
 

 
 

 
 

 

  

 

و تکنیکهای  BSCارزیابی بانکهای خصوصی  با استفاده از مدل 

MADM )پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار( 

  

 *1زادهدکتر غلامرضا کاظمی
 2اصلابراهیم علی محمدی

 3رضا نظری

 
 چکیده

گسترده ای است که دامنه وسیعی از رشته ها و صاحب  موضوع ارزيابی عملكرد يكی از مباحث
در اين  .مطرح شده استاند و مدل ها و چارچوبهای فراوان در اين زمینه ظران بر آن اثرگذار بودهن

ارزيابی بانكهای به  فازی MADMو تكنیكهای کارت امتیازی متوازن مدل تحقیق با استفاده از 
با  پرداخته شده است. روش تجزيه و تحلیل بدين شكل است که ابتدا خصوصی پذيرفته شده در بورس

      استفاده از مدل کارت امتیازی متوازن به طور کامل عملكرد بانكها را در چهار ديدگاه تخمین زده 
گردد. با می شود و از طريق ماتريس مقايسات زوجی وزن هر يک از معیارها و زير معیارها تعیین می

 Fuzzyاز تكنیک  ، که در پژوهش حاضرMADMاستفاده از اين معیارها و استغاده از تكنیكهای 

Topsis بندی دهد که رتبهبرای اولويت بندی بانكها استفاده گرديده است. نتايج اين تحقیق نشان می
     VIKOR وTOPSIS ,SAWها با استفاده از روش بردا که حاصل ادغام سه روش نهايی بانک

اند. ری رتبه دهم را کسب نمودهرتبه اول، بانک سینا رتبه دوم، ... و بانک گردشگ انیبانک پارسمی باشد 
   ( بالاترين 338/0( و چشم انداز مشتری)375/0همچنین در ارزيابی معیارهای مالی چشم انداز مالی)

( پايین ترين 122/0و يادگیری) ( و چشم انداز رشد165/0انداز فرايندهای داخلی)ها را دارند. چشم وزن
 ها را در اختیار دارند.وزن
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 مقدمه

ين نحو ه بهتربکه  در جهان رقابتی امروز تنها سازمان هايی می توانند باقی بمانند
توجه به  با. ستاانی از منابع خود استفاده نمايند. يكی ازمنابع مهم سازمانی نیروی انس

 ربخشی،و اث و ارتقای بهره وری های گذشتهجهت رفع و جبران کاستی کارکنان اينكه
یزان د و موورد خانتظارات سازمان در م همچنین کشف توانايی های خود،  به اطلاع از 

ساسترين واز ح ر مهمفرايندی بسیانیاز دارند، ارزيابی عملكرد نیروی انسانی  عملكرد خود
کار  کنترل ظوربه من . مديران کلاسیک ارزيابی رالان در سازمان می باشدومسائل مسؤ

رای کنان بکار راهنمايی وارشاد کارکنان انجام می دادند اما امروزه هدف ارزيابی،
ارزيابی، ام در نظ مشارکت گروهی به منظور افزايش اثربخشی و کارايی سازمان است.

ان، قطارهدف اين است که با جستجوی بازخورد از منابع متنوع همچون رؤسا، هم
 ری درتنوع تمر و مین کنندگان، اطلاعات دقیق تأگروه، مشتريان، و ت زيردستان، اعضای

 .(Kaplan, , Norton, 2008مورد عملكرد کارکنان به آنها داده شود)

ه در کو بهبودهای تكنولوژيكی  در قرن حاضر به دلیل رقابت محیطی بالا
 ژيک ازتترافرايندهای تحويل خدمات شكل گرفته است، در صنعت بانكداری تمرکز اس

غییر شتری تهای فنی عملكرد، به کیفیت خدمات و رضايت مهای قیمت و جنبهمقوله
یری و گندازهد، ايافته است. يكی از مواردی که مديران بايد از آن آگاهی داشته باشن

ترين تاهمی باشد. بانكها و موسسات مالی اعتباری يكی از باارزيابی سازمان می
اندهی سازم وآيند. اين گروه از سازمانها با هدايت می بخشهای اقتصادی به شمار

ازارها سترش بگوجب مدريافتها و پرداختها، مبادلات تجاری و بازرگانی را تسهیل کرده و 
   یازمندنها نگردند. امروزه در عصر اطلاعات، سازماو رشد و شكوفايی اقتصادی می

چوبها و ور چارن منظيش هستند. به ايمالی سازمان خوگیری کلیه ابعاد مالی و غیردازهان
یت زه کیفی جاياند، مدلهاگیری عملكرد توسعه داده شدهمدلهای مختلفی برای اندازه

ت امتیازی و کار لكرداروپايی و جايزه مالكوم بالدريج و چارچوبهايی از اين قبیل هرم عم
 . (1380ان،یدانش ،يیرضای)عل  انداز اين جمله M&Hمتوازن و اخیراً مدل 

شناخته شده ترين مدل های سیستم ارزيابی عملكرد مدل  يكی از مشهورترين و
ايجاد و  1992در سال « کاپلن و نورتن»است که توسط  1متوازن کارت امتیازدهی»

ارزيابی  کند که به منظورسپس گسترش و بهبود يافته است. اين مدل پیشنهاد می

                                                           
1- Balance score card 
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از اين طريق  های متوازن استفاده کرد تاعملكرد هر سازمانی بايستی از يک سری شاخص
     داشته باشند. اين  مديران عالی بتوانند يک نگاه کلی از چهار جنبه مهم سازمانی

 کیانی) امكان پذير می سازد ال اساسی زير راؤهای مختلف، پاسخگويی به چهار س جنبه
 .(1388 غفاريان، و

 (نگاهها به سهامداران چگونه است؟ )جنبه مالی -1
 (خوب عمل کنیم؟ )جنبه داخلی کسب و کار ددر چه زمینه هايی باي -2
 (نگاه مشتريان به ما چگونه است؟ )جنبه مشتری -3
 (.ریو نوآو چگونه می توانیم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهیم؟ )جنبه يادگیری -4

 

ای عالیتهامتیازدهی متوازن شاخصهای مالی را که نشان دهنده نتايج ف کارت
 ه بهکمالی یرغآن با در نظر گرفتن شاخصهای است در بر می گیرد و علاوه بر  ذشتهگ

ن و لاکاپ .دی کنعنوان پیش نیازها و محرک عملكرد مالی آينده هستند آنها را کامل م
نباشت اطلاعات ا ، مشكل افزايش وه با کسب اطلاع از اين چهار جنبهمعتقدند ک نورتن

ديران مجبور همچنین م د.رومورد استفاده از بین می یصهااز طريق محدود کردن شاخ
ی تمرکز داشته حیاتی و بحران خواهند شد تا تنها بر روی تعداد محدودی از شاخصهای

ازی بخشی جلوگیری ، از بهینه سعملكرد باشند. به علاوه استفاده از چندين جنبه مختلف

 (.(Acquaah, & Chi, 2007کندمی
تی امروز، سازمانها فرصتی برای از دست دادن زمان و در جهان پر سرعت و رقاب

ماندگی خود  ديگر منابع با ارزش خود ندارند و سازمانی که شتاب برای جبران عقب
گر پیشروی دايمی اقدامی نكند شايد مجبور باشد برای زمانی به وسعت تاريخ نظاره

خصوصی در کشور در  .  با تصويب و تأسیس بانكهای(1387)بزاز جزايری،  ديگران باشد
انتظار مردم و تمامی دست اندرکاران مسايل اقتصادی ما بر اين بود تا روند  1379سال 

اقتصادی کشور رو به بهبود رود. بانكها در ايران نیز با شدت يافتن روند خصوصی سازی 
به عنوان سازمانهايی خدماتی از اين قائده مستثنی نیستند. نگاهی به وضعیت بانكهای 

دهد که مشتری گرايی جايگزين توجه به سود شده است. نه تنها خل کشور نشان میدا
 بانكهای خصوصی بلكه بانكهای دولتی) با سرعت کمتر( به دنبال افزايش مزيت رقابتی
در اين زمینه هستند. از آنجايی که داشتن سطح بالايی از عملكرد از طريق بهبود 

  دستاوردهای علمی، موفقیت در بازار را تضمین  عملیات و استفاده بهینه از فناوری و
کند. مديران بايد بدانند موفقیت نسبی آنها در مقايسه با ساير مؤسسات مشابه و می
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گیری عملكرد برای سازمانها سالهای گذشته خودشان آگاهی داشته باشند. اهمیت اندازه
کند. می ايفا میمشخص شده است و در بسیاری از سازمانها نیز هم اکنون نقش مه

گیری های به دست آوردن اطلاعات برای تصمیمگیری عملكرد از جمله بهترين راهاندازه
گیری توانستند تنها با تصمیمسازمانها می 1975تا  1850در سازمانها است. بین سالهای 

ت های مالی به موفقیت خود اطمینان داشته باشند، و لیكن با افزايش رقاببر اساس اندازه
های عملكرد های مالی نیازمند آگاهی از ساير جنبهبازارها، مديران علاوه بر اندازه

های مختلفی ها روشگیری اين اندازهباشند. به منظور ايجاد و به کارسازمان نیز می
 توان به کارت امتیازی متوازن اشاره کرد. اند که از آن جمله میتوسعه يافته

منظر چهار ديدگاه کارت امتیازی متوازن و رويكرد ( از 2009ووی و همكاران)
های مورد ارزيابی فازی به اريابی عملكرد واحدهای بانكی يرداختند، وزن نسبی شاخص

بندی واحدهای بانكی از توسط تحلیل سلسله مراتبی فازی محاسبه شد. پس از آن رتبه
زين العابدين ديد. طريق سه تكنیک تصمیم گیری چند معیاره در محیط فازی انجام گر

ارزيابی کارايی بانک ها با تلفیق دو نظام ای به ( در مطالعه1392)بیژن نصرتی، امینی
پژوهش  ۀنتیج و درجه يک شمال تهران( شعب ممتاز )مورد: DEA-BSCاندازه گیری 

فرايند الگوبرداری از طريق کاهش ورودی ها، میانگین امتیاز  که پس از دهدمینشان 
دها به ترتیب در منظرهای مالی،مشتری،فرايند داخلی و رشد و يادگیری از کارايی واح

همچنین شعبه  ارتقا يافته است، 0.70، 0.72، 0.63، 0.61به  0.58،  0.62، 0.57،  0.48
در قبل و بعد از فرايند  1به علت احتساب امتیاز کارايی  منظر، 4در هر  ممتاز آناهیتا

در  انتخاب شد. 1391شعبه در سال  48واحد از میان  الگوبرداری به عنوان کاراترين
مطالعاتی که تاکنون در زمینه ارزيابی عملكرد بانكها با استفاده از تكنیک تحلیل پوششی 

های نامحسوس عملكرد مانند کیفیت خدمات در ( انجام شده است، جنبهDEAها)داده
رد بانكها استفاده از روشی نظر گرفته نشده است. با توجه به اهمیت بحث ارزيابی عملك

رسد. بدين منظور به منظور تعیین تمامی معیارها و عوامل کلیدی ضروری به نظر می
شود. با کارت امتیازی ( از مدل کارت ارزيابی متوازن استفاده می1مطابق نمودار شماره)

هم توانند به متوازن عوامل مالی و غیرمالی، مشهود و نامشهود، داخلی و بیرونی می
کند تا معیارها و عوامل کلیدی مربوط گردند. کارت امتیازی متوازن کمک میمرتبط می

به ارزيابی بانكها را قبل از شروع، شناسايی کرد. پس از آنكه اطلاعات لازم گردآوری، 
بندی شدند، مرحله بعدی که حل مدل و تجزيه و تحلیل اطلاعات استخراج و طبقه
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انداز، ماموريت، راهبردها و اهداف بانک به طور کلی دا چشمشود. در ابتاست، آغاز می
مورد بحث و بررسی قرار گرفته و سپس معیارها و زيرمعیارها برای ارزيابی و بررسی 

ای مناسب به کمک کارشناسان و خبرگان در بانكها مشخص گرديد و با طرح پرسشنامه
عیارها پرداخته شد. در گام بعد، زمینه بانكداری به تعیین وزن هر يک از معیاره و زيرم

    های مربوط، ماتريس تصمیم تشكیل گرديده، و به کمک آوری دادهپس از جمع
بندی بانكها پرداخته شد. از آنجا که احتمال دارد نتايج هر به رتبه MADMهای روش

     ، و خر از روش فازی برای ادغام نتايجيک از روشها با هم متفاوت باشد در گام آ
 بندی نهايی استفاده گرديده است. رتبه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (: الگوی چارچوب نظری پژوهش1شکل) 

 

 ابزار و روش
ها، از جمع آوری دادهروش ماهیت و تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر 

ها در اين باشد. جهت نحوه گردآوری دادهنوع توصیفی و از شاخه مطالعه موردی می
ای و میدانی استفاده شده است. در مباحث نظری تحقیق از و روش کتابخانهپژوهش، از د

های علمی مختلف ها، مجلات علمی، پايگاهای و با مراجعه به کتابخانهروش کتابخانه

 BSCتعیین شاخص ها برای ارزیابی عملکرد بانک ها با استفاده از

 تعیین وزن هر یک از شاخص ها با مقایسات زوجی

 SAWو  VIKORو  TOPSISویت بندی بانک ها با استفاده ازاول

 

 استفاده از روش بردا برای رتبه بندی نهایی

 

 نتیجه گیری و ارائه پیشنهادات تحقیق
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های اصلی پژوهش با روش میدانی و گردد. برخی دادهبرروی شبكه اينترنت استفاده می
مديران ارشد و کارشناسان شرکت و خبرگان  از طريق توزيع پرسشنامه و مصاحبه با

آوری شد. پژوهش حاضر به ارزيابی بانكهای خصوصی ايران پذيرفته شده در مربوط جمع
، نياقتصاد نو، انیپارس، نایس، انصاری، گردشگر، شهر، سامان، پاسارگاد هایبانك) بورس
ا از کارشناسان و ( پرداخته است و برای ارزيابی معیارها و بانكههيسرماو  نيکارآفر

نمونه آماری تحقیق با استفاده از خبرگان در حوزه مذکور نظرخواهی به عمل آمده است.  
  استخراج گرديده است. /95و سطح اطمینان  05/0خطای نمونه گیری ، کوکران فرمول

به فرمول  بر اساسنفر را در بر می گرفت و  100با توجه به اينكه حجم جامعه تحقیق 
گردد. روش تجزيه و تحلیل بدين مینفر انتخاب  80حجم نمونه  ،ری مذکورنمونه گی

شكل که ابتدا با استفاده از مدل کارت امتیازی متوازن به طور کامل عملكرد بانكها را در 
چهار ديدگاه تخمین زده شد و از طريق ماتريس مقايسات زوجی، وزن هر يک از 

ايت با استفاده از اين معیارها و استغاده از معیارها، زير معیارها تعیین گرديد در نه
برای اولويت  Fuzzy Topsis، که ما در پژوهش حاضر از تكنیک MADMتكنیكهای 

 بندی بانكها استفاده شد. اهداف اين پژوهش عبارتند از:
 توازنیازی مت امتکارها با استفاده از مدل ( تبیین معیارها و ارزيابی عملكرد بانک1
ا توجه به بفازی و  MADMهر يک از بانكها با استفاده از تكنیكهای  بندی( رتبه2

 کارت امتیازی متوازن معیارهای مشخص شده از مدل
 

 سؤالات تحقیق به  شرح ذيل است:
زن ی متواتیاز( معیارها و شاخصها برای ارزيابی بانكها با توجه به مدل کارت ام1

 کدامند؟
برای  فازی MADMاستفاده از تكنیكهای  ( میزان اهمیت هر يک از معیارها با2

 باشد؟ارزيابی بانكها به چه صورت می
     ت ه صوربندی هر يک از بانكها با توجه به معیارهای مشخص شده به چ( رتبه3

 باشد؟می
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 های تحقیقیافته
ول اسؤال  خ بهپس از غربالگیری اولیه نیازمند معیارهايی دقیق هستیم، جهت پاس

تیازی ارت امها در چهار منظر در مدل کهای لازم برای ارزيابی بانکتحقیق شاخص
و  ز تهیها نیهمتوازن استخراج گرديده و همچنین زير معیارهای هر يک از اين شاخص

   اما  رفت.گتدوين گرديد و نظرات کارشناسان در اين زمینه نیز مورد توجه قرار 
شان نل زير به مدل مفهومی در شك ها با توجههای اصلی برای ارزيابی بانکشاخص

 ستند وهتعدد ممی توان برشمرد داده شده است. معیارهايی که برای تصمیم گیری فوق 
خش به ين بااساس نظر تصمیم گیرندگان می توانند اضافه يا کم شوند. آنچه در بر

کردن  ضافهعنوان معیارهای تصمیم گیری مطرح می شود نه تنها مانع از حذف يا ا
يتم لگورا بودنپذير كه بزرگترين دلیل بر انعطافباشد بلرهايی در عمل نمیمعیا

 پیشنهادی و اجرايی بودن آن است.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (: مدل مفهومی ارزیابی عملکرد بانک ها2شکل )

 

 چشم انداز
 رشد و يادگیری

 

 مهارت کارکنان

 رضايت کارکنان

 چشم انداز
 فرايند داخلی

 

 توسعه محصول

 خدمات پس از فروش

 تولید

 مشتری ندازچشم ا

 مزيت عملیاتی

 رهبری محصول

 رضايت مشتری

 سهم بازار

 مالی چشم انداز

 داده های مالی

 سودآوری

 نسبتهای مالی

 رشد درامد

 ارزيابی عملكرد
 بانک ها 
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ان و ر خبرگختیااپس از شناسايیی معیارها و زير معیارها پرسشنامه طراحی شده در 
ين های ا داده قرار گرفت.پس از جمع آوری اين پرسشنامه هاکارشناسان در اين حوزه 
 م افزار وزن هروارد گرديد و نهايتا خروجی نر Excel FAHPپرسشنامه ها در نرم افزار 

 د. يک از معیارها و زير معیارها و همچنین نرخ ناسازگاری آنها مشخص ش
 

 تشکیل ماتریس تصمیم

 Excelمعیارها از طريق نرم افزار پس از آنكه وزن هر يک از معیارها و زير

FAHP   مشخص گرديد نوبت به جمع آوری داده های مربوط به هريک از معیارها و
زير معیارها می رسد تا از طريق امكان انجام مراحل بعدی که همان ارزيابی اين ده 

میسر گردد. ماتريس  SAWو  VIKORو  TOPSISبانک از طريق تكنیک های 
 ( نشان داده شده است.1) پیوستتصمیم در 

 

 

 SAWو   VIKORو  TOPSISرتبه بندي بانك ها با روش هاي 

 :TOPSIS روش

صله رين فاد کمتتكنیک بر اين مفهوم استوار است که گزينه انتخابی باي ايناساس 
يده آل ااه حل ربا  را با راه حل ايده آل مثبت)بهترين حالت ممكن( و بیشترين فاصله را

با  وداده  شكیلتلت ممكن( داشته باشد. ابتدا ماتريس تصمیم گیری را منفی)بدترين حا
اه ی به رنسب استفاده از روش های بی مقیاس سازی نرمالیزه می شود.محاسبه نزديكی

ی گزينه ای برا Ciبه صورت زير تعريف می گردد.هر چه مقدار  ajحل ايده آل گزينه 
دی تبه بنریرد. گبه ساير گزينه ها می بیشتر باشد اين گزينه رتبه بالاتری را نسبت 

 می باشد. 2به شرح جدول شماره TOPSISنهايی حاصل از تكنیک 
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 TOPSIS رتبه بندی بانکها با تکنیک-(2جدول شماره )

 بانک Ci رتبه بندی بانک

 بانک پارسیان 0/615479121 1

 سینا  بانک 0/524512451 2 

 بانک اقتصاد نوين 0/501254112 3

 انصار بانک 0/486532101 4

 پاسارگاد بانک 0/452301221 5 

 بانک کارآفرين 0/450012252 6

 سامان بانک 0/425154120 7 

 بانک سرمايه 0/412012512 8 

 بانک شهر 0/408801251 9 

 بانک گردشگری 0/400154812 10 

  

 : SAWروش 
 ی باشد.م 3به شرح جدول شماره SAWرتبه بندی نهايی حاصل ازتكنیک 

 
 SAW رتبه بندی بانکها با تکنیک-(3جدول شماره )

 بانک *A رتبه بندی بانک

 بانک پارسیان 0/878457 1

 سینا  بانک 0/847850 2 

 بانک اقتصاد نوين 0/801254 3

 انصار بانک 0/783201 4

 پاسارگاد بانک 0/749865 5 

 بانک کارآفرين 0/719865 6

 سامان بانک 0/695231 7 

 بانک سرمايه 0/652140 8 

 بانک شهر 0/593214 9 

 بانک گردشگری 0/556325 10 
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 :VIKORروش 
میان  ر ازپس از تشكیل ماتريس تصمیم نوبت به تعیین بهترين و بدترين مقدا

قادير اسبه مه محبمقادير موجود برای هر معیار در ماتريس تصمیم می گردد و پس از آن 
S , R  وQ شود. پرداخته می 

  راه حل به دست آمده ازminj Sj دارای بیشترين مطلوبیت گروهی است. 
  راه حل به دست آمده ازminj Rj يكک از   دارای کمترين مقدار از حداکثر هر

 معیارها می باشد.
  ضريبV    اکثر به عنوان وزن استراتژی تصمیم گیری اکثريت معیارهكا يكا حكد

 م.در نظر می گیري 5/0رابر مطلوبیت گروهی معرفی شده که در اينجا ب
 

می کنیم که  به صورت کاهشی رتبه بندی Qو  R ،Sگزينه ها را بر اساس مقادير 
ل توافقی را به عنوان يک حداق "aمنجر به سه لیست رتبه بندی می شود. گزينه 

ر نظر گرفتن دو شرط )مینیمم( و با د Qپیشنهاد می کنیم بگونه ای که با توجه به مقدار 
 عنوان بهترين رتبه بندی در نظر گرفته شده است. زير به

 
 شرط اول: مزيت قابل قبول 

Q(a") – Q(a َ )>=DQ 

 شرط دوم: ثبات قابل قبول در تصمیم گیری 
 

باشد.  Rيا S ،Qهمچنین بايد دارای بالاترين رتبه در لیست رتبه بندی  aگزينه 
الا بو شرط ز دااگر يكی  چنین حل توافقی در فرايند تصمیم گیری ثابت باقی می ماند.

رقرار بط دوم ه شرکارضا نشود مجموعه ای از راه حل های توافقی ارائه می گردد. زمانی 
ن شد رتبه چه بیار آننباشد هر دو گزينه را به عنوان گزينه برتر در نظر می گیريم. بناب

 آورده شده است . 4که در جدول شماره  VIKORبندی نهايی بانک در روش 
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 VIKOR رتبه بندی بانکها با روش-(4شماره ) جدول

 رتبه Qi رتبه Ri رتبه Si بانک

 2 0/23658 10 0/8751 5 0/23654 پاسارگاد بانک

 بانک کارآفرين

 
0/29874 6 0/12154 1 0/54530 6 

 بانک گردشگری

 
0/58921 10 0/5 6 0/6456 9 

 سامان بانک

 
0/3625 7 0/36521 5 0/56820 7 

 بانک سرمايه

 
0/4587 8 0/74521 9 0/2551 3 

 بانک شهر

 
0/5 9 0/3551 4 0/41545 5 

 انصار بانک

 
0/18921 4 0/632541 7 0/8541 10 

 بانک پارسیان

 
0/02561 1 0/65421 8 0/20412 1 

 4 0/26587 2 0/3254 2 0/06524 سینا  بانک

 8 0/6358 3 0/32587 3 0/12547 بانک اقتصاد نوين

 

 هايی با روش بردا:رتبه بندی ن
در اين  يكی از روش های ادغام است و بر اساس قاعده اکثريت استوار است.

م باهم ادغا VIKORو TOPSIS ,SAWپژوهش رتبه های به دست آمده از سه روش 
است که سطر بر  به منزله آن Mمی گردد. که نتايج آن در جدول زير ارايه گرديده است.

 ر آن است که ستون بر سطر ارجحیت دارد.نشانگ Xستون ارجحیت دارد و 
 

 بردا رتبه بندی بانکها با روش-(5جدول شماره )

 بانک 
 گردشگری

 بانک
 شهر

 بانک
 سرمايه

 بانک
 سامان

 بانک
 کارآفرين

 بانک
 پاسارگاد

 بانک
 انصار

 بانک
 اقتصاد نوين

 بانک
 سینا

 بانک
 بانک پارسیان

9 M M M M M M M M M - بانک پارسیان 

 8 M M M M M M M M - x سینا  بانک 

7 M M M M M M M - x x بانک اقتصاد نوين 

6 M M M M M M - x x x انصار بانک 

 5 M M M M M - x x x x پاسارگاد بانک 

4 M M M M - X x x x x بانک کارآفرين 

 3 M M M - x X x x x x سامان بانک 

 2 M M - X x X x x x x بانک سرمايه 

 1 M - X X x x x x x x بانک شهر 

 0 - x X X x x x x x x بانک گردشگری 

  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
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 بانک شود بانک پارسیان رتبه يک و... و می همانطور که از جدول مشاهده
 باشد.می گردشگری رتبه آخر)دهم(

 

 گیریبحث و نتیجه
وش بردا ه از رفادا استنتايج اين تحقیق نشان می دهد که رتبه بندی نهايی بانكها ب

 رتبه انیبانک پارسمی باشد  VIKORو SAWو TOPSISکه حاصل ادغام سه روش 
چنین ند. هماوده اول، بانک سینا رتبه دوم و ... بانک گردش گری رتبه دهم را کسب نم

( 338/0ری)( و چشم انداز مشت375/0در ارزيابی معیارهای مالی چشم انداز مالی)
از ( و چشم اند165/0دارند.همچنین چشم انداز فرايندهای داخلی) بالاترين وزن ها را

 اين تحقیق ( پايین ترين وزن ها را دارند.وزن های حاصل از122/0رشدو يادگیری)
ا هبانک  ندگیحاکی از آن است که مشتری گرايی به عنوان مولفه اصلی در رشد و بال

  ن ور نشال کشت بانكهای داخبیش از بیش مورد توجه قرار گیرند. با نگاهی به وضعی
نه تنها  می دهد که مشتری گرايی به سرعت جايگزين ساير عوامل مالی شده است.

بتی يت رقاش مزبانک های خصوصی بلكه بانكهای دولتی)با سرعت کمتر( به دنبال افزاي
ه عمل ست کدر اين زمینه هستند. نتايج حاصل از اندازه گیری در صورتی واقعی ا

ری ازه گیاند سیستمهای ی مشابه با مشابه و ديروز با امروز صورت گیرد.مقايسه برا
دند ز می شتمرکم عملكرد سنتی بر توسعه شاخص های عمدتاً مرتبط با اقتصاد و کارايی 

ين ا تند.داش و توانايی محدودی برای اندازه گیری اثربخشی يا پیامد در سازمانها
ملكرد مالی عغیر ر به دلیل بر نگرفتن ابعادسیستمهای اندازه گیری عملكرد سنتی بیشت

معیارهای  اده ازستفاامروزه  از بسیاری از مجموعه معیارها مورد انتقاد قرار می گرفتند.
 مختلف های مالی به همراه معیارهای مالی عملكرد به طور فزاينده ای در بخشغیر

ا د آن راننو م مورد توجه قرار گرفته است. روش سنتی اندازه گیری از فروش خالص
عین و قدار مملیل دبرای اندازه گیری عملكرد استفاده می نمود. اين داده های مالی به 

ست که اری ها ه گیواقعی، مزيت دارند. ولی دلايلی با اهمیت در برابر اين قبیل انداز
 عبارتند از:

يی اد اکتفر خوداده های مالی تمايل به سیاستهای منزوی و درون گرا دارند که ب -1
اير سه باسقايماقتصادی بیشتر توجه دارند)اگر چه داده های مالی می توانند برای 

 زد(.می سا ادهسازمانها استفاده شوند ولی استدلال مشابه با آنرا غیر قابل استف
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ده و ائه داه ارسنجه های مالی خلاصه از فعالیتهای سازمان را در دوره های گذشت -2
يج در ين نتااوم ج عملكرد به هیچ وجه دلیلی بر تداحتی در صورت ارائه بهترين نتاي

 آينده نیست.

ی ظیفه این وبامروزه بیشتر فعالیتهای ارزش آفرين سازمانها حاصل همكاری های  -3
در به نتی قای سو ارائه راه حل های يكپارچه به مشتريان و ذينفعان است. سیستم ها

 .تندا و روابط نیسمحاسبه ارزش واقعی و يا بهای تمام شده اين همكاريه

و  دانش) مشهودهای نا سازمانها در دست دارايی قدرت اصلی ارزش آفرينی در -4
، خدمات وت قابلیت کارکنان، روابط با مشتريان و تامین کنندگان، کیفیت محصولا

رايی های ابی دارزيفناوری اطلاعات، فرهنگ سازمانی و...( بوده و بعد مالی توانايی ا
 نامشهود را ندارند.

 
ازمان از سهدف اصلی مدل کارت امتیازی متوازن به کارگیری اهداف و چشم اند

ازمان سیات در عمل می باشد. اين مدل اهدف و استراتژی را بجای کنترل مرکز عمل
هار چ قیت درموف قرار می دهد. اين کار از طريق ترجمه اهداف سازمان به عوامل کلیدی

 یازی متوازنکارت امت شود. يكی از نقاط قوتانجام می  حوزه کارت امتیازی متوازن
 ت.ن استشويق کارکنان به کارکردن برای دستیابی به چشم انداز مشترک سازما

ا دهد تر میرا مبنا قرا تحلیل سلسله مراتبیاين تحقیق تئوری مجموعه فازی و 
ر ديران دمای يک مدل ارزيابی عملكرد منظم پیشنهاد دهد که يک راهنمای عملكرد بر

بانک ها از  رزيابید. امورد ارزشیابی عملكرد و استراتژيهايی برای بهبود عملكرد واحد باش
سیاری وامل برو عگهای فعال در صحنه اقتصاد هستند و ارزيابی آنها در  مشكلترين بنگاه

خود  رزيابیای اها و شاخص های لازم بر زيادی است که شناسايی و تعیین عوامل، مؤلفه
 اده هاری دسخت و در عین حال پیچیده می باشد. از طرفی جمع آوری و گردآو کاری

بانک  طلاعاتاا و نیز نیاز به همكاری از طرف بانكهای مورد ارزيابی و همچنین داده ه
 مرکزی می باشد که در حال حاضر کاری سخت و زمان بر می باشد.

 

 پیشنهادها

 های  ؤلفهمكها به همه عوامل و برای رشد و ارتقای بانكها لازم است که بان
 تأثیرگذار بر موفقیت بانک توجه داشته باشند.
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 تفاده با اس ختلفبه منظور به کارگیری اين مدل برای ارزيابی عملكرد سازمانهای م
      بتداهای اصلی مدل کارت امتیازی متوازن ا های مرتبط با شاخص از ويژگی

و  کرد ر درون هر سازمان اقدامتوان به تفكیک شاخص های کمی و کیفی د می
وان پس از آن وزن شاخص ها را بر حسب استفاده از شاخص های کمی می ت

 ی و باسنج اهمیت آنها را سنجش نموده، از طرفی برای شاخص های کیفی با نظر
رد نايی آنرا دابه اهمیت آنها پی برد. اين مدل توا AHPاستفاده از ماتريس های 
به همین  اشد.بط با مدل ارزيابی متوازن در خود داشته بکه کلیه شاخص های مرت

 هم اينقط مفدلیل به راحتی برای سازمانهای مختلف قابل استفاده خواهد بود. 
ش سنج است که شاخص های هر سازمان را بر حسب مطالعه میدانی شناسايی و
 ررا د ندازکنیم. در اين پژوهش نیز با وزن و اهمیت هر شاخص اصلی هر چشم ا

زيابی به ار تواندبايم و اين مدل آمادگی آن را دارد که کاربر بانک استخراج کرده
وان تمی بانک ها اقدام نمايد. از طرفی چون مدل مذکور سلسله مراتبی است

رد. ريف کهای جزيی و فرعی را نیز برای آن به صورت سلسله مراتبی تعشاخص
نعطاف ی از از طرفها بسنده نكرده، ا تواند به تعداد اين شاخصدر نتیجه کاربر می

 پذيری اين مدل نیز در جهت ارزيابی سازمان خود سود ببرد.

 نک را های بارآمدعملكرد مناسب و بازاريابی از ابزارهايی است که می تواند رشد د
صد از در 5 افزايش دهد. بنا به گفته مديران بزرگ بانكهای معروف دنیا، فقط

ن دهند. همچنی سودآوری بانكها را تشكیل می درصد 85مشتريان بیش از 
نده ان ارزشتريمتحقیقات محققان امور اقتصادی نشان داده که بانک ها با افزايش 

ه بای  سابقه و تراز اول خويش و ايجاد رضايت موثر در مشتريان به طور بی
 سودآوری خود می افزايند.

 3و 2ندا بر اساس بشايسته است که در بازار رقابت تنگاتنگ کنونی بانک ه 
سازمان  قانون اساسی و احتمالا با عضويت ايران در 44سیاست های کلی اصل

ی نكهاتجارت جهانی و حضور بانک های خارجی و با توجه به خصوصی شدن با
 صارفمدولتی و همچنین اختلاف ناچیز سود بانكی و در بخش جذب منابع و 

رای بيعتر سازد هر چه سر ملزم میها را  های دولتی و خصوصی، بانک پايین بانک
مند و  رابطه يابیحفظ مشتريان خويش چاره انديشی نمايند و چاره آن تنها در بازار

 مشتری مداری مؤثر تجلی می يابد.
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 طرف  زار بهت باقابل انكار وجود دارد که کفه ترازو و قدرامروزه اين حقیقت غیر
ه قايسی بیشتری برای ممشتريان سنگینی می کند. مشتريان امروز فرصت ها

 خدمات در اختیار دارند و مديريت مالی آنها پیچیده تر شده اند.

 ی عیت هاموق همه بانک ها چه بزرگ و چه کوچک با توجه به تغییرات برق آسا در
رنامه بوحه لرقابتی و شرايط حاکم بر بازار جذب و حفظ مشتريان تجاری را سر 

 دمات وخريع سمهم موفقیت بانک ها ارائه  های خويش قرار داده اند و از عوامل
 حساسسرويس سريع و صحیح و ايجاد اين احساس در مشتری است که مشتری ا

ز ی امرودار کند رضايت وی از خدمات دريافتی برای بانک بسیار مهم است. بانک
هی و رويس دو، سشیوه نو، بازاريابی و مشتری مداری موثر، ارائه تكنولوژی های ن

ند عمل ک ق تررد نظر مشتری را می طلبد که هر بانكی در اين امور موفخدمات مو
قای بوام و دیجه در بازار رقابتی موجب جذب منابع بالا، ماندگاری منابع و در نت

 دائمی آن بانک با بهره وری بالا خواهد شد.

 

 تحقیقات آتی

 هابرای انجام ارزيابی عملكرد سازمانVIKOR و  MODMتلفیق روش های -1
ک های بان کارگیری مدل ارائه شده در اين پژوهش برای ارزيابی عملكرد به -2

عه توس وخصوصی و دولتی به منظور درک بهتر عوامل موفقیت آمیز در رشد 
 بانک ها

و  ناسايیشیک، ارائه مدلی برای ارزيابی بانک ها در زمینه بانكداری الكترون -3
 ک های کشورمعرفی بهترين بانک از نظر عملكرد در بین تمام بان
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 پیوست ها

 
 زیر معیارها برای ارزیابی بانک ها 88(:  1) جدول

ف
دی

ر
 

 انصار گردشگری رشه سامان پاسارگاد متغیرها سازه مفهوم

1 

ی
مال

از 
ند

م ا
ش

چ
 

ها
ده 

 دا
ص

اخ
ش

 
لی                                                                               
 ما

ی
 

 36524 25741 12541 30245 254154 ی های ثابت مشهودجمع داراي

 4587 2574 958 3541 2541 دارايی های نامشهود

 85471 36524 98574 25487 35684 هزينه های عملیاتی

 25487 98574 25874 36587 52874 سود انباشته

 635241 32541 21547 62541 365824 جمع کل حقوق صاحبان سهام

 8545548 4555644 5625147 6547854 5847584 کل دارايی های بانک

 5/24 21 5/32 3/18 1/25 جمع کل هزينه ها

ی
ور

ودآ
 س

ص
اخ

ش
 

 75 69 60 52 63 میانگین سود خالص شعب

 نسبت سود سپرده ها به 
 درامد تسهیلات اعطايی

992 365 785 777 415 

 68 65 87 58 74 عايدی هر سهم

 65 45 5/35 9/65 5/35 رشد سود خالص

 65 9/65 65 6/70 8/56 بازده حقوق صاحبان سهام

 10 11 18 12 14 بازده دارايی

 سود خالص
 
 
 
 
 

65241 45741 25487 65241 63552 

لی
 ما

ی
ها

ت 
سب

ص ن
اخ

ش
 

 نسبت هزينه های اداره عملیات
 به مجموع هزينه ها 

10 5/12 8/9 5/12 6/11 

 نسبت هزينه های اداره عملیات
 به مجموع درامدها 

9 11 8 11 1/11 

 نسبت هزينه های اداری به
 متوسط دارايی ها 

1 2/0 9/ 1/1 1/2 

 نسبت حجم تسهیلات اعطايی
 به کل دارايی ها 

61 52 64 45 60 

 8 12 8 9 11 نسبت کفايت سرمايه

 15 17 19 23 21 نسبت بدهی

 5 9 7 8 5 ت مالیكیتنسب

مد
درا

د 
رش

ص 
اخ

ش
 

 287 178 168 254 154 نسبت درآمد تسهیلات به کل درامدها

 91 86 88 92 78 سهم درامد از کارمزد خدمات

 سرانه مجموع درآمدها
 به ازاء هر نفر 

11 9 8 6 11 

 13 19 14 19 21 مجموع درآمدها به متوسط دارايی ها
 75 68 41 63 45 رشد درآمدها
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2 

ی
خل

دا
ی 

ها
ند

رای
ز ف

دا
 ان

شم
چ

 

ید
تول

ص 
اخ

ش
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لی                                                                                                                                           
 ما

ی
 

 254871 352141 254147 254787 252424 میزان درآمد تسهیات اعطايی بانک

 8317252 685749 845214 745471 845741 حجم کل سپرده ها

 85522 75412 63254 54214 51021 میزان سرمايه گذاری بانک

 میزان درآمد ناشی از 
 سرمايه گذاری های بانک

7454 4511 3225 225 2512 

 8554 565 6521 524 214 میزان درآمد کارمزد بانكی

 5554 9855 8745 6254 3254 ساير دارمدهای عملیاتی بانک

 متوسط سپرده های جذب
 شده هر شعبه 

365 854 200 122 540 

ول
ص

مح
ه 

سع
 تو

ص
اخ

ش
 

 52 14 10 21 41 نرخ رشد سپرده ها
 25 10 32 12 14 نرخ رشد تسهیلات اعطايی

 14 52 32 52 21 نرخ رشد کارتهای خودپرداز
 6 2 9 11 7 نرخ رشد سالیانه شعب

 10 11 8 25 14 خود پرداز نرخ رشد پايانه های

نرخ رشد پايانه های پوز 
 فروشگاهی

2- 2 5 1- 8- 

ش
رو

ز ف
س ا

ت پ
دما

 خ
ص

اخ
ش

 
 

 85412 25521 2541 152111 325414 میزان تسهیلات اعطايی

نسبت تسهیلات اعطايی به جمع 
 رده هاکل سپ

25 35 65 21 14 

 15121 52145 7451 32541 21451 تعدادتسهیلات اعطايی

 1225 2254 4574 2541 3652 متوسط تسهیلات اعطايی هر شعبه

 58514 5145 1225 2514 256 گشايش يافته تعداد اعتبارات اسناد

 حجم اعتبارات اسنادی 
 گشايش يافته

51400 251012 215401 215640 2587 

 12201 22321 5562 78641 78525 خودپرداز سرانه کارت به دستگاه

3 

ی
تر

مش
از 

اند
م 

چش
 

تی
لیا

عم
ت 

مزي
ص 

اخ
ش

 

 1320654 851471 985147 1202141 1251411 تعداد حسابهای سپرده کوتاه مدت

 512211 89622 86415 84214 98547 تعداد حسابهای سپرده بلند مدت

ی قرض الحسنه تعداد حسابها
 جاری و پس انداز

58457 454145 651514 50487 25780 

 2301613 5648201 561265 8641745 865411 سود پرداختی به سپرده گذاران 

 440410 4687101 5453554 766544 455466 مانده حسابهای سپرده کوتاه مدت

 36444 23322 51625 841+99 658471 مانده حسابهای سپرده بلند مدت

مانده حسابهای قرض الحسنه 
 جاری و پس انداز

45874 54545 54564 45455 65440 

ی
شتر

ت م
ضاي

ص ر
اخ

ش
 

 952121 54518 452214 1011554 2012015 تعداد مشتريان
 58112 122100 101201 51241 8554 تعداد دستگاه های خودپرداز

تعداد پايانه های پوز فروشگاهی و 
 نكیبا

0 0 0 0 0 

تعداد کاربران تلفن بانک و پیام 
 کوتاه بانكی

55665 446540 45589 353546 51013 

 15510 42015 41520 12510 12412 تعداد کارتهای خودپرداز
 50104 41551 55632 25622 25411 تعداد کاربران اينترنت بانكی
 524 455 584 874 895 تعداد کل شعب سیستم بانكی
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زار
 با

هم
 س

ص
اخ

ش
 

 سهم بانک از سپرده های 
 سیستم بانكی

4/10 8/11 8/9 5/2 6/4 

 سهم بانک از تسهیلات
 اعطايی سیستم بانكی 

5/0 2/0 9/0 5/0 1 

 سهم بانک از کارتهای 
 خودپرداز سیستم بانكی

1 2 9/0 8/0 1 

سهم بانک از تعداد پايانه های 
 خودپرداز

5/0 6/0 2/0 1 2 

 سهم بانک از تعداد پايان های
 پوز فروشگاهی 

0 0 0 0 0 

سهم بانک از تعداد کل شعب 
 سیستم بانكی

3/0 6/0 4/0 1 2/1 

 سهم بانک از سپرده های
 سیستم بانكی 

4/10 8/11 8/9 5/2 6/4 

ول
ص

مح
ی 

بر
ره

ص 
اخ

ش
 

 حجم ريالی ضمانت 
 نامه های صادره

251411 232525 455120 98878 785125 

 حجم ارزی ضمانت
 نامه های صادره 

120 251 0 0 0 

 0 111 120 155 140 حجم حواله های صادره
 56565 5656 2565 112 121 حجم حواله های وارده
 894504 45545 44555 122141 415444 تعداد کارتهای اعتباری
 8/400 4787 7844 15111 12121 تعداد کارتهای هديه

 حجم ريالی ضمانت
 نامه های صادره

251411 232525 455120 98878 785125 

 

 
ف

دی
ر

 

 سرمایه كارآفرین اقتصاد نوین پارسیان سینا متغیرها سازه مفهوم

1 

ی
مال

از 
ند

م ا
ش

چ
 

ها
ده 

 دا
ص

اخ
ش

 

لی                                                                                                   
 ما

ی
 

 29854 25415 36541 54124 25415 جمع دارايی های ثابت مشهود

 6854 1258 9587 989 6587 دارايی های نامشهود

 65287 42587 56874 25878 58674 هزينه های عملیاتی

 63257 25488 68547 35648 65847 سود انباشته

 9857 6598 659854 65547 365874 جمع کل حقوق صاحبان سهام

 584745 89547554 556262 5847864 2156254 کل دارايی های بانک

 11 9/19 14 3/36 8/19 جمع کل هزينه ها

ی
ور

ودآ
 س

ص
اخ

ش
 

 68 88 85 55 45 میانگین سود خالص شعب

 نسبت سود سپرده ها به 
 درامد تسهیلات اعطايی

615 1005 502 414 251 

 62 60 58 99 88 يدی هر سهمعا

 65 9/65 65 6/70 8/56 رشد سود خالص

 65 45 5/35 9/65 5/35 بازده حقوق صاحبان سهام
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 19 19 18 21 9 بازده دارايی

 سود خالص
 
 
 
 
 

56254 41515 54214 562416 51125 

لی
 ما

ی
ها

ت 
سب

ص ن
اخ

ش
 

 نسبت هزينه های اداره عملیات
 ه هابه مجموع هزين 

6/10 9/9 6/14 11 2/9 

 نسبت هزينه های اداره عملیات
 به مجموع درامدها 

8 9 5/11 9 6/8 

 نسبت هزينه های اداری به
 متوسط دارايی ها 

6/1 85/2 25/1 3/2 1 

 نسبت حجم تسهیلات اعطايی
 به کل دارايی ها 

59 48 56 69 65 

 1/7 9 12 14 7 نسبت کفايت سرمايه

 25 15 14 21 25 نسبت بدهی

 7 8 9 10 9 نسبت مالیكیت

مد
درا

د 
رش

ص 
اخ

ش
 

 نسبت درآمد تسهیلات
 به کل درامدها 

356 487 2541 125 145 

 41 85 45 74 65 سهم درامد از کارمزد خدمات

 سرانه مجموع درآمدها
 به ازاء هر نفر 

8 10 14 15 9 

 مجموع درآمدها به
 يی هامتوسط دارا 

21 28 17 16 17 

 41 55 60 45 69 رشد درآمدها
 

2 

ی
خل

دا
ی 

ها
ند

رای
ز ف

دا
 ان

شم
چ

 

ید
تول

ص 
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ش
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لی                                                                                                                                           
 ما

ی
 

 میزان درآمد تسهیات 
 اعطايی بانک

225233 322325 254141 235224102 125474 

866231 حجم کل سپرده ها
1 

9521887
8 

4587557 5696525 969995 

 32221 65211 54751 45711 562455 میزان سرمايه گذاری بانک

 میزان درآمد ناشی از 
 سرمايه گذاری های بانک

6632 96661 953 2541 5212 

 541 542 365 652 987 میزان درآمد کارمزد بانكی

 ساير دارمدهای
 عملیاتی بانک 

9874 85421 8547 1201 8002 

 متوسط سپرده های 
 جذب شده هر شعبه

7451 5558 854 565 541 

ول
ص

مح
ه 

سع
 تو

ص
اخ

ش
 

 35 20 41 12 26 نرخ رشد سپرده ها

 21 21 20 18 16 ینرخ رشد تسهیلات اعطاي

 19 25 63 10 27 نرخ رشد کارتهای خودپرداز

 6 8 6 8 11 نرخ رشد سالیانه شعب

 10 11 9 25 14 نرخ رشد پايانه های خود پرداز

 نرخ رشد پايانه های 
 پوز فروشگاهی

11 25 6 2- 8 
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ش
رو

ز ف
س ا

ت پ
دما

 خ
ص

اخ
ش

 

 55445 58745 987547 558625 986547 میزان تسهیلات اعطايی

نسبت تسهیلات اعطايی به 
 جمع کل سپرده ها

57 58 65 25 10 

 512212 542154 5421 512521 24855 تعدادتسهیلات اعطايی

 متوسط تسهیلات
 اعطايی هر شعبه 

987 54121 5214 86547 96547 

 تعداد اعتبارات اسنادی
 گشايش يافته 

5214 2562 56632 52122 254 

 حجم اعتبارات اسنادی 
 گشايش يافته

26518 2592447 45152 41201 20001 

 سرانه کارت به دستگاه
 خودپرداز 

12082 12020 66212 12012 50150 

3 

ی
تر

مش
از 

اند
م 

چش
 

تی
لیا

عم
ت 

مزي
ص 

اخ
ش

 

 تعداد حسابهای سپرده 
 کوتاه مدت

214121 3254124 2154111 521621 1485121 

 ی سپرده تعداد حسابها
 بلند مدت

658471 99+841 51625 23322 36444 

تعداد حسابهای قرض الحسنه 
 جاری و پس انداز

860142 4520861 455162 584511 255522 

 566211 789465 788945 5656999 2632628 سود پرداختی به سپرده گذاران

 مانده حسابهای سپرده 
 کوتاه مدت

4756431 5450315 445114 586011 4200441 

 مانده حسابهای سپرده
 بلند مدت 

98547 84214 86415 89622 512211 

مانده حسابهای قرض الحسنه 
 جاری و پس انداز

55665 446540 45589 353546 51013 

ی
تر

مش
ت 

ضاي
ص ر

اخ
ش

 

 1120120 562201 122550 3562411 585220 تعداد مشتريان

 123321 45121 410040 542111 86320 دازتعداد دستگاه های خودپر

تعداد پايانه های پوز 
 فروشگاهی و بانكی

14124 4151221 12211 4155 0 

تعداد کاربران تلفن بانک و 
 پیام کوتاه بانكی

45874 54545 54564 45455 65440 

 152241 455511 542589 87541 1458 تعداد کارتهای خودپرداز

 5454552 52411 867545 878674 87465 ران اينترنت بانكیتعداد کارب

 854 525 998 888 895 تعداد کل شعب سیستم بانكی
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زار
 با

هم
 س

ص
اخ

ش
 

سهم بانک از سپرده های 
 سیستم بانكی

9 12 14 8/9 3/8 

سهم بانک از تسهیلات 
 اعطايی سیستم بانكی

2/0 12 8 7 2 

سهم بانک از کارتهای 
 ز سیستم بانكیخودپردا

5/2 4 3/3 5/0 3/2 

سهم بانک از تعداد پايانه های 
 خودپرداز

9/0 4 1 2 3 

سهم بانک از تعداد پايان های 
 پوز فروشگاهی

2/0 12 8 7 2 

سهم بانک از تعداد کل شعب 
 سیستم بانكی

3 4 1 2 2 

 حجم ريالی ضمانت 
 نامه های صادره

565135 545568 745645 545656 800404 

ول
ص

مح
ی 

بر
ره

ص 
اخ

ش
 

 حجم ارزی ضمانت
 نامه های صادره 

445 58614 252 11 10 

 1412 212 1221 122222 4122 حجم حواله های صادره

 454 42 65447 465 511 حجم حواله های وارده

 1454541 477404 455456 454111 474511 تعداد کارتهای اعتباری

 130442 5425 4554 44565 4554 هديهتعداد کارتهای 

سهم بانک از سپرده های 
 سیستم بانكی

9 12 14 8/9 3/8 

سهم بانک از تسهیلات 
 اعطايی سیستم بانكی

2/0 12 8 7 2 

 



 1395 بهار  –36 شماره – بهره وری مدیریت

 

184 

 (1ادامه جدول شماره )

ف
دی

ر
 

 متغیرها سازه مفهوم

اد
رگ

سا
پا

 

ن
ما

سا
 

هر
ش

ی 
گر

ش
رد

گ
 

ار
ص

ان
 

4 

ی
یر

دگ
 يا

د و
رش

از 
اند

م 
چش

 

ص
اخ

ش
 

ت
هار

م
 

ان
کن

کار
 

ان
یز

م
 

ت
لا

صی
تح

 

 نسبت کارکنان با تحصیلات فوق لیسانس 
 به بالا به کل کارکنان

8 7 9 11 24 

 نسبت کارکنان با تحصیلات لیسانس
 به کل کارکنان 

58 75 88 78 63 

 نسبت کارکنان با تحصیلات کمتر از لیسانس 
 به کل کارکنان

36 22 3 11 23 

ت
سی

جن
 

 65 25 63 45 44 ننسبت کارکنان زن به کل کارکنا

 35 75 37 55 66 نسبت کارکنان مرد به کل کارکنان

شی
وز

 ام
مه

رنا
ب

 
 6/80 45 60 5/74 65 ساعت –سرانه آموزشی کارکنان دربدو خدمت نفر 

 15 20 11 8 14 ساعت –سرانه آموزشی حین خدمت کارکنان نفر 

 9/0 5/1 1 9/0 5/0 نسبت هزينه های آموزشی به کل هزينه ها

ان
کن

کار
ت 

ضاي
ص ر

اخ
ش

 

 122 151 135 180 201 متوسط حقوق کارکنان

 2/1 3/2 2/1 5/1 1 نسبت هزينه حقوق کارکنان به کل درآمدها

 12 17 18 14 18 سرانه میزان پاداش توزيع شده بین کارکنان

 21 14 8 12 15 درصد افزايش حقوق کارکنان

 250 321 102 201 214 اخت شده به کارکنانسرانه تسهیلات پرد
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4 

ی
یر

دگ
 يا

د و
رش

از 
اند

م 
چش

 

ص
اخ

ش
 

ت
هار

م
 

ان
کن

کار
 

ان
یز

م
 

ت
لا

صی
تح

 

 نسبت کارکنان با تحصیلات فوق لیسانس 
 به بالا به کل کارکنان

11 10 24 15 15 

 نسبت کارکنان با تحصیلات لیسانس
 به کل کارکنان 

70 81 56 75 74 

 نسبت کارکنان با تحصیلات کمتر از لیسانس 
 به کل کارکنان

19 9 30 10 11 

ت
سی

جن
 

 80 85 63 49 60 نسبت کارکنان زن به کل کارکنان

 20 15 27 51 40 نسبت کارکنان مرد به کل کارکنان

شی
وز

 ام
مه

رنا
ب

 

 5/52 58 70 9/81 5/69 ساعت –سرانه آموزشی کارکنان دربدو خدمت نفر 

 14 9/9 10 9/16 5/12 ساعت –سرانه آموزشی حین خدمت کارکنان نفر 

 2 2/1 9/1 2 8/0 نسبت هزينه های آموزشی به کل هزينه ها
ان

کن
کار

ت 
ضاي

ص ر
اخ

ش
 

 135 145 102 161 145 متوسط حقوق کارکنان

 2 1/2 9/1 1 2 نسبت هزينه حقوق کارکنان به کل درآمدها

 20 17 19 14 10 سرانه میزان پاداش توزيع شده بین کارکنان

 20 14 13 18 10 درصد افزايش حقوق کارکنان

 140 210 521 80 98 سرانه تسهیلات پرداخت شده به کارکنان
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