم مردم بوده است و به دلیل آنکه کارکرد بهینه بانک

، ایجاد شرایط و بسترهاي لازم در جهت ارتقاي کیفی و کمی عملکرد گذارد یکشور بر جاي م

ها داشته  وجهی در دستیابی به اهداف آننقش قابل ت تواند یها در سایه فضاي رقابتی سالم م بانک

  (Wu, 2009) باشد

دارایی  بیشتر تحقیقات مرتبط پیشین بر روي فاکتورهاي مالی مانند بازده مالی، بازده بر روي

)ROA) و بازده بر روي درآمد (ROEاند ولی  ها تمرکز داشته ) براي ارزیابی عملکرد کلی بانک

 ي هاي مالی براي رتبه بندي عملکرد ممکن است الزاماً تعیین کننده فاده محض از نسبتاست

به  متوازن يمؤسساتی با بازده بالاتر و سودآورتر نباشد.براي دستیابی به اهداف بالا، از کارت امتیاز

تورهاي که به ما در تعیین فاک کنیم یعنوان یک مدل ارزیابی عملکرد براي موسسه بانکی استفاده م

معیارهاي مالی و غیر مالی بدست آمده از کارت امتیاز .  کند یمالی و غیر مالی تاثیرگذار کمک م

شوند به مدیران ارشد و کارمندان در شناخت سازمان کمک  متوازن که به صورت زبانی بیان می

ر کارت کنند. یک قاعده مهم د رقابتی آینده هدایت می هاي یتکرده و مدیران را به سمت موفق

متوازن رسیدن به موفقیت از طریق معیارهاي غیر مالی کلیدي قبل از دستیابی به موفقیت  يامتیاز

  .)Wu, 2009( به وسیله معیارهاي مالی کلیدي است

روش به کار گرفته شده نه تنها بینشی را در عملکرد مدیران که به دنبال راهی براي بهبود 

سلامتی کنونی بانک را  خواهند ی، بلکه براي سرمایه گذارانی که مکند یان هستند ایجاد معملکردش

 کند ها سرمایه گذاري کنند، فراهم می اندازه گیري کرده و منابع مالی خود را در سهام بانک

نتخاب برترین بانک بورسی از اهداف پژوهش حاضر کمک به سرمایه گذاران در ا .)1389(تیزفهم, 

براي شناسایی فاکتورهاي کلیدي موثر بر  ها بانکبراي سرمایه گذاري و کمک به مدیران اجرایی 

  باشد. در جهت ارائه شواهد روش براي پاسخ به سوالاتی نظیر:  ارزیابی عملکرد بانک می

 ها بانکابی عملکرد عامل در ارزی نیتر مهمآیا منظر مشتري مداري در کارت امتیازي متوازن  )1

 ؟رود یمبه شمار 

 ها بیشترین تاثیر را دارند؟ها در ارزیابی عملکرد بانککدام شاخص )2

  تعیین گردید.
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  مبانی نظري و مروري بر پیشینه پژوهش -2

در  گیري یمبه دست آوردن اطلاعات براي تصم يها عملکرد از جمله بهترین راه یريگ اندازه

بر اساس  گیري یمتنها با تصم توانستند یم ها سازمان 1975تا  1850ها است. بین سالهاي  بانک

ها، مدیران  ا افزایش رقابت سازمانباشند ولی بمعیارهاي مالی به موفقیت خود اطمینان داشته 

(میهنی,  دیگري از سازمان خود هستند يها علاوه بر معیارهاي مالی نیازمند آگاهی از جنبه

متوازن اهداف استراتژیک و معیارهاي عملکردي بانک را توسعه  يکارگیري کارت امتیاز به. )1390

کند و نیز عملکردهاي کلیدي را که منجر به  هاي بانک را به عمل تبدیل می و استراتژي دهد یم

  .کند می یريگ شود اندازه هاي بانک می اجراي موفقیت آمیز استراتژي

ها نیاز به معیارهاي مختلف داریم، می  نکه براي ارزیابی عملکرد بانکاز سوي دیگر، به دلیل آ

) در نظر گرفت.و در  MCDMتوان این مساله را به عنوان یک مسئله تصمیم گیري چند معیاره (

آخر، به دلیل عدم قطعیت ناشی از ضعف دانش و ابزار بشري یا مربوط به عدم صراحت و شفافیت 

خاص در این تحقیق از تئوري مجموعه فازي به عنوان یک ابزار قدرتمند مربوط به پدیده یا ویژگی 

 .کنیم براي بیان عدم قطعیت ذاتی موجود در برداشت تصمیم گیرندگان استفاده می

ها با استفاده از  هاي معادله ساختاري براي بررسی فرایند عملکرد بانک ) از مدل1995( 1کالیر

وري  و بهره 4، ارسال به موقع 3، نرخ جابجایی کارکنان2یندمعیارهایی مانند خطاهاي کیفی فرآ

  ). Collier,1995نیروي کار بکار برده است (

تا و کاریین هار در دانشگاه سنگاپور به مطالعه انتخاب یک بانک از بین پنج بانک 5 هوفونگ

اتبی معیار با رویکرد تحلیل سلسله مر 9مطرح و شناخته شده در سنگاپور با درنظر گرفتن 

  .) Phuong&Yin,2000پرداختند (

اي براي تعیین اهمیت نسبی  هایگسترده ) تلاش2005و همکارانش ( 6تحقیقات اخیر جرارد

ها انجام دادند. آنها تحلیلی از معیار مشتري  هاي مالی و بانک معیارهاي متنوع در انتخاب موسسه

جز درباره اهمیت نسبی معیار انتخاب  براي انتخاب میان چندین بانک تهیه کردند و مقایسه جز به

  ).Devlin&Gerrard,2005که در انتخاب موسسات بانکی عمده و ثانویه تاثیر گذارند را انجام دادند (

ها از مدل کارت امتیازي متوازن براي بدست  هانگ و همکارانش براي ارزیابی عملکرد بانک

داخلی و رشد و یادگیري استفاده کردند و  آوردن معیارها در چهار منظر مالی، مشتري، فرآیندهاي

از طریق انجام ماتریس مقایسات زوجی وزن هر یک از معیارها را مشخص کرده نهایتاً از روش 

MADM ها استفاده نمودند ( براي رتبه بندي بانکHung&Tezng,2009.(  

است  ها ارائه کرده دکتر مهرگان در پژوهش خود روشی را براي ارزیابی عملکرد بانک

شناسایی کرده و با بکارگیري فنون غیر  BSCهاي مختلف کمی و کیفی را با الهام از مدل  شاخص
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گانه مربوط به  10سناریو در شعب  21هاي چند شاخصه تحت  جبرانی و جبرانی تصمیم گیري

ها پرداخته است  شاخص کمی و غیر کمی به ارزیابی بانک 137ها با استفاده از  یکی از بانک

  ). 1384گان،(مهر

اي مسأله مربوط به گزینه تدارکات  ) توسط یک فرایند تحلیل شبکه2005راو و همکارانش (

معکوس را به شکلی سلسله مراتبی ساختاردهی کرده، و ابعاد تدارکات معکوس را بر اساس ابعاد 

و  ANPاز  در نتیجه توانستند با رویکرد مبتنی بر ترکیبی کارت امتیازي متوازن استخراج نمودند.

BSC .چهارچوبی کلی گرا تر، دقیق تر،  و واقع گرایانه تر فراهم کنند(Rav, etal., 2005).  

) و کارت FAHPاز یک رویکرد بر اساس تحلیل سلسله مراتبی فازي ( )2008لی و چن در(

ن در یک صنعت تولیدي استفاده نمودند نتایج ای IT) براي ارزشیابی یک واحد BSCامتیاز متوازن (

بیشترین  299/0و فرایند کسب و کار داخلی با  378/0تحقیق نشان داد که وجوه مشتري با وزن 

  .(LeeH.I, etal.,2008)در صنعت مورد نظر دارد.  ITها را در ارزیابی واحد  وزن

) از کارت امتیاز متوازن به عنوان ابزاري جهت ارزیابی استراتژي، و 2010یوکسل و داگدریون ( 

از تلفیق  ها، و چشم انداز استفاده نمودند، و تعیین عملکرد سازمان بر اساس استراتژي روشی براي

اي فازي به صورت مطالعۀ موردي در کارخانجات  رویکرد کارت امتیاز متوازن و فرایند تحلیل شبکه

ه . نتایج تحقیق نشان داده است ک ها استفاده کردند.هاي مختلف آن تولید جهت ارزیابی استراتژي

  .(Yüksel, etal., 2010)رشد سرانه درآمد سالانه به عنوان مهمترین معیار می باشد 

  

  روش شناسی پژوهش -3

  باشد.پیمایشی است و نوع آن اکتشافی می -روش تحقیق توصیفی

اي و هاي میدانی، کتابخانهاطلاعات مورد نیاز براي اجراي پژوهش با استفاده از انواع روش

هاي خصوصی پذیرفته شده در است. جامعه آماري این پژوهش شامل بانکپرسشنامه بدست آمده 

 يها جهت ارزیابی عملکرد بانکباشد، می 1391بازار اول تابلوي اصلی بورس اوراق بهادار طی سال 

در بورس  يگذار هیخصوصی سه بانک را از میان ده بانک مذکور، با استفاده از استراتژي نوین سرما

از  .گردد یدر این پژوهش از استراتژي رشدي براي انتخاب سه بانک استفاده م. میکن یانتخاب م

مالی پنج بانک در چهار دوره سه ماهه، شش ماهه، نه و دوازده ماهه منتهی به اسفند  يها صورت

�آورد نوین براي بدست آوردن مقادیر  با استفاده از نرم افزار ره 91

�
�و  

�
استفاده کرده و میانگین  

�. در انتها بر اساس بیشترین میآور ینقطه اي این مقادیر را به دست م

�
�و کمترین   

�
ها را  بانک 

بر اساس اطلاعات به دست آمده سه بانک  .میکن یمرتب کرده و سه بانک مورد نظر را انتخاب م

منظور تعیین به  انصار ، کار آفرین و اقتصاد نوین براي انجام این تحقیق در نظر گرفته شدند.
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ها و هاي معرفی شده در برنامه استراتژیک بانکهاي ارزیابی هریک از این مناظر از شاخصشاخص

ها توسط شاخص مشخص گردید، سپس این شاخص 52 و تحقیقات پیشین استفاده شده

ها مورد بررسی قرار گرفت و با انجام اصلاحات لازم متناسب با شرایط و اهداف بانک کارشناسان

شاخص تعدیل یافت. همچنین براي تکمیل پرسشنامه مقایسات زوجی از  20به ها، انکب

ها استفاده گردید. به منظور جمع آوري کارشناسان در زمینه بانکداري با شرط در دسترس بودن آن

  پرسشنامه استفاده شده است : 3هاي مورد نظر از داده

هاي کارت امتیازي متوازن مچنین شاخص: مقایسات زوجی بین مناظر و ه1پرسشنامه شماره 

  هاي تعیین شدهبه منظور شناسایی اهمیت مناظر و شاخص

: به منظور تعیین وابستگی داخلی مناظر کارت امتیازي متوازن جهت تعیین 2پرسشنامه شماره 

 ANPهاي ارزیابی عملکرد بر اساس مفهوم وزن شاخص

 TOPSISمیم بر اساس مفهوم : به منظور تعیین ماتریس تص3پرسشنامه شماره 

هاي مذکور علاوه بر توان گفت پرسشنامههاي پژوهش میبراي تعیین روایی پرسشنامه

برخورداري از روایی ظاهري و مورد تایید بودن کمیت و کیفیت سوالات از نظر خبرگان، از روایی 

ي کرونباخ استفاده شده محتوایی نیز برخوردار بودند. براي تعیین پایایی آزمون از روش ضریب آلفا

بوده است، از پایایی قابل قبولی برخوردار  0,7است و از آنجایی که ضریب آلفاي کل بیشتر از 

  هستند.

  مقادیر ضریب آلفاي کرونباخ: 1جدول 

  آلفا کرونباخ  منظر

  0,85  مالی

  0,77 مشتري

  0,82 فرآیندهاي داخلی

  0,81  رشد و یادگیري

  0,833  آلفاي کل

  

 و متغیرهاي آن پژوهش ي هامدل -4

  الف) کارت امتیازي متوازن

هاي ارزیابی عملکرد با کاپلان و نورتن اساتید حسابداري دانشگاه هاروارد، با درك کاستی

کارت امتیازي متوازن را به عنوان الگوي مدیریتی براي ارزیابی عملکرد معرفی  هاي مالیشاخص

 )1996همکاران,  &ن (کاپلاکردند 
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بنابر نظر برخی از محققان، کارت امتیازي متوازن یک رویکرد نظام یافته مدیریت عملکرد 

هاي عملکردي مرتبط با آنها ها را در تبدیل اهداف راهبردي به سنجهراهبردي است که سازمان

ر که از شکل یک پیداست کارت امتیازي متوازن، . همانطو)Bremser Wayne, 2000( دهدیاري می

 کند. چهار منظر را براي ارزیابی عملکرد معرفی می

  

  
  )1996همکاران,  &(کاپلان : روابط داخلی بین مناظر کارت امتیازي متواز 1شکل

  

  ) FANP(اي فازي فرایندهاي تبدیل شبکه -ب

-را براي حل مسائلی پیشنهاد کرده است که در آن بین استقلال معیارها با گزینه  AHPساعتی

ها و معیارها را براي حل مسائل با فرض وابستگی بین گزینه  ANPگردد همچنین ها حفظ می

ست ها جایگزین کرده اساختار سلسله مراتبی را با شبکه  ANPپیشنهاد کرده است. روش بازخورد 

اي که دیگر ارتباط بین ترازها به  صورت بالاتر و پایین تر، مسلط و غیر مسلط، مستقیم و به گونه

) نشان 10-2گردد.تفاوت ساختار بین سلسله مراتبی و شبکه در شکل (غیر مستقیم تعریف نمی

  ). 1387و خانزادي و همکاران,  2006و همکاران,  Saatyداده شده است. (

  

  
  : تفاوت ساختار سلسله مراتبی و شبکه2شکل 

 ساختار سلسله مراتبیساختار شبکه  

 مالی

رشد و 

 مشتريفرآیندهاي 
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  منطق فازي -پ

اي سنتی همانند راهکار فرایند تحلیل سلسله مراتبی سنتی به در راهکار فرایند تحلیل شبکه

هاي دقیق نیاز است، اما پیچیدگی و عدم اطمینان موجود در مسائل تصمیم دنیاي واقعی، قضاوت

سازد. نظریه مجموعه قایسات دقیق را غیر واقع بینانه یا حتی غیر ممکن میگاهی اوقات انجام م

فازي یک رویکرد موثر براي الگو سازي عدم اطمینان یا دقت پدیدار شده از ذهنیت انسان است 

(Zadeh, 1970)یین اوزان اي فازي جهت تع. لذا در این پژوهش از راهکار فرایند تحلیل شبکه

 شود.ها استفاده میشاخص

  

  TOPSIS شرو-ج

TOPSISمدل 
، پیشنهاد شد. این مدل یکی از بهترین 1981در سال  8توسط هوانگ و یون 7

معیار مورد  	nگزینه به وسیله  	mگیري چند شاخصه است. در این روش نیز هاي تصمیممدل

استوار است که گزینه انتخابی باید کمترین گیرد. اساس این تکنیک بر این مفهوم ارزیابی قرار می

فاصله را با راه حل ایده آل مثبت و بیشترین فاصله را با راه حل ایده آل منفی داشته باشد. عملیات 

TOPSIS	 هاي زیر است:شامل گام  

  دهد.را نشان می jدر برابر معیار iمقدار عملکرد گزینه  ��Xگیري: . تشکیل ماتریس تصمیم1گام 

  

  
 . محاسبه ماتریس عملکرد نرمال شده:2گام

r�� =
x��

�∑ x��
��

���

 

  . محاسبه ماتریس عملکرد نرمال موزون:3گام

ν�� = W� ∗ r�� 

 . تعیین راه حل ایده آل مثبت و منفی:4گام

A� = ��max�	v���jϵJ�, �min v�� �jϵJ
′��i = 1,2,…m� = {v�

�, v�
�,… , v�

�} 
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A� = ��min�	v���jϵJ�, �maxv�� �jϵJ
′��i = 1,2,…m� = {v�

�, v�
�,… , v�

�} 

  

  هاي جدایی: . محاسبه اندازه5گام 

  آید:فاصله هر گزینه از ایده ال مثبت به صورت زیر بدست می

d�
∗ = ���v�� − v�

∗�
�

�

���

						∀		i 

  آید:ز ایده ال منفی به صورت زیر بدست میفاصله هر گزینه ا

d�
� = ���v�� − v�

��
�

�

���

						∀		i 

  . محاسبه نسبت نزدیکی به راه حل ایده آل:6گام 

RC�
∗ =

d�
�

d�
∗ + d�

� = 1 −
d�
∗

d�
∗ + d�

� 

�RCهرچه مقدار 
ها تبه بالاتري را نسبت به سایر گزینهبراي گزینه اي بیشتر باشد ، این گزینه ر ∗

  .(Karakasoglu, 2007) گیردمی

  

  ELECTRE شرو-چ

معرفی گردید. در این روش  1966) در سال  Benayounروش الکتري اولین بار توسط بینایون (

 يها نهیر گرفته و بدان طریق گزمورد ارزیابی قرا يا با استفاده از مقایسات غیر رتبه ها نهیکلیه گز

. کلیه این مراحل بر مبناي یک مجموعه هماهنگ و یک مجموعه شوند یغیر موثر حدف م

که بدلیل این موضوع این روش معروف به آنالیز هماهنگی هم  شوند یناهماهنگ پایه ریزي م

  باشد.می TOPSISنند روش این روش ما 2و  1. گام )1390(رزکانی, باشد یم

ي ها نهی) براي هر زوج ازگز ��D) و ناهماهنگ (  ��C: مشخص نمودن مجموعه هماهنگ (  3گام 

K  وI 

(k , l = 1,2,3,….,m ; l ≠ k) 
C�� = �j	⃓	X�� ≥ 	X��� 
D�� = �j	⃓X�� < X��� = J − C�� 

  

  : محاسبه ماتریس هماهنگی 4گام 
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C�� =
∑ W������

∑ W�
�
���

 

  : محاسبه ماتریس نا هماهنگی5گام 

 
  

 

 
از ماتریس هماهنگی باید نسبت به  ��C هايارزش: : مشخص نمودن ماتریس هماهنگ موثر6گام 

  یک ارزش آستانه سنجیده شوند.

  

  :  میده یشکیل م( با عناصر صفر و یک) ت F( حداقل آستانه) سپس یک ماتریس بولین  �Cبر اساس 

 
از ماتریس ناهماهنگ همچون گام  ��dعناصر  : : مشسخص نمودن ماتریس ناهماهنگ موثر7گام 

  ششم باید نسبت به یک ارزش آستانه سنجیده شوند:
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  به طوریکه: میده ی( ماتریس ناهماهنگ ناموثر) تشکیل م Gسپس یک ماتریس بولین 

g�� = 0											if													d�� ≥ d�  
g�� = 1									if														d�� ≤ d�  

  : مشخص نمودن ماتریس کلی و موثر8گام 

  

: حذف 9گام   کم جاذبه يها نهیگز

A�  با استفاده از روش الکتري یک گزینه موثر بنابراین شرط اینکه 

  باشد، عبارت است از:

  

  

موثر را از  يها نهیگز توان یبه سادگی موجود این دو شرط تواما ممکن است نادر باشد لکن 

را که حداقل داراي یک عنصر برابر واحد  Eتشخیص داد. بدین طریق که هر ستونی از  Eماتریس 

  .)1388(رضوي, باشد یمیی ها فیحذف نمود زیرا آن ستون تحت تسلط ردیف یا رد توان یباشد م

  9روش تخصیص خطی-د

ارائه گردید. این مدل یکی دیگر از  1977براي اولین بار در سال  بلینتوسط برنادو و  این روش

ها بوده، به  گیري چند شاخصه است که خروجی آن به صورت یک مجموعه از رتبه تصمیم هاي روش

  ). 1383نماید(اصغرپور، ترین صورت تامین می نحوي که هماهنگی لازم را به مناسب

  گیرنده  ها از طریق تصمیم وزن ماتریسایجاد : 1گام 

  هاي موجود ها بر اساس شاخص گزینه بندي :رتبه2گام 

  π:محاسبه ماتریس 3گام 

π = � πitj ∗ 	Wj

n

�=1

 

����قرار داشته باشد آنگاه  tدر رتبه  jدر شاخص  iکه اگر گزینه  = در غیر این صورت برابر  و 1

  .)1390امري, (عصفر خواهد بود 

  : نوشتن مدل تخصیص 43گام 

Max �� = ∑ ∑ ��� ∗ 	�����  

St ∑ ��� = 1�  

St ∑ ��� = 1�  

��� = 0	��	1 
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انجام  lingoصرف نظر از نوع معیار تابع هدف ماکزیمم است و حل به روش مجارستانی با نرم افزار 

  شود. می

  ها ولویت: تعیین ا5گام 

، BSC يپس از تبادل نظر با کارشناسان و همچنین بررسی تحقیقات پیشین در زمینه الگو

  باشد:هاي تعیین شده به شرح زیر میهاي انتخابی براي ارزیابی عملکرد بانکشاخص

هاي اداره عملیات به مجموع درآمدها،نسبت کفایت سرمایه، الف) بعد مالی (نسبت هزینه

  ، سهم درآمد از کارمزد خدمات)ROAها لص شعب، بازده داراییمیانگین سود خا

هاي صادره، هاي پوز فروشگاهی و بانکی،حجم ریالی ضمانت نامهب) بعد مشتري (تعداد پایانه

هاي سیستم بانکی،سهم بانک از تسهیلات اعطایی سیستم بانکی،سهم بانک از سهم بانک از سپرده

 هاي خودپرداز سیستم بانکی)کارت

ج) بعد فرایندهاي داخلی (میزان درآمد تسهیلات اعطایی بانک، میزان درآمد ناشی از سرمایه 

نرخ رشد تسهیلات اعطایی، نسبت تسهیلات اعطایی به جمع ،هاهاي بانک، نرخ رشد سپردهگذاري

  ها)کل سپرده

اعت، س-د) بعد رشد و یادگیري (میزان تحصیلات ،سرانه آموزشی کارکنان در بدو خدمت نفر

ها،نسبت هزینه حقوق کارکنان به کل درآمدها،سرانه هاي آموزشی به کل هزینهنسبت هزینه

  )تسهیلات پرداخت شده بین کارکنان

  

  پژوهشهاي یافته -5

هاي دیدگاه کارت امتیازي اي فازي براي محاسبه اوزان جهانی شاخصبا به کارگیري تحلیل شبکه

  کنیم:متوازن روش زیر را اعمال می

 مناظرکارت امتیازي متوازن، درجه اهمیت  مناظر) در ابتدا با ملاحظه عدم وابستگی در میان 1گام 

تعیین و با  2ل وکارت امتیازي متوازن توسط هر یک از خبرگان با مقیاس کیفی بیان شده در جد

ن از محاسبه گردیدند. براي تجمیع نظر خبرگا مناظرتشکیل ماتریس تجمیع گروهی ، اوزان محلی 

  گردد: ) به شکل زیر استفاده می1996روش میانگین هندسی ساعتی (

 

jinjiklaa k
k

l
ijlij  



,,2,1,,,2,1)(
1

1


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  درجه اهمیت بیان براي زبانی هايمقیاس: 2جدول 

هاي زبانی براي درجه مقیاس

 اهمیت
هاي زبانی معکوسمقیاس اعداد فازي مثلثی  

معکوس اعداد 

 فازي مثلثی

Just equal 1,1,1( عینا یکسان( )1,1,1( عینا یکسان   

Equally 
important 

بسیار جزئی 

 مهمتر
)

2

3
,1,

2

1
( ,2,1( بسیار جزئی کم اهمیت تر 

3

2
(

 

Weakly more 
important 

,2( نسبتا مهمتر
2

3
,1( ,1( نسبتا کم اهمیت تر 

3

2
,

2

1
(  

Strongly more 
important 

( مهمتر
2

5
,2,

2

3
( ( کم اهمیت تر 

3

2
,

2

1
,

5

2
(

 

Very strongly 
more 

important 
,3( خیلی مهمتر

2

5
,2( ( خیلی کم اهمیت تر 

2

1
,

5

2
,

3

1
(

 

Absoutely 
more 

important 

کاملا (بی نهایت) 

 مهمتر
)

2

7
,3,

2

5
( کاملا (بی نهایت) کم اهمیت  

 تر
)

5

2
,

3

1
,

7

2
(

 

 

  
  هاي زبانی براي بیان درجه اهمیت: مقیاس3شکل 

  

شود که هیچگونه روابط داخلی بین مناظر کارت امتیازي متوازن وجود در این مرحله  فرض می

هاي محلی )، وزنChang, 1996( "چانگ" (FAHP)ندارد و به روش تحلیل سلسله مراتبی فازي 

آید که نتایج آن به شرح زیر آمده است. لازم به ذکر است هاي عملکرد به دست میمناظر و شاخص

 Lنماد منظر فرایندهاي داخلی و  P، نماد منظر مشتري Cنماد منظر مالی،  Fکه در این جداول 

ظر مالی به عنوان مهمترین باشد. با توجه به  نتایج این مرحله، مننماد منظر رشد و یادگیري می

منظر کارت امتیازي متوازن و سپس به ترتیب مناظر مشتري، فرایندهاي داخلی و رشد و یادگیري 

  قرار دارند.
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  : ماتریس تجمعی مقایسات زوجی مناظر کارت امتیازي متوازن3جدول 

 مناظر مالی مشتري فرآیندهاي داخلی رشد و یادگیري

)3,
2

5
,2(

 
)3,

2

5
,2(

 
)

2

5
,2,

2

3
(

 
 مالی )1,1,1(

)
2

3
,1,

2

1
(

 
)

2

3
,1,

2

1
(

 
)1,1,1( )

3

2
,

2

1
,

5

2
(

 
 مشتري

 

 

)2,1,
3

2
(

 
)

2

1
,

5

2
,

3

1
(

 
 فرآیندهاي داخلی

 

 

)2,1,
3

2
(

  
)

2

1
,

5

2
,

3

1
(

 
 رشد و یادگیري

 
 

������

�

���

�

���

� = (14.9,18.3,23.16) 

������

�

���

�

���

�

��

= )
9.14

1
,

3.18

1
,

16.23

1
(  

(0.28, 0.44, 0.64)   = )
9.14

1
,

3.18

1
,

16.23

1
( (6.5,8,9.5) = SF1  

(0.10, 0.19, 0.31) = )
9.14

1
,

3.18

1
,

16.23

1
( (2.4,3.5,4.66)   =  SC2 

(0.13, 0.19, 0.30) = )
9.14

1
,

3.18

1
,

16.23

1
( (3,3.4,4.5)  =  SP3  

 (0.13, 0.19, 0.30) = )
9.14

1
,

3.18

1
,

16.23

1
( (3,3.4,4.5) =SL4  

�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 0.12 
�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 1 
�(�� ≥ ��) = 0.97 
�(�� ≥ ��) = 0.08 
�(�� ≥ ��) = 0.08 
�(�� ≥ ��) = 0.097 
�(�� ≥ ��) = 1 

  

  

)1,1,1()1,1,1(

)1,1,1()1,1,1(
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  : اوزان ابعاد کارت امتیازي متوازن4جدول 

  گزینه  وزن نرمال نشده  وزن نرمال شده

0,78  1  F 

0,1  0,12  C 

0,06  0,08  P 

0,06 0,08  L 

  

) در این مرحله با در نظر گرفتن وابستگی درونی در میان مناظر کارت امتیازي متوازن با 2گام 

، ماتریس وابستگی هر منظر کارت امتیازي متوازن با ملاحظه 1توجه به بیان کاپلان نورتن و شکل 

آید و با تشکیل ماتریس تجمیعی، اوزان قیاس کیفی بدست میسایر مناظر توسط افراد خبره با م

  گردد که نتایج آن به شرح زیر است:وابستگی درونی هر منظر با ملاحظه سایر مناظر محاسبه می

  

: ماتریس تجمیعی مقایسه زوجی وابستگی درونی ابعاد کارت امتیازي متوازن نسبت به 5جدول 

  منظر مالی

Min مالی  مشتري  دهاي داخلیفرآین  رشد و یادگیري  

  مشتري  --  1  1  1

  فرآیندهاي داخلی  0,37  --  1  0,37

  رشد و یادگیري  0  0,07  --  0

  

  : اوزان ابعاد کارت امتیازي متوازن نسبت به منظر مالی6جدول 

  گزینه  وزن نرمال نشده  وزن نرمال شده

0,73  1  C 

0,27  1,37  P 

0 0  L 

  

ی وابستگی درونی ابعاد کارت امتیازي متوازن نسبت به : ماتریس تجمیعی مقایسه زوج7جدول 

  منظر مشتري

Min مشتري مالی فرآیندهاي داخلی رشد و یادگیري 

 مالی -- 1 1 1

 فرآیندهاي داخلی 0,53 -- 1 0,53

 رشد و یادگیري 0 0,20 -- 0
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  : اوزان ابعاد کارت امتیازي متوازن نسبت به منظر مشتري8جدول 

  گزینه  ن نرمال نشدهوز  وزن نرمال شده

0,65  1  F 

0,35  0,53  P 

0 0  L 

  

: ماتریس تجمیعی مقایسه زوجی وابستگی درونی ابعاد کارت امتیازي متوازن نسبت به 9جدول 

  فرآیندهاي داخلیمنظر 

Min فرآیندهاي داخلی  مالی  رشد و یادگیري 

  مالی  --  1  1

  رشد و یادگیري  1  --  1

 
  امتیازي متوازن نسبت به منظر فرآیندهاي داخلی: اوزان ابعاد کارت 10جدول 

  گزینه  وزن نرمال نشده  وزن نرمال شده

0,5  1  F 

0,5 1  L 

  

براي مناظر کارت امتیازي متوازن کافی است که  جهانیهاي  براي به دست آوردن وزن) 3گام 

  رد.هاي محلی به دست آمده براي مناظر ضرب ک ماتریس وابستگی داخلی  را در بردار وزن

  

�

�
�
�
�

� = �

1
0.73
0.27
0

	0.65
	1	
0.35
0

		0.5
0	
1
0.5

		1
0
0
1

� ×	�

0.78
0.10
0.06
0.06

� = 	�

0.94
0.67
0.31
0.09

  مناظر جهانی هاي = وزن�

  

شود. سپس اوزان سراسري هاي فرعی محاسبه میهاي محلی شاخص) در این مرحله وزن4گام 

هاي  بردار وزن در هر منظر جهانیوزن ارت امتیازي متوازن از ضرب هاي فرعی مناظر کشاخص

 .گرددمحاسبه می هاي هر منظر محلی شاخص
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نکارت امتیازي متواز مناظرکلیدي  يها اوزان محلی و جهانی شاخص: 11جدول   

  

اوزان 

 محلی

اوزا
ن 

هانج

بعد مالی 

)0,47( 

بعد 

مشتري 

)0,33( 

بعد 

فرایندها

ي داخلی 

)0,15( 

بعد رشد 

و 

یادگیري 

)0,05( 

ابعاد 

کارت 

امتیاز

ي 

متواز

 ن

 نسبت هزینه حقوق کارکنان به کل درآمد

 میزان تحصیلات

 ساعت)- سرانه آموزشی کارکنان در بدو خدمت (نفر

  ها هاي آموزشی به کل هزینه نسبت هزینه

 سرانه تسهیلات پرداخت شده بین کارکنان

0.29 0,014

0,012

0,14 0,007  

0,003

0,26 0,013 

0,07 

0.24 

 سهم بانک از تسهیلات اعطایی سیستم بانکی 0,22

0,24 0,079

 هاي پوز فروشگاهی تعداد پایانه

 هاي صادره حجم ریالی ضمانت نامه

  م بانکیهاي سیست سهم بانک از سپرده

 هاي خودپرداز سیستم بانکی سهم بانک از کارت

0,25 0,082

0,05 0,016

0,072

0,24 0,079

  ) ROAبازده دارایی (

 نسبت کفایت سرمایه

0,18 

0,27 

0,19 

 نسبت هزینه اداره عملیات به مجموع درآمدها

  میانگین سود خالص شعب

  سهم درآمد از کارمزد خدمات

0,17 0,056

0,062

0,059

4
0,089

0,18 0,059

 نرخ رشد تسهیلات اعطایی 0,27

 میزان درآمد تسهیلات اعطایی

 ها میزان درآمد ناشی از سرمایه گذاریی

  ها نرخ رشد سپرده

 ها نسبت تسهیلات اعطایی به جمع کل سپرده

0,17 0,025

0,028

0,18  0,027

0,040

0,18 0,027

0,19 
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براي سه بانک ماتریس تصمیم را  : در ابتداTOPSISها با استفاده از روش ) رتبه بندي بانک5گام 

  دهیم:ر تشکیل میبر اساس جدول تصمیم زیها کارشناسان بانکمیانگین هندسی نظرات  بر اساس

  

  : ماتریس تصمیم12جدول 

  ضعیف  متوسط  خوب  عالی

8  6  4  2  

   

 توسط ��و منفی  ∗�آل مثبت  گیري نرمال موزون با راه حل ایده : ماتریس تصمیم13جدول 

TOPSIS 
  ها شاخص  انصار  اقتصاد نوین  کارآفرین ∗� ��

  منظر مالی

0.03694 0.027029 0.027029 0.032435 0.03694 F1  
0.031804 0.039983 0.031804 0.039983 0.036348 F2  
0.030504 0.038493 0.033409 0.030504 0.038493 F3  
0.037399 0.06329 0.037399 0.050344 0.06329 F4 
0.020806 0.045774 0.031626 0.045774 0.020806 F5 

  منظر مشتري

0.03957 0.056528 0.045222 0.056528 0.03957 C1  
0.03453 0.054411 0.03453 0.054411 0.04604 C2  
0.012521 0.005906 0.005906 0.012521 0.008977 C3 
0.031809 0.052331 0.031809 0.052331 0.038992 C4  
0.036812 0.052917 0.046015 0.052917 0.036812 C5  

  منظر فرآیندهاي داخلی

0.011586 0.019637 0.011586 0.016551 0.019637 P1  
0.013097 0.019645 0.013097 0.015962 0.019645 P2  
0.010599 0.018275 0.010599 0.018275 0.016813 P3  
0.016918 0.030017 0.016918 0.021284 0.030017 P4  
0.012867 0.018496 0.012867 0.014877 0.018496 P5  

  منظر رشد و یادگیري

0.008084 0.008722 0.008296 0.008084 0.008722 L1  
0.006115 0.008513 0.008513 0.00647 0.006115 L2  
0.00513 0.003058 0.00513 0.00365 0.003058 L3  
0.002152 0.001901 0.001901 0.002001 0.002152 L4  
0.006909 0.008252 0.007292 0.008252 0.006909 L5  
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��: فاصله هر گزینه از ایده ال مثبت 14جدول 
��و فاصله هر گزینه از ایده ال منفی   ∗

توسط  �

TOPSIS 
��
∗ ��

 ها بانک �

 انصار 0.036228  0.039287

  اقتصاد نوین  0.04847  0.020671

 کارآفرین  0.019751733  0.048274096

  

���: جدول درجه نزدیکی به راه حل ایده آل 15جدول 
  TOPSISها بر اساس  و رتبه بندي بانک ∗

  ها بانک  انصار  اقتصاد نوین  کارآفرین

0,290356  0,701034  0,479742  RC�
∗ 

  رتبه  2  1  3

  

گیري نرمال  ماتریس تصمیم: با استفاده از  ELECRE ها با استفاده از روش) رتبه بندي بانک6گام 

  دهیم.محاسبات زیر را انجام می TOPSISبدست آمده از روش  موزون

 ELECREمحاسبه ماتریس هماهنگی توسط 

� = �
0 0.418849 0.638447

0.581151 0 0.79537
0.361553 0.20463 0

� 

 

  ELECREمحاسبه ماتریس ناهماهنگی توسط 

� = �
0 1 0.417875

0.51849 0 0.322329
1 1 0

� 

 

  ELECREمحاسبه ماتریس هماهنگ موثرتوسط 

� = �
0 0 1
1 0 1
0 0 0

� 

  ELECREمحاسبه ماتریس  ناهماهنگ موثرتوسط 

� = �
0 0 1
1 0 1
0 0 0

� 

  ELECREتوسط   ماتریس کلی و موثرمحاسبه 

� = �
0 0 1
1 0 1
0 0 0

� 
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  ELECTREها با  رد بانکماتریس رتبه بندي عملک: 16جدول 

   هابانک  انصار  اقتصاد نوین  کارآفرین

  رتبه  2  1  3

  

  ها با استفاده از روش تخصیص خطی: رتبه بندي بانک

  

  ها نهیماتریس وزن تعداد دفعات رتبه گزینی گز: 17جدول 

  گزینه  رتبه اول  رتبه دوم  رتبه سوم

  انصار  0,203  0,4348  0,1889

  رآفرینکا  0,2737  0,1986  0,3829

  اقتصاد نوین  0,3785  0,2218  0,2549

  

  ها با روش تخصیص خطی ماتریس رتبه بندي بانک: 18جدول 

   هاانکب  انصار  اقتصاد نوین  کارآفرین

  رتبه  2  1  3

  

به این نتیجه رسیدیم که منظر مالی در   FANPهاي به دست آمده بر اساس  روش از وزن

باشد. این نتیجه با توجه به ها میر ارزیابی عملکرد بانککارت امتیازي متوازن مهمترین عامل  د

کوتاه مدت بودن دوره تحقیق و همچنین روابط داخلی بین مناظر کارت امتیازي متوازن قابل قبول 

  باشد.می

ها معیین گردید و هاي ارزیابی عملکرد بانکدر این پژوهش با استفاده از نظر خبرگان شاخص

تعیین گردید که کدام  FANPهاي چند شاخصه بکارگرفته شده و همچنین در انتها بر اساس مدل

  باشند.ها در کدام بانک مورد مطالعه داراي بیشترین تاثیر میشاخص

  

  گیري و بحثنتیجه -6

. باشدمی BSCبر اساس  FMCDMاین تحقیق ارزیابی عملکرد سه بانک با استفاده از رویکرد 

FANP  و سه مدل تحلیلیMCDM هاي فازي معیارها و رتبه  ي ارزیابی عملکرد و محاسبه وزنبرا

اند. نتیجه تحقیق نشان  هاي سه بانک بکار گرفته شده بندي عملکرد بانکداري و بهبود شکاف

دهد که با توجه به روابط داخلی موجود بین مناظر کارت امتیازي متوازن از مدل کاپلان نورتن،  می

ها داشته است، بعلاوه  وزن ممکن را در ارزیابی عملکرد بانک بیشترین 0,47منظر مالی با وزن 
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توان از آن به عنوان  گیرد که می نیز در جایگاه دوم قرار می 0,33شاخص مشتري مداري با وزن 

ها نام برد. روابط داخلی موجود بین مناظر کارت امتیازي  یک مولفه اصلی در رشد و بالندگی بانک

اند. در اصل جمع آوري شده باعث افزایش وزن منظر مالی گردیده هايمتوازن و همچنین داده

ر بستگی به مقایسات زوجی انجام شده دارد. بر اساس مدل کاپلان نورتن بین ظدرجه اهمیت منا

مناظر رابطه علت و معلولی وجود دارد، رشد و افزایش سایر مناظر تاثیر بیشتري بر روي افزایش 

در واقع، ایجاد فضاي مناسب براي رشد و یادگیري و نوآوري کارکنان گذارد. اهمیت منظر مالی می

سازمان (وجه رشد و یادگیري) بهبود فرایندهاي عملیاتی و ایجاد فرایندهاي ارزش آفرین به منظور 

ارائه ارتقاء کیفیت (وجه فرایند داخلی) را به دنبال دارد و باعث ایجاد ارزش براي مشتریان و ارائه 

شود که در نتیجه منجر به افزایش درآمد و سودآوري و ها میهاي آنبا خواسته خدمات منطبق

  .گرددبهبود نتایج مالی (وجه مالی) می

براي رتبه بندي سه بانک  ELECTREو  TOPSISهاي تخصیص خطی،  در این تحقیق از روش

لکرد بر اساس سه انصار ، کارآفرین و اقتصاد نوین استفاده گردید. در این تحقیق رتبه بندي عم

در . در جدول زیر آورده شده است ELECTREبانک با استفاده از  تاپسیس و تخصیص خطی و 

  .اند نتیجه هر سه روش نتایج مشابهی را در رتبه بندي ارائه داده

  

  : نتیجه نهایی ارزیابی عملکرد سه بانک20جدول 

 ELECTRE  تخصیص خطی TOPSIS  هابانک

  2  2  2  انصار

  1  1  1  ویناقتصاد ن

  3  3  3  کارآفرین

  

هاي مالی و مشتري مداري، که  توان برتري در شاخص دلایل اول شدن بانک اقتصاد نوین را می

دهند دانست. بانک کارآفرین نیز در چشم اندازهاي مالی و  وزن بیشتري را به خود اختصاص می

عملکرده است. در نتیجه  ها دارند ضعیف مشتري مداري که بیشترین اهمیت را در ارزیابی بانک

هاي  بانک کارآفرین باید اقداماتی از قبیل گسترش سهم بازار، توسعه بانکداري الکترونیکی، برنامه

  آموزشی براي ارتقاء سطح مهارت کارکنان  و گسترش خود پرداز را انجام دهد.

 (Tzeng, 2009)، تزنگ و چن (Hung, 2009)این تحقیق در مقایسه با تحقیق هانگ و همکاران 

علاوه بر در نظر گرفتن روابط سلسله مراتبی میان ابعاد الگوي  )1384(مهرگان, و دکتر مهرگان 

این رویکرد  کارت امتیازي متوازن، روابط داخلی میان آنها را هم در نظر گرفته است.بعلاوه از
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هاي مختلف در کارخانجات تولیدي جهت ارزیابی استراتژي (Yüksel, 2010)یوکسل و داگدریون 

براي ارائه راهکارهاي ارتقاء عملکرد در بخش  )1391(میرغفوري, ترکیه و میرغفوري و همکاران 

 )1389(میرفخرالدینی, عاون استان یزد) و همچنین میر فخرالدینی و امیري دولتی ( اداره کل ت

هاي دولتی منتخب استان فارس و ارائه براي بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده در بانک

  اند. ت گرفته، داشتهاند که تمامی، نتایج مشابه با مطالعه صورراهکارهاي ارتقاء خدمات استفاده کرده

  شود:هاي آتی ارائه میزیر نیز براي پژوهش پیشنهادهاي

 براي ارزیابی عملکرد VIKORو  BSCتلفیق مدل  )1

  فازي به عنوان روشی براي رتبه بندي TOPSISاستفاده از  )2

 ها فازي براي نشان دادن ارتباطات برگشتی و تعاملی در میان شاخص Integralاستفاده از  )3

هاي  بانک هاي خصوصی و  مدل ارائه شده در این پژوهش براي ارزیابی بانک بکارگیري )4

  ها دولتی به منظور درك بهتر عوامل موفقیت آمیز در رشد و توسعه بانک

  

  فهرست منابع

 ،گیري چند معیاره، چاپ سوم، تهران، انتشارات دانشگاه تصمیم )،1383(اصغرپور، محمد جواد

  تهران.

 گیري چند هاي تصمیماستفاده از مدل )،1388(رازي، رضوي امیري،احمد پور، اکبرپور شی

هاي دارویی پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار)، فصلنامه اي در انتخاب سهام (شرکتشاخصه

  .38-5، ص.5بورس اورراق بهادار، شماره 

 ،رائه مدل ها و ابندي بانکضرورت تدوین الگوي رتبه )،1390(اسلامی،بهرامیزنور،رجبی،میهنی

 ریسک. وکنترل تحقیقات پیشنهادي،اداره

 يعملکرد با روش امتیاز یارزیاب )،1386(محمدرضا، ي، سعیده و دلویحق شناس، اصغر و کتاب 

  .46-21، ص.77، دانش مدیریت، شماره يفاز یمتوازن از طریق فرایند تحلیل سلسله مراتب

 ،ت بندي نواحی شهري به منظور اولوی )،1390(رامشت، محمد حسین و عرب عامري، علیرضا

و با کمک تکنیک  TOPSISتاسیس ایستگاه آتش نشانی با استفاده از روش تخصیص خطی و 

GIS  1(مطالعه موري شهر ماکو)، مجله علمی تخصصی برنامه ریزي فضایی، شماره. 
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