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  چکيده

 ها سازمان در عملياتي بهبود براي ها راه بهترين از يکي عملکرد ارزيابي و است عملکرد بهبود مالي سازمان هر در اصلي هدف
 جهت در که فرآيندهايي کارايي و اثربخشي توانند مي هاسازمان عملکرد، ارزيابي مختلف هاي روش کارگيري به با. باشد مي

 جهت در را هاسازمان توانند مي عملکرد ارزيابي ابزارهاي همچنين. کنند ارزيابي را هستند سازمان استراتژيک اهداف
 بسياري عملکرد ارزيابي هاي روش تاکنون. رسانند ياري منابع اين تر مناسب توزيع چگونگي و منابع تخصيص فرآيندهاي

 در مقاله اين. کنند نمي مالي غير هايجنبه به توجهي و پرداخته مالي هايجنبه به تنها آنها سنتي انواع که اند شده معرفي
 شعب عملکرد ارزيابي براي ساختار يک ارائه به عملکردي هاي شاخص و استراتژي نقشه بين ارتباط ايجاد طريق از اول مرحله
 اطلاعات از استفاده با و ها داده پوششي تحليل تکنيک کمک به بعدي گام در و پرداخته تهران صادرات بانک يک درجه

 . پردازد مي بانک اين شعب کارايي ارزيابي به مدل، هايخروجي و هاورودي عنوانهب قبل مرحله از آمده بدست
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  مقدمه -۱
 ارزيابي به مجبور ها سازمان ساير مانند نيز ها بانک امروزه

 به دستيابي ميزان سنجش و خود هاي فعاليت عملکرد
 ارزيابي هاي روش از يکي. باشند مي استراتژيک اهداف

 توجه آن به بيشتر اخير دهه دو در ها، بانک که عملکرد
 موسسات اين. است متوازن امتيازي کارت روش اند، داشته

 اقدام خود هاي استراتژي اجراي و سازي شفاف منظور به
. اند نموده متوازن امتيازي کارت مديريتي برنامه تدوين به

 ما فرايندهاي که زماني عملکرد، گيري اندازه مديريت
 اي وظيفه است ۱چندگانه هاي خروجي و هاورودي شامل

 افزايش پيچيدگي، اين بر علاوه. آيد مي حساب به پيچيده
 تغيير ايجاد باعث سازماني ارزيابي هاي سيستم از استفاده

 ]۱[. است شده نيز ها سازمان در مديران رهبري شيوه در
 و کاپلان توسط که ۲متوازن امتيازي کارت ميان اين در

 در ها يافته بهترين از يکي عنوانبه گرديد معرفي نورتن
 طبق بر ]۲[. شود مي شناخته عملکرد ارزيابي زمينه
 ميان در است کرده منتشر فورچون مجله که آماري
 کارت از ها آن درصد ۷۰ مطالعه، مورد شرکت ۱۰۰۰

 دانشگاه مجله همچنين و اند کرده استفاده متوازن امتيازي
 ترين گذار تاثير عنوان به را متوازن امتيازي کارت ۳هاروارد

  ]۳[. است کرده انتخاب مديريتي ابزار
 کارت هاي روش فراگيري و محبوبيت گستره وجود با

 کنون تا ۴ها داده پوششي تحليل و متوازن امتيازي
 ارزيابي براي مدل دو اين ترکيب زمينه در کمي مطالعات
 اين) ۲۰۱۱( ديگران و ۵آمادو. است گرفته صورت عملکرد
 منجر چندگانه هاي مدل وجود که داشتند بيان را موضوع

 واحدهاي با ارتباط در تر عميق اطلاعات آمدن بوجود به
 شدن مشخص که دليل اين به شد، خواهد ۶گيريتصميم

 در يادگيري امر به مختلف ابعاد در ضعف و قوت نقاط
 گرفتن نظر در معتقداند آنها. کند مي کمک سازماني ابعاد

 رابطه که چارچوب يک عنوانبه متوازن امتيازي کارت
 کردن دنبال با کند، مي بيان هم با را سازمان اجزاي

 چارچوبي تواند مي معلولي و علي روابط از اي مجموعه
. دهد ارائه ها داده پوششي تحليل هاي مدل براي مناسب

 براي مناسب  خروجي و ورودي متوازن امتيازي کارت ]۲[
 پوششي تحليل و کند مي فراهم را ها داده پوششي تحليل

 هاي شاخص خود هاي خروجي و ها ورودي اساسبر ها داده
 بر. کند مي تبديل مديريتي اطلاعات به را عملکردي

 کارت و ها داده پوششي تحليل افزايي هم همين اساس
 عملکردي هايشاخص توان مي که، است متوازن امتيازي
 اين در ]۱[. کرد ترجمه مديريتي مفاهيم به را مناسب

 مديريت که موضوع اين به توجه با شده سعي مقاله
 مديريت هاي جنبه ترينمهم از يکي ها بانک در عملکرد

 هاي نقص و ]۳[ است بانکداري صنعت در کار و کسب
 کارت و ها داده پوششي تحليل روش دو در موجود

 مزاياي و معايب همپوشاني همچنين و متوازن امتيازي
 در عملکرد جامع ارزيابي منظور به مدلي روش، دو اين

  .شود ارائه صادرات بانک منتخب شعب
  
  تحقيق پيشينه -۲

 صورت به اغلب که است موضوعي عملکرد ارزيابي
 توان مي را عملکرد ارزيابي. است شده تعريف سطحي
 بعد به توجه با. کرد تعريف هافعاليت کردن کمي فرايند

 زماني ها سازمان که کرد بيان گونه اين توان مي بازاريابي
 ارضاي در آنها عملکرد که رسند مي اهدافشان به

 به بالاتر کميتي و کيفيت با مشتريانشان هاي خواسته
  ]۴[ .باشد رقبايشان نسبت

٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  
   متوازن امتيازي کارت -۲-۱

 روبرت توسط كه است تكنيكي متوازن، امتيازي كارت
 براي طورگسترده به و شده ابداع نورتن ديويد و كاپلان

 بعد چهار براساس سازمان يك عملكرد ميزان گيري اندازه
 مورد يادگيري و رشد و داخلي فرآيندهاي مشتري، مالي،

 به که داشتند اشاره نورتن و کاپلان. گيرد مي قرار استفاده
 هاي دارايي تا است نياز جديد اقتصادي رويکرد يک

 بود ۱۹۹۰ دهه اواسط در .بگيرد نظر در نيز را نامشهود
 اجرا خوبي به بار اولين براي متوازن امتيازي کارت که

                                                
1. Multiple Output 
2. Balanced Scorecard (BSC) 
3. Harvard Business Review 
4. Data Envelopment Analysis (DEA) 
5. Carla A.F. Amado 
6. Decision Making Units (DMUs) 
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 متوازن امتيازي کارت رويکرد که داشتند اشاره آنها. شد
 در و است کنترل و تشخيص براي صرفاً راهي از فراتر
 کارايي افزايش و تغييرات مديريت براي راهي واقع

 يک واقع در متوازن امتيازي کارت ]۵[. است ها شرکت
 واقعي چارچوب يک که است رسمي مديريت سيستم

 اهداف به را عملکردي هاي شاخص و کند مي ايجاد
 کارت در متوازن عبارت. سازد مي مرتبط استراتژيک

 هاي شاخص به توجه به تلاش به اشاره متوازن امتيازي
 و بازدارنده هاي شاخص بر تمرکز با مالي غير و مالي

 مدت کوتاه و استراتژيک مدت  بلند اهداف کننده، هدايت
 و عملکردي خارجي و داخلي هاي جنبه عملياتي،
  ]۱[ .دارد کيفي و کمي هاي شاخص همچنين

 رسيد چاپ به فورچون مجله در که عنواني در نورتن
 درست اجراي در ها سازمان درصد ۹۰ که کرد اعلام

 نظر اساس بر. خورند مي شکست خود هاي استراتژي
 افتد، مي اتفاق دليل دو به شکست اين نورتن و کاپلان

 توصيف براي اي شده پذيرفته عمومي روش اينکه اول
 در سعي ها سازمان نتيجه در و ندارد وجود هااستراتژي

. است نشده بندي موضوع قبلاْ که دارند فرايندي اجراي
 هاي استراتژي با مديريت هاي سيستم که، اين ثانيا

 اگر نورتن هاي يافته به توجه با. نيستند هماهنگ سازماني
 باشند، داشته استراتژي مديريت براي سيستمي ها سازمان

 را خود هاي استراتژي اجراي در موفقيت شانس% ۷۰
 نشان ۲۰۰۶ تا ۲۰۰۲ سال بين مطالعات. داشت خواهند

 امتيازي کارت از نوعي به ها سازمان% ۵۰ که دهد مي
 ]۶[. کنند مي استفاده خود ارزيابي فرآيندهاي در متوازن
 موثر و وسيع طور به متوازن امتيازي کارت روش امروزه
 هاروارد، دانشگاه مجله اخيراً گرفته، قرار پذيرش مورد

 که اي ايده ۷۵ از يکي عنوان به را متوازن امتيازي کارت
. است کرده انتخاب گذاشته، ۲۰ قرن در را تاثير بيشترين
 تبديل کتاب مطالعاتي، مختلف منابع ميان در همچنين
 در را ارجاعات بيشترين کاپلان نوشته عمل به استراتژي

 متوازن امتيازي كارت زمينه در علمي مجامع و مطالب
 عنوانبه متوازن امتيازي كارت امروزه ]۷[. است داشته
 بين موثر و خطا كم پركاربرد، مديريتي ابزار ۱۵ از يكي

 شناخته دنيا كشور ۲۲ در مختلف هايشركت مديران

 به متوازن، امتيازي کارت اين بر علاوه ]۸[. شود مي
 کارکنان و ارشد مديريت بيشتر همسويي به کمک منظور

 مالي هاي اندازه و ها شاخص سازمان، انداز چشم سمت به
 نمايش مشترک زبان يک صورت به را مالي غير و

 ارتباط براي تواند مي متوازن امتيازي كارت. دهد مي
 ترجمه همچنين و سازماني اهداف با سازمان انداز چشم

  ]۹[. شود گرفته کار به عمل به ها استراتژي
 کارت اينکه وجود با که است کرده اشاره ]۱[ ،يانگ چي

 ميزان به اجرايي و دانشگاهي محافل در متوازن امتيازي
 هاي محدوديت اما است گرفته قرار پذيرش مورد زيادي
  :شامل که است شده وارد آن بر نيز اي عمده

 پايين به بالا رويکردي فقط متوازن امتيازي کارت -۱
 کارکنان و ارشد مديريت تيم ميان رابطه -۲ .است

 امتيازي كارت که دريافت ١لوهمن -۳. است شده محدود
 اجراي و ارتباط توسعه، براي را موقعيتي متوازن

 اگرچه - ۴. کند نمي فراهم سازماني محيط در ها استراتژي
 صنايع در اي گسترده طور به متوازن امتيازي كارت

 رسمي رويه و متدولوژي يک اما است اجرا قابل مختلف
 رسمي رويه اين نبود که. ندارد وجود آنها اجراي براي
 کوتاه مالي معيارهاي به تمرکز به کردن پيدا سوق باعث
 به است ممکن متوازن امتيازي کارت -۵. شود مي مدت

 ما به اما اند مناسب هايي شاخص چه که بگويد ما
 و کنيم توجه و نگاه ها شاخص اين به چگونه که گويد نمي

 اشاره وي حال اين با. کند نمي بيان را آنها نسبي اهميت
 هايي محدوديت متوازن امتيازي كارت اگرچه که کند مي
 منابع کارگيري به براي اي پايه مدلي عنوان به اما دارد را
 وييرسما. آيد مي حساب به داخلي فرايندهاي بهبود و
 را متوازن امتيازي کارت توسعه اصلي هدف) ۲۰۰۹(

 به کمک و کارکنان با شرکت هاي استراتژي دادن ارتباط
  ]۱۰[. است کرده اعلام ها استراتژي اجراي

  
  بانکداري در متوازن امتيازي کارت -۲-۱-۱
 توسط که متوازن امتيازي کارت در اي مقدمه به توجه با

 و مالي هاي اندازه از ترکيبي شده، گفته نورتن و کاپلان
 دو هر براي عملکرد گيري اندازه سيستم يک در مالي غير

                                                
1. C., Lohman  
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 مطلوب) غيرانتفاعي( سودده غير و سودده سازمان نوع
 ها شاخص کدام که بدانند اگر ها بانک ترتيب اين به. است
 توانند مي است تر مناسب سازمانيشان هاي موقعيت براي

. کنند جويي صرفه هزينه و زمان در زيادي مقدار به
 روابط قبيل از غيرمالي و نامشهود هاي اندازه و ها شاخص
 هاي دارايي از نيمي از بيش عنوانبه تواند مي مشتري،
 مالي غير هاي شاخص بنابراين. بيايد حساب به شرکت

 و موثر عملکرد مديريت در را ها سازمان تواند مي
  ]۹[. کند کمک آينده سودآوري بيني پيش

  
  ۱استراتژي نقشه -۲-۲

 سازي يکپارچه براي مفهومي چارچوبي استراتژي نقشه
 کارت جنبه چهار طول در سازمان استراتژيک اهداف

 که دهد مي نشان واقع در. کند مي فراهم متوازن امتيازي
 اغلب( مشهود هاي دارايي به نامشهود هاي دارايي چگونه

 ما به استراتژي نقشه. شوند مي تبديل) مالي هاي خروجي
  ]۶[. کند مي کمک ها استراتژي کنترل و توضيح در

 ساخت به کمي توجه تاکنون دهد مي نشان) ۱( جدول
 حياتي بخشي استراتژي نقشه است، شده استراتژي نقشه

 شمار يه متوازن امتيازي كارت سيستم يک ساختن در
 و علي روابط شناسايي در مديريت به تواند مي که رود، مي

 نقشه. کند کمک عملکردي هاي شاخص بين معلولي
 شامل کارا، نواحي از مناسب نمايشي براي فقط استراتژي
 ارزيابي براي مالي غير و مالي هاي شاخص از اي مجموعه
 استراتژي نقشه يک ساخت براي بلکه نيست، عملکرد
 بين را منطقي رابطه يک بتواند که است اثربخش
 ها استراتژي بررسي در عملکرد ارزيابي هاي شاخص
   .دهد نمايش

 توليد، بيمه، بانکداري، در هاشرکت توسط استراتژي نقشه
 و  الکترونيکي کار و کسب دور، راه از ارتباطات بهداشت،

 شده گرفته کار به غيرانتفاعي هايسازمان از بسياري نيز
 و دارند متفاوتي اندازه و نوع کدام هر ها سازمان اين. است

 منطبق خود سازمان بر را استراتژي نقشه مفاهيم
 هاي زمينه براي تواندمي استراتژي نقشه زيرا کنند، مي

  ]۹[. شود سازگار بزرگ هايشرکت در مديريت مختلف

 امتيازي کارت جنبه چهار به توجه با استراتژي نقشه
 و استراتژي بين رابط واقع در و شود، مي ساخته متوازن
 روابط تمام استراتژي نقشه. است متوازن امتيازي کارت
 اثربخش هاي استراتژي که طوريبه کند مي تفسير را علي

 برآورده زمان طول در بهينه صورت به و يافته توسعه
 بيان براي استراتژي نقشه که است رو اين از. شوند

 به ارزش خلق هاي راه ارائه همچنين و سازمان عملکرد
 و بصري چارچوب يک استراتژي نقشه. شود مي گرفته کار

 و کند مي ارائه سازمان هاي استراتژي از مختصري شرح
 نامشهود هاي دارايي که آورد مي فراهم را مهم امکان اين
 استراتژي، نقشه. شوند تبديل مشهود هاي خروجي به

 زمان طول در پويا تغييرات براساس را ها استراتژي
 مزاياي از يکي عنوانبه امر اين و کند مي ارائه و طراحي

 همچنين. رود مي شمار به استراتژي نقشه در عمده
 قبل ها استراتژي يکپارچه بيان براي استراتژي هاي نقشه

  ]۹[. شوند مي مدل استراتژي اجراي از بعد و
١

                                                
1. Strategy Map 
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  )استراتژيک نقشه به توجه بدون( عملکرد ارزيابي زمينه در مطالعات.  ۱ جدول

 محققين سال روش
 ]۱۱[ جرارد و دولين ۲۰۰۵ ۱سنتي آماري هايتحليل تجزيه
 ]۱۲[ لارنس و ارشدي ۱۹۸۷ سنتي آماري هايتحليل تجزيه

 ]۱۳[ کولير ۱۹۹۵  ۲ساختاري معادلات مدل
 ]۱۴[ گيوکاس ۲۰۰۸ ها داده پوششي تحليل

 ]۹[  وديگران واو ۲۰۰۹ استراتژيک نقشه گرفتن نظر در بدون متوازن امتيازي کارت
 ]۱۵[ ديگران و چن ۲۰۰۸ استراتژيک نقشه گرفتن نظر در بدون متوازن امتيازي کارت
 ]۱۶[ مارکوئز و مير ۱۹۹۷ استراتژيک نقشه گرفتن نظر در بدون متوازن امتيازي کارت

  
  
   ديماتل روش -۲-۳

 کمک براي روشن، راه نقشه يک ساخت به ديماتل روش
 و عملکردي هاي شاخص بندياولويت در مديريت به

 فاکتورهاي به مرتبط هاي فعاليت به توجه و تمرکز ايجاد
 هانک. کند مي کمک سازمان، به مربوط حياتي و بحراني

 براي پيشنهادي ابزاري عنوانبه را ديماتل روش ۱وو
 بانکي عملکردي ي ها شاخص بين علي روابط بررسي

  .کند مي معرفي استراتژي نقشه ساخت براي
 روش از) ۲۰۱۱( ديگران و جاسبي و) ۲۰۱۰( ۲سنج تي

 اما کردند استفاده استراتژي نقشه ساخت براي ديماتل
 عملکردي هاي شاخص بنديطبقه روي بر فقط ها آن

 گروه دو به را عملکردي هاي شاخص ها آن داشتند، تمرکز
 بنديتقسيم" معلول گروه" و" علي گروه" هاي شاخص

 بين معلولي و علي قوي رابطه آنها واقع در و کردند
 خود پژوهش در و -يي هانک. گرفتند ناديده را ها شاخص

 ترين مناسب متوازن، امتيازي کارت جنبه چهار به توجه با
 و کرده انتخاب پيشين ادبيات به توجه با را ها شاخص

 و صنعت از خبره ۱۲( خبره کارشناسان از اي کميته توسط
 صنعت در سابقه سال پنج از بيش آنها تمامي که دانشگاه

 ها آن انتخاب و گري غربال به) داشتند بانکداري
 هاي شاخص انتخاب از بعد وو، هانک. اند پرداخته

 روي بر علي روابط تحليل و تجزيه به کليدي عملکردي
 به نهايت در و پرداخته ديماتل روش کمک به ها شاخص
 در کار ساختار. است  پرداخته استراتژيک نقشه توسعه
) ۱( شکل صورتبه ديماتل روش کارگيري به هنگام

 چارچوب يک عنوانبه وو، هانک توسط ساختار اين. است
  ]۹[. است شده مطرح پيشنهادي

  
 کارگيري به براي پيشنهادي ساختار -۲-۳-۱

  ديماتل روش
  :کرد بيان زير صورت به توان مي را ديماتل روش مراحل

 از بايد منظور اين براي. ميانگين ماتريس محاسبه -۱
 را ۴ تا ۰ بين صحيح اعداد شود خواسته دهندگان پاسخ
 براساس ها شاخص بين در مستقيم اثر تعيين براي

 معني به بالاتر عدد. کنند انتخاب خود شخصي قضاوت
 عنصر يا شاخص بر شاخص يا و عنصر تر قوي مستقيم اثر

 در عناصر ميانگين از ماتريس در عنصر هر. است ديگر
 پاسخ مجموع از که مستقيم مختلف هايماتريس

  .است آمده بدست شده، حاصل دهندگان
. مستقيم روابط اوليه ماتريس کردن فرموله و تدوين -۲

 که. شود مي ساخته ۱ رابطه صورت به اوليه ماتريس اين
Zij شاخص( عنصر اثر قدرت معني به (i عنصر بر 

 ٢ ١ .است j) شاخص(

11 1

1

n

n nn

z z
Z

a a

 
   
 
 


  


  

  
  

                                                
1. Traditional Statistical Analysis 
2. Structural Equation Modeling 

)۱(  
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  متوازن امتيازي کارت در ديماتل روش کار ساختار. ۱ شکل

  
 از استفاده با که ۱نرمال مستقيم اثر ماتريس محاسبه -۳

  .است محاسبه قابل ۲ رابطه

1 11 1max(max ,max )n n
i n ij j n ijj i

zx
z z    


 

  
/ مستقيم کاملاً( کل روابط ماتريس مشتق محاسبه -۴

 رابطه کمک به)  T( کل روابط ماتريس). مستقيم غير اثر
 شناسايي ماتريس I آن در که. است محاسبه قابل ۳
ij. است ۲)تطابق( n n

x x


    مستقيم اثر ماتريس 

2limو است ( )k
k

x x


  غيرمستقيم اثر ماتريس 

0 که وقتي(. دهد مي نشان را 1ijX  آنگاه 
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 کل روابط ماتريس توجه با. روابط و اثرات نتايج آناليز -۵
)ijT t    (هاستون مجموع )D (ها رديف مجموع و 
)R(، ۵ و ۴ روابط عنوانبه روابط سطح و نفوذ سطح 

 آن در که. است شده تعريف , 1,...,i j n .ارزش 
)D+R (۳نقش محوريت درجه دهنده نشان )ميزان 

 اثر قدرت دهنده نشان و) شاخص يک نقش اهميت
 مقدار بودن بالاتر. است شده دريافت و شده فرستاده

)D+R (طور به و فاکتورهاست زياد ارتباط دهنده نشان 
 نشان و است ۴اثر شدت دهنده نشان) D-R( ارزش مشابه

 باشد مثبت) D-R( اگر. است عناصر بندياولويت دهنده
 اثرگذاري معني به اين و است ۵علي فاکتور يک ما عنصر

 منفي) D-R( اگر. ديگراست) هاي شاخص( فاکتورها به
 معني به امر اين و است ۶معلولي فاکتور ما فاکتور باشد

 و. است ديگر هاي شاخص از اثرپذيري و اثر پذيرنده
 ما فاکتور که است معني اين به) D-R( مقدار بودن بالاتر

 با و گذارد، مي اه شاخص و فاکتورها ديگر بر بيشتري اثر
 شاخص اين که بود خواهد اين بر ما فرض ،اثر و نفوذ اين

 ارزش ديگر بيان به. داشت خواهد بالاتري اولويت
 اثر ما فاکتور که است اين معني به) D-R( تر پايين

 اين بر فرض و کند مي دريافت فاکتورها ديگر از بيشتري
. دارند عناصر بقيه به نسبت تري پايين اولويت که است

]۹[  

1 1 1
( ) n

i n ijj n
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  ها داده پوششي تحليل -۲-۴
 رويکرد با ناپارامتريک تکنيک يک ها داده پوششي تحليل
 واحدهاي عملکرد ارزيابي براي رياضي ريزي برنامه

 به را چندگانه هايورودي که است اي گيرنده تصميم
 توسط ابتدا مدل اين. کنند مي تبديل چندگانه هايخروجي

 توسط سپس و مطرح ۱۹۸۷ سال در همکارانش و چارلز
 تحليل روش در ]۱۷[. يافت گسترش همکارانش و بنکر

                                                
1. Normalized Direct Influence Matrix 
2. The IdenƟty Matrix 
3. Degree of Central Role 
4. Severity of Influence 
5. Cause-Factor 
6. Effect-Factor 

)۲(  

)۳(  

)۴(  

)۵(  
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 به را ها ورودي که بررسي مورد واحد ها داده پوششي
 ناميده گيري تصميم واحد يک کند، مي تبديل ها خروجي

 است ممکن گيري تصميم واحدهاي اين شود، مي
 تعريف در. باشد آن نظاير و فروشگاه بانک، بيمارستان
 واحدهاي که داشت توجه بايد گيري تصميم واحدهاي

 هاي خروجي و ها ورودي داراي بايد ها گيري تصميم
 وسيله به ها داده پوششي تحليل ]۱۷[. باشند يکسان

 توان مي جمله آن از که شده، شناخته مختلفي هاي مدل
 و ۱پيترسن و اندرسن مدل ،BCC مدل ،CCR مدل به

 اين از کدام هر. نمود اشاره ۲آزاد دسترسي پوسته مدل
. هستند خود خاص هاي قابليت و ها ويژگي داراي ها مدل

 است اين در ها داده پوششي تحليل مزاياي از يکي ]۱۷[
  ]۲[. دهد مي ۳رقابتي الگوبرداري اجازه ها واحد به که

 ميان در اي گسترده کاربرد ها داده پوششي تحليل امروزه
 کار و کسب حوزه در هم و آکادميک حوزه در محققين

 توان مي کاربردها بهترين از اي نمونه عنوان به کرده پيدا
 انتخاب ۴،اي داده هايپايگاه عمليات ارزيابي به

 ها، بانک عملکرد ارزيابي منعطف، توليد هاي سيستم
 هاي بيانه تحليل و تجزيه ها، بانک کارايي ميزان آزمون
 آموزش موسسات کارايي گيري اندازه ها، شرکت مالي

 در کارايي گيري اندازه و جايابي طراحي مسئله حل عالي،
 ، اطلاعات آوري فن زمينه در سازماني گذاري سرمايه مورد
  ]۵[. کرد اشاره

 
 و متوازن امتيازي کارت مدل دو ترکيب - ۵ -۲

  ها داده پوششي تحليل
 کارت سازي يکپارچه در است معتقد) ۲۰۰۹( نجفي

 وجود هدف چهار ها داده پوششي تحليل و متوازن امتيازي
 است؛ آن به رسيدن براي تلاش در سازمان يک که دارد

 - ۲) اهداف کارايي( استراتژيک اهداف به دستيابي -۱
 کارايي( نظر مورد خروجي ايجاد در منابع از بهينه استفاده
 به -۴) اهداف تعادل( تعادل آوردن دست به -۳) اهداف
 ]۱۸[. مختلف ابعاد در معلول و علت روابط آوردن دست
   ۲ شکل
 پوششي تحليل و متوازن امتيازي کارت ترکيبي مدل
 ۲ جدول در همچنين و داده نشان ساده بياني به را ها داده

 شده ارائه زمينه اين در شده انجام تحقيقات از اي خلاصه
  .است

  

  

 
  

  ٤    ٣      ٢    ١  ]۱۸[ ها داده پوششي تحليل و متوازن امتيازي کارت ترکيبي مدل.  ۲ شکل

                                                
1. Anderson   & Peterson Method (AP) 
2. Free Disposal Hull (FDH) 
3. Benchmarking 
4. Data Warehouse 
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  متوازن امتيازي کارت و ها داده پوششي تحليل زمينه در گرفته صورت مطالعات از اي خلاصه) ۲( جدول
 و تجزيه روش
 انتخابي تحليل

 مطالعه مطالعاتي حوزه
 و تجزيه روش
 انتخابي تحليل

 حوزه
 مطالعاتي

 مطالعه

DEA-BSC 
 توسعه و تحقيق هايفعاليت

 در دارويي هايشرکت در
 اسپانيا

 ]۱۲[ ارشدي بانکداري آماري آناليز ]۲۳[ والدراما

DEA-BSC ۲۴[ ماسدو برزيل در بانک شعب[ DEA-BSC چن بانکداري ]۱۵[ 

DEA-BSC ۲۵[ مين کره در ممتاز هاي هتل[ 
 معادلات مدل

 ساختاري
 ]۱۳[ کولير بانکداري

DEA-BSC 
 در چندمليتي هايشرکت

 اروپا
 ]۱۱[ دولين بانکداري آماري آناليز ]۲۶[ ريچاردز

DEA-BSC 
 شرکت در مهندسي خدمات

 الملليبين هواپيمايي
 ]۱۴[ گيوکاس بانکداري DEA ]۲۷[ روز

DEA-BSC 
 در نگهداري و تعميرات

 بالابر ساخت هاي شرکت
 ]۱۹[ کاسميدو بانکداري  معياره چند بنديطبقه ]۲[ آمادو

DEA-BSC ۵[ آسوشه پروژه مديريت[ BSC مير بانکداري ]۱۶[ 

BSC 
 مشاوره و آموزشي خدمات

 مديريت
  DEA-BSC ]۷[ والمحمدي

 آماري هاي آزمون
 صنعت

 ارتباطات
 ]۲۰[ بنکر

DEA-BSC ۸[ مومني اجتماعي تامين سازمان[ DEA-BSC 
 نيمه صنعت

 تايوان در هادي
 ]۲۱[ چن و چن

DEA-BSC ۱۷[ مزده مهدوي بانکداري[ DEA-BSC 
 خودرو کمپاني

 بانکداري و
 ]۱[ چيانگ

   DEA-BSC 
 هاي پروژه سبد

 و تحقيق
 توسعه

 ]۲۲[ لات اي

  
   پژوهش مفهومي مدل ساخت - ۳
  عملکردي هاي شاخص استراتژي نقشه -۳-۱
 از يکي متوازن، امتيازي کارت توسعه اوليه مراحل در

 به عملکردي هاي شاخص انتخاب وظايف ترينمهم
 تحت را ارزيابي محتمل هاي جنبه تمامي که صورتي
 نقشه ساخت منظور به. باشد مي دهد، قرار خود پوشش

 هاي شاخص شناسايي به ابتدا پژوهش اين در استراتژي
) ۲ جدول( موجود ادبيات مطالعه طريق از موجود

 شاخص ۷۴ تعداد اوليه بررسي از پس. پردازيم مي

 زياد هاي شاخص وجود عمل در حال اين با شد، شناسايي
 انحراف و ابهام ايجاد گيرندگان تصميم براي تواند مي
 براي که کردند اعلام) ۱۹۹۸( اتکينسون و کاپلان. کند

 تعداد استاندارد متوازن امتيازي کارت سازي پياده
 منظور به ]۹[. است شاخص ۲۵ الي ۱۰ بين ها شاخص
 در شده شناسايي هاي شاخص نهايي هاي شاخص انتخاب
 طيف و پرسشنامه کمک به و گرفته قرار خبرگان اختيار

 ارائه) ۳( جدول در که شاخص ۲۲ به تعداد اين ليکرت
  .است يافته کاهش شده،
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  نهايي عملکردي هاي شاخص.  ۳ جدول
  ماهيت/  بعد  شاخص  نشانه  ماهيت/  بعد  شاخص  نشانه

F1 ورودي/ مالي  پرسنل هزينه  C5  خروجي/ مشتري  جاري هاي حساب تعداد  
F2  ورودي/ مالي  عملياتي هايهزينه  I1  ورودي/ داخلي فرايندهاي  پرسنل تعداد  
F3  ورودي/ مالي  معوقه هاي پرداخت  I2  ورودي/ داخلي فرايندهاي  بانکي خدمات انجام زمان  
F4  خروجي/ مالي  هاسپرده مانده  I3  خروجي/ داخلي فرايندهاي  شده ارائه هاي سرويس تعداد  
F5  خروجي/ مالي  ها چک و حوالجات تعداد  I4  خدمات براي مشتريان تعداد 

  شده ارائه
  خروجي/ داخلي فرايندهاي

F6  خروجي/ مالي  شعبه) زيان( سود  L1  عدم دليلبه کارکنان جايي جابه 
  شغلي رضايت

  ورودي/ يادگيري و رشد

F7  خروجي/ مالي  شعبه دارايي کل  L2  ضمن آموزش هايهزينه 
  خدمت

  ورودي/ يادگيري و رشد

C1  ورودي/ مشتري  کننده برداشت مشتريان تعداد  L3  ورودي/ يادگيري و رشد  کارکنان شکايات تعداد  
C2  ورودي/ مشتري  مشتريان شکايت تعداد  L4  خروجي/ يادگيري و رشد  کارکنان تحصيلات  
C3  خروجي/ مشتري  الحسنه قرض هاي حساب تعداد  L5  خروجي/ يادگيري و رشد  کارکنان سابقه  
C4  خروجي/ مشتري  مدت بلند هاي حساب تعداد  L6  خروجي/ يادگيري و رشد  خدمت ضمن آموزش ساعات  

     
  

 براي را جامعي ارزيابي امکان شده انتخاب هاي شاخص
 و مشهود عوامل شامل هم زيرا کنند مي فراهم مديريت

, کيفي هم و کمي عوامل هم نامشهود، عوامل هم
 همين به. است مدت کوتاه و مدت بلند عوامل همچنين

 و نظارت جهت مدير براي را استراتژيکي اندازچشم خاطر
 نسبي اهميت ميزان دقيق تعيين .کند مي فراهم کنترل

 رابطه شناخت به اينکه مگر نيست پذير امکان شاخص هر
 براي ها راه بهترين از يکي .بپردازيم ها شاخص ميان علي

 کمک به استراتژي نقشه ساخت اولويت اين شناسايي
  . است ديماتل روش

 
   ها شاخص اهميت ميزان تعيين -۳-۲
 تعيين براي ديماتل روش از شده، بيان ساختار به توجه با

 تمايز ايجاد و ها شاخص ميان معلولي علي روابط
 همچنين و توجه قابل فاکتورهاي و اکثرگذار فاکتورهاي

 عملکرد بهبود منظور به استراتژي نقشه ساخت براي
 استراتژي، نقشه ساخت براي. است شده استفاده بانکي،

 اثر ميزان مورد در تحقيق براي ديماتل هاي پرسشنامه

 ارشد مديران اعضاي بين يکديگر بر ها شاخص مستقيم
 شامل روش اين در امتيازدهي شود، مي توزيع بانک

 نواحي ميان از که باشد مي ۴ تا ۰ بين صحيح مقادير
 شخصي قضاوت براساس) ها شاخص و ابعاد( شده انتخاب
 از پس. شوند مي داده استراتژيک موضوعات در خبرگان
 اثر ماتريس خبرگان، تمامي امتيازات ميانگين محاسبه
 ساخته متوازن امتيازي کارت بعد چهار Znn يا مستقيم

 از بعد. است شده داده نشان ۴ جدول در که شود مي
 متقابل اثرات نرمال ماتريس ،Znn ماتريس آمدن بدست

ij يا n n
x x


    در که گرديد محاسبه ۲ رابطه توسط 

 ساخت از پس ،است شده داده نشان ۵ شماره جدول
 کارت جنبه چهار بين کل روابط ماتريس نرمال، ماتريس
 رابطه توسط بانک عملکرد ارزيابي براي متوازن امتيازي

 نشان ۶ شماره جدول در آن مقادير که شود مي ساخته ۳
  .است شده داده



 
 ۱۴                                                                  ۱۳۹۵هاي نوين در رياضي/ سال دوم، شماره پنجم، بهار / پژوهش مهدي فلاح جلودار

 
 

 

  چهارگانه ابعاد براي خبرگان نظرات ميانگين ماتريس.  ۴ جدول
  

Z F C I L مجموع 

F ۰ ۳.۶ ۱.۷ ۱.۴ ۶.۷ 
C ۲.۱ ۰ ۰.۷ ۱.۲ ۴ 
I ۲ ۱.۴ ۰ ۱.۵ ۴.۹ 
L ۲.۲ ۳.۴ ۱.۷ ۰ ۷.۳ 

 ۴.۱ ۴.۱ ۸.۴ ۶.۳  مجموع
 

  
  

  جدول چهارگانه ابعاد براي نرمال ماتريس.  ۵ جدول
  

N F C I L 

F ۰ ۰.۴۲۸ ۰.۲۰۲ ۰.۱۶۶ 

C ۰.۲۵ ۰ ۰.۰۸۳ ۰.۱۴۲ 

I ۰.۲۳۸ ۰.۱۶۶ ۰ ۰.۱۷۸ 

L ۰.۲۶۱ ۰.۴۰۴ ۰.۲۰۲ ۰ 

  
  

  چهارگانه ابعاد براي کل روابط ماتريس.  ۶ جدول
 

T F C I L R 
F ۰.۵۰۹ - ۰.۸۹۸ ۰.۲۰۹ - ۰.۰۰۷ - ۰.۱۷۳ 
C ۰.۴۹۱ ۰.۱۰۲ - ۰.۲۰۹ - ۰.۰۰۷ - ۰.۱۷۳ 
I ۰.۴۹۱ ۰.۸۹۸ ۱.۲۰۹ - ۰.۰۰۷ - ۰.۱۷۳ 
L ۰.۴۹۱ ۰.۸۹۸ ۰.۲۰۹ - ۱.۰۰۷ - ۰.۱۷۳ 
D ۰.۹۶۴ ۲.۵۹۲ ۱.۸۳۶ - ۱.۰۲۸ - 

 
  
  
 ارزيابي براي کل روابط ماتريس مشابه طوربه

 در که است، محاسبه قابل بانکي عملکردي هاي شاخص
  .است شده داده نشان ۸ و ۷ جداول



 ۱۵                    ها و کارت امتيازي متوازن مطالعه موردي صنعت بانکداري ارزيابي کارايي به کمک مدل ترکيبي تحليل پوششي داده
 

   

 
 

  عملکردي هاي شاخص براي کل روابط ماتريس.  ۷ جدول
 

T F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 C1 C2 C3 C4 C5 
F1 ۰.۳۷۴ - ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 

F2 ۰.۶۲۶ ۲.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
F3 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۱.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
F4 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۵۴۱ - ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
F5 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۹۳ - ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
F6 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۱.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
F7 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۷۶۷ - ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
C1 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۴ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۸۹۴ - ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
C2 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۴ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۶۷۴ - ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
C3 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۰.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
C4 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۱.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
C5 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۱.۳۳۶ - 
I1 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
I2 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۴ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۷ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
I3 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
I4 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۷ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L1 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L2 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L3 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L4 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L5 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۸ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
L6 ۰.۶۲۶ ۱.۱۷۸ - ۰.۳۳۹ - ۰.۴۵۹ ۰.۰۷ ۰.۴۳۴ - ۰.۲۳۳ ۰.۱۰۶ ۰.۳۲۶ ۱.۱۵۷ ۰.۳۰۳ - ۰.۳۳۶ - 
D ۱۲.۷۷۲ ۲۶.۹۱۶ - ۸.۴۶۱ - ۹.۰۹۸ ۰.۵۴ ۱۰.۵۴۸ - ۴.۱۲۶ ۱.۳۳۲ ۶.۱۷۲ ۲۴.۴۷۳ ۷.۶۶۶ - ۸.۳۹۲ - 

 
   



 
 ۱۶                                                                  ۱۳۹۵هاي نوين در رياضي/ سال دوم، شماره پنجم، بهار / پژوهش مهدي فلاح جلودار

 
 

 

  عملکردي هاي شاخص براي کل روابط ماتريس ادامه.  ۸ جدول
  

T I1 I2 I3 I4 L1 L2 L3 L4 L5 L6 R 
F1 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F2 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴-  ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F3 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F4 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F5 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F6 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
F7 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
C1 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
C2 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
C3 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
C4 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
C5 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۶۴۷ 
I1 ۰.۳۷۳- ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
I2 ۰.۶۲۷ ۰.۷۲۷- ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
I3 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۸۲- ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
I4 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۱.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L1 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۱.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L2 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۸۱۳- ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L3 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۱.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L4 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۱.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L5 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۱.۰۵۲- ۰.۰۴۴ ۰.۳۵۳- 
L6 ۰.۶۲۷ ۰.۲۷۳ ۰.۱۸ ۰.۲۳۶- ۰.۱۳۸- ۰.۱۸۷ ۰.۱۲۴- ۰.۱۱۴- ۰.۰۵۲- ۰.۹۵۶- ۰.۳۵۳- 
D ۱۲.۷۹۴ ۵.۰۰۶ ۲.۹۶ ۶.۱۹۲- ۴.۰۳۶- ۳.۱۱۴ ۳.۷۲۸- ۳.۵۰۸- ۲.۱۴۴- ۰.۰۳۲- 

 
  
  
  
 )D-R( و) D+R( مقادير بنديرتبه -۳-۳

 ۵ و ۴ روابط از که R و D مقادير از بندي،رتبه براي
 کل روابط ماتريس در آن اطلاعات و ، آمده بدست

 شناسايي به و کرده استفاده شده، ارائه) ۸و ۷ و ۶ جداول(
 .پردازيم مي پذير تاثير و گذار تاثير فاکتورهاي
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  )D-R( و) D+R( مقادير براساس متوازن امتيازي کارت ابعاد و ها شاخص بنديرتبه.  ۹ جدول

  D+R مقادير  شاخص/ بعد
 بندي رتبه

 مقادير براساس
D+R  

  D-R مقادير
 بنديرتبه

 مقادير براساس
D-R  

  F(  ۱.۱۳۷  ۲  ۰.۷۹۱  ۲(مالي )الف
  F1(  ۱۲.۸۰۷  ۳  ۱۲.۷۳۷  ۲( پرسنل هزينه -۱
  F2(  ۲۶.۸۸۱ -  ۲۲  ۲۶.۸۸۱ -  ۲۲( عملياتي هايهزينه -۲
  F3(  ۸.۴۲۶ -  ۲۰  ۸.۴۹۶ -  ۲۰( معوقه هاي پرداخت -۳
  F4(  ۹.۱۳۳  ۴  ۹.۰۶۳  ۴( هاسپرده مانده -۴
  F5(  ۰.۵۷۵  ۱۱  ۰.۰۳۵  ۱۱( ها چک و حوالجات تعداد -۵
  F6(  ۱۰.۵۱۳ -  ۲۱  ۱۰.۵۸۳ -  ۲۱( شعبه) زيان( سود -۶
  F7(  ۴.۱۶۱  ۷  ۴.۰۹۱  ۷( شعبه دارايي کل -۷

  C(  ۲.۷۶۵  ۱  ۲.۴۱۹  ۱(مشتري )ب
  C1(  ۱.۳۶۶  ۱۰  ۱.۲۹۸  ۱۰( کننده برداشت مشتريان تعداد -۱
  C2(  ۶.۲۰۶ ۵  ۶.۱۳۸ ۵( مشتريان شکايت تعداد -۲
  C3(  ۲۴.۵۰۸ ۱  ۲۴.۴۳۸ ۱( الحسنهقرض هايحساب تعداد -۳
  C4(  ۷.۶۳۱ - ۱۸  ۷.۷۰۱ - ۱۸( مدت بلند هايحساب تعداد -۴
  C5(  ۸.۳۵۷ - ۱۹  ۸.۴۲۷ - ۱۹( جاري هايحساب تعداد -۵
  I(  ۱.۶۶۳ -  ۴  ۲.۰۰۹ -  ۳( داخلي فرآيندهاي )ج
  I1(  ۱۲.۸۲۹  ۱۷  ۱۲.۷۵۹  ۳( پرسنل تعداد -۱
 I2(  ۵.۰۳۹ ۶  ۴.۹۷۳ ۶( بانکي خدمات انجام زمان -۲
 I3(  ۲.۹۹۵ ۹  ۲.۹۲۵ ۹( شده ارائه هايسرويس تعداد -۳
 I4(  ۶.۱۵۸ - ۱۷  ۶.۲۲۶ - ۱۷( شده ارائه خدمات براي مشتريان تعداد -۴
  L(  ۰.۸۵۵ -  ۳  ۱.۲۰۱ -  ۳( يادگيري و رشد) د
  L1(  ۴.۰۰۱ -  ۱۶  ۴.۰۷۱ -  ۱۶( شغلي رضايت عدم دليلبه کارکنان جاييجابه -۱
  L2(  ۳.۱۴۹  ۸  ۳.۰۷۹  ۸( خدمت ضمن آموزش هايهزينه -۲
  L3(  ۳.۶۹۳ -  ۱۵  ۳.۷۶۳ -  ۱۵( کارکنان شکايات تعداد -۳
  L4(  ۳.۴۷۳ -  ۱۴  ۳.۵۴۳ -  ۱۴( کارکنان تحصيلات -۴
  L5(  ۲.۱۰۹ -  ۱۳  ۲.۱۷۹ -  ۱۳( کارکنان سابقه -۵
  L6(  ۰.۰۰۲  ۱۲  ۰.۰۶۶ -  ۱۲( خدمت ضمن آموزش ساعات -۶

  
  
 مقادير روابط و اثرات نتايج آناليز -۳-۴
)D+R (و )D-R( 

   و ۹ جدول از آمده بدست نتايج از استفاده با حال

 اهميت ميزان تحليل به ۱-۳-۲ بخش مطالب همچنين
 صادرات بانک در متوازن امتيازي کارت ابعاد و ها شاخص

پردازيم. مي
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  ديماتل تکنيک از حاصل نتايج.  ۱۰ جدول
  

  )D+R مقدار( اهميت ميزان نظر از ابعاد رتبه  بعد هر در ها شاخص تريناهميت با
  مشتري  F1(  ۱( پرسنل هزينه  ۱
  مالي  C3(  ۲( الحسنه قرض هايحساب تعداد  ۲
  يادگيري و رشد  I1(  ۳( پرسنل تعداد  ۳
  داخلي فرآيندهاي  L2(  ۴( خدمت ضمن آموزش هايهزينه  ۴

  بعد هر برتر ورودي هايشاخص  بعد هر برتر خروجي هاي شاخص
  )F1( پرسنل هزينه  ۱  )F4( هاسپرده مانده  ۱
  )C2( مشتريان شکايت تعداد  ۲  )C3( الحسنه قرض هايحساب تعداد  ۲
  )I1( پرسنل تعداد  ۳  )I3( شده ارائه هايسرويس تعداد  ۳
  )L2( خدمت ضمن آموزش هايهزينه  ۴  )L6( خدمت ضمن آموزش ساعات  ۴
  D-R  مقدار يا اثر شدت نظر از برتر شاخص D+R  ۵ مقدار يا اهميت نظر از برتر شاخص ۵
  )C3( الحسنه قرض هايحساب تعداد  ۱  )C3( الحسنه قرض هايحساب تعداد  ۱
  )I1( پرسنل تعداد  ۲  )I1( پرسنل تعداد  ۲
  )F1( مزايا و حقوق هزينه کل  ۳  )F1( پرسنل هزينه  ۳
  )F4( هاسپرده مانده  ۴  )F4( هاسپرده مانده  ۴
  )C2( مشتريان شکايت تعداد  ۵  )C2( مشتريان شکايت تعداد  ۵

  اصلي پذير تاثير يا معلولي برتر شاخص ۵  اصلي گذار تاثير يا علي برتر شاخص ۵
  )F2( عملياتي هايهزينه  ۱  )C3( الحسنهقرض هاي حساب تعداد  ۱
  )F6( شعبه) زيان( سود  ۲  )I1( پرسنل تعداد  ۲
  )F3( معوقه هاي پرداخت  ۳  )F1( پرسنل هزينه  ۳
  )C5( جاري هايحساب تعداد  ۴  )F4( هاسپرده مانده  ۴
  )C4(مدت بلند هايحساب تعداد  ۵  )C2( مشتريان شکايت تعداد  ۵

  
  
  
  علي نمودارهاي - ۵ -۳

 براي کل روابط ماتريس مقادير به توجه با نمودارها اين
 محور D-R. شود مي ساخته) D+R , D-R( مقادير

 تشکيل را نمودار اين افقي محور D+R و عمودي
 مقدار بالاترين) C( مشتري بعد اينکه به توجه با. دهند مي

D+R تعداد شاخص و دارد ابعاد ديگر بين در را 
 در D+R مقدار بالاترين) C3( الحسنهقرض هاي حساب

 مهمترين عنوانبه مشتري بعد باشد مي دارا ها شاخص بين

 عنوانبه الحسنهقرض هاي حساب تعداد شاخص و بعد
  .شود مي شناخته مرکزي شاخص
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  متوازن امتيازي کارت ابعاد علي نمودار.  ۳ شکل
  

 
  
  
  

  متوازن امتيازي کارت عملکردي هاي شاخص علي نمودار.  ۴ شکل
  

 
  
  
  عملکردي هاي شاخص استراتژي نقشه - ۶- ۳

 عملکردي، هاي شاخص استراتژي نقشه ساخت براي
 هاي شاخص تمامي براي را پذيرش آستانه مقدار بايد مي

 توسط عموماْ پذيرش آستانه اين .کنيم تعيين عملکردي
 انتخاب پيشين ادبيات به توجه با همچنين و خبرگان نظر
 بين ضعيف روابط شناسايي منظور به کار اين. شود مي

 اين پژوهش اين در. است ديماتل روش در ها شاخص
 براي بين خبرگان نظر و ادبيات بررسي با تحمل آستانه
 بين ۸ و ۷ جدول براي و) ۹/۰ ، - ۱( بازه در ۶ جدول

 نقشه ساخت براي. است شده انتخاب) ۱۵۸/۱ ، -۱۷۸/۲(
 ۹ و ۶ جداول از متوازن، امتيازي کارت ابعاد استراتژي

 ضعف و قدرت ميزان که ترتيب اين به کنيم مي فادهاست
  . است شده مشخص خبرگان نظر به توجه با روابط
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  صادرات بانک در چهارگانه ابعاد براي استراتژي نقشه.  ۵ شکل
  

 
  

 بازه است شده مشخص روابط کلي نقشه در که همانطور
 اين به آمده دست به خبرگان نظر براساس که پذيرش
 ۵/۰ تا ۰ از قوي، بسيار رابطه ۹/۰ تا۵/۰ از: است صورت
  .است ضعيف رابطه ۰ تا-۱ از قوي، رابطه

 عنوانبه مالي بعد و مشتري بعد ،۵ شکل به توجه با
 اثر ميزان بالاترين زيرا. شوند مي شناخته علي فاکتور

 همچنين و گذارد مي ها شاخص ساير بر را) ۹ جدول(
 مشتري بعد است، مشخص ۵ شکل از که همانطور
 که است شاخصي و دارد نيز را قوي رابطه تعداد بيشترين
 مشتري بعد. پذيرد مي ها شاخص ساير از را تاثير بيشترين

 را اهميت و توجه ميزان بيشترين  بانک اين در مالي بعد و
 مفهوم اين به امر اين که است، داده اختصاص خود به

 رويکرد به توجه با بانک اين هاي استراتژي که دارد اشاره
 نقشه ساخت. شود مي تعيين) محوري مشتري( مشتري

 نيز صادرات بانک عملکردي هاي شاخص براي استراتژي
 کارت ابعاد براي استراتژي نقشه ساخت روش همانند

 از آن ساخت براي که تفاوت اين با است متوازن امتيازي
 بر که پذيرش بازه. کنيم مي استفاده ۹ و ۸ و ۷ جدول
 تعيين صورت اين به آمده دست به خبرگان نظر اساس

 از قوي، بسيار رابطه ۱۵۸/۱ تا ۶۲۶/۰ از: که است شده
 رابطه ۰۴۳/۰ تا - ۱۷۸/۲ از قوي، رابطه۶۲۵/۰ تا ۰۴۴/۰

 داده نشان ۶ شکل در استراتژي نقشه اين. است ضعيف
 پيداست استراتژي نقشه از که همانطور. است شده

 تعداد  ،)C3( الحسنهقرض هاي حساب تعداد هاي شاخص
 مجموع داشتن با) F1( پرسنل هزينه  ،)I1( پرسنل

 تريناهميت با ضعيف و قوي قوي، بسيار رابطه بيشترين
 اصلي کمک .هستند ما استراتژي نقشه در ها شاخص

 ديدگاه مقايسه امکان پژوهش اين به استراتژي نقشه
 آن مقايسه و) استراتژي نقشه( سازمان به نسبت مديران

 پوششي تحليل نتايج( موجود عملکردي هايواقعيت با
 عملکردي هاي شاخص مشاهده با واقع در است،) ها داده

 واحدها بهتر ارزيابي به توان مي آنها کارايي مقادير با
 و ابعاد در کارايي ميزان بودن بالا زيرا پرداخت،
 سمت به را ما تواند مي استراتژيک غير هاي شاخص
  .دهد سوق سازمان وضع از غلط هاي تحليل
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  صادرات بانک عملکردي هاي شاخص استراتژي نقشه.  ۶ شکل

  
  
  

   شعب کارايي محاسبه - ۷- ۳
 بانک يک درجه شعب از شعبه ۲۰ روي بر پژوهش اين

 محاسبه منظوربه. است گرفته صورت تهران صادرات
 امتيازي کارت بعد هر برتر هاي شاخص شعب، کارايي
 و ها ورودي عنوانبه را شده ارائه ۱۰ جدول در که متوازن

 کارايي سپس. کنيم مي انتخاب CCR مدل هاي خروجي
 محاسبه DEAOS وب تحت افزار نرم از استفاده با شعب

 از ورودي يک( ورودي ۴ با مدلي روش اين در. گردد مي
 کمک به) بعد هر از خروجي يک( خروجي ۴ و) بعد هر

  .شود مي ساخته CCR روش
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  CCR مدل خروجي و ورودي هاي متغير.  ۱۰ جدول
 

  خروجي  ورودي
  )F4( هاسپرده مانده  )F1( پرسنل هزينه

  )C3( الحسنه قرض هايحساب تعداد  )C2( مشتريان شکايت تعداد
  )I3( شده ارائه هايسرويس تعداد  )I1( پرسنل تعداد

  )L6( خدمت ضمن آموزش ساعات  )L2( خدمت ضمن آموزش هايهزينه
  

 محور ورودي CCR مدل کمک به واحدها کارايي
 يکديگر به نسبت واحدها کارايي چون اما گرديد، محاسبه
 شعبه چند است ممکن دليل همين به شوند، مي سنجيده

 با پژوهش اين در. باشند کامل و يکسان کارايي داراي
 کارا، هاي واحد بندي رتبه در CCR مدل ضعف به توجه
 و اندرسن روش از کارا واحدهاي بهتر بندي رتبه جهت

 با بندي رتبه و کارايي نتايج. کنيم مي استفاده پيترسن
 ۱۱ شماره جدول در پترسن اندرسن روش از استفاده

  .است شده داده نشان
  

  گيرينتيجه
 توسط گيرندگانتصميم به کمک هدف با حاضر پژوهش

 استراتژي نقشه يک ايجاد براي سيستماتيک رويکردي
 ميان پيچيده معلولي و علت روابط به توجه با بصري

 منظور به تحليل و تجزيه با همراه عملکردي هاي شاخص
 نقشه. گرفت صورت مهم مسيرهاي در استراتژيک بهبود

 و الگو يک عنوانبه صرفاْ پژوهش اين در شده ارائه
 سازمان هر که آنجا از و شده ارائه علمي اي تجربه

 سازمان به سازماني از الگو اين است فرد به منحصر
 مدل سازي پياده پايه دانش وجود، اين با. است متفاوت
 ها داده پوششي تحليل و متوازن امتيازي کارت ترکيبي
 شده ارائه استراتژي نقشه چارچوب بنابراين،. است عمومي

 ارزشمند ها سازمان ساير براي تواند مي پژوهش اين در
 محور ورودي مدل از آمده بدست نتايج همچنين. باشد

CCR واحد که داد نشان E واحد و کمترين H بيشترين 
 کارت. باشند مي دارا سازماني هاي استراتژي با را فاصله

 جهته يک عليت بر که است رويکردي متوازن امتيازي
 بين موجود تاخيرات تشخيص به قادر و کند مي تمرکز

 منظور به. نيست سيستم عملکرد بر آن تاثير و اقدامات
 هاي پويايي رويکرد از استفاده محدوديت اين بر غلبه

  .شود مي توصيه سيستم

  
  پترسن و اندرسن روش از استفاده با بانک شعب بندي رتبه و کارايي.  ۱۱ جدول

  
  رتبه  نهايي کارايي  شعبه  رتبه  نهايي کارايي  شعبه  رتبه  نهايي کارايي  شعبه

A ۰.۹۸۱  ۱۶  H ۰.۹۲۲  ۲۰  O ۱.۰۱۱  ۱۴  
B ۱.۲۷۱  ۳  I ۱.۰۷۴  ۹  P ۰.۹۷۳  ۱۷  
C ۰.۹۵۷  ۱۸  J ۱.۲۶۹  ۴  Q ۰.۹۸۱  ۱۵  
D ۱.۷۱۴  ۲  K ۱.۰۸۲  ۸  R ۱.۰۴۲  ۱۱  
E ۹.۳۶۷  ۱  L ۰.۹۳۹  ۱۹  S ۱.۱۹۲  ۵  
F ۱.۰۳۷  ۱۲  M ۱.۰۲۵  ۱۳  T ۱.۱۸۰  ۶  
G ۱.۰۴۷  ۱۰  N ۱.۱۳۹  ۷  

  



 ۲۳                    ها و کارت امتيازي متوازن مطالعه موردي صنعت بانکداري ارزيابي کارايي به کمک مدل ترکيبي تحليل پوششي داده
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