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  ها ارزیابی عملکرد راهبردي بانک

 
  ***مهدي تیزفهم -**محمد جوادزاده - *علیرضا مؤتمنی

 
  چکیده 
ها و موسسات مالی و اعتباري نقش بسیار مهمی در پیشرفت و توسعه اقتصادي هر کشور ایفا  بانک

ها و موسسات مالی و اعتباري در کشور،  اد قابل توجه بانکدر حال حاضر با توجه به تعد. نمایندمی
هاي اعتبار و موسسات مالی هاي دولتی ونیز تبدیل تعاونی سازي بانک همچنین با توجه به روند خصوصی

هدف از این مقاله ارائه یک روش . اي پیدا کرده استها اهمیت ویژه اعتباري به بانک، ارزیابی عملکرد آن
در این . ها و موسسات مالی و اعتباري است د معیاره فازي براي ارزیابی عملکرد بانکگیري چن تصمیم

ها در دو سطح  ي معیارهاي ارزیابی عملکرد بانکا نظر خبرگان و مطالعات کتابخانه تحقیق با استفاده از
دهی  معیارها وزن  Fuzzy AHPمالی و غیرمالی براي سه بانک احصاء شد، سپس با استفاده از روش

با توجه به نتایج به دست آمده، عملکرد . بندي شدند رتبه TOPSIS ها به روش و در نهایت بانک
در ارزیابی عملکرد مالی، معیار سهم . غیرمالی نسبت به عملکرد مالی از اهمیت بالاتري برخوردار است

در . هاي بعدي قرار گرفتندها در رتبه منابع از نظر اهمیت، رتبه اول و معیارهاي سودآوري و بازده دارایی
گذاري از نظر اهمیت در رتبه اول و معیارهاي کیفیت خدمات و ارزیابی عملکرد غیرمالی، معیار قیمت

دهد که به صرف داشتن عملکرد نتایج نشان می. هاي بعدي قرار گرفتندبانکداري الکترونیک در رتبه
حال آنکه در کشور عمدتاً ارزیابی . نک بهبود یابدمالی خوب نمی توان انتظار داشت که در کل، عملکرد با

  . عملکرد بر اساس معیارهاي مالی صورت گرفته و به معیارهاي غیرمالی کمتر توجه شده است
  .، بانکFuzzy AHP ،TOPSISگیري چند معیاره، ارزیابی عملکرد، تصمیم: ها کلید واژه
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  مقدمه
-آوري می را از منابع گوناگون جمع ها ها نهادهاي مالی هستند که دارایی بانک

از این . دهند که به نقدینگی نیاز دارندهایی قرار می ها را در اختیار بخش کنند و آن
هاي  به موازات ورود بانک. شوند ها شریان حیاتی هر کشور محسوب می رو بانک

خصوصی به بازارهاي مالی، تقاضا براي انواع خدمات بانکی نیز افزایش چشمگیر 
ها براي ربودن گوي سبقت از یکدیگر در جهت افزایش سهم بازار  بانک. افته استی

هاي بهبود عملکرد در جذب مشتریان  و سودآوري به دنبال استفاده از انواع روش
ها از اهمیت خاصی برخوردار است و به  هستند، در این میان ارزیابی عملکرد بانک

  .ها تبدیل شده است هاي مدیران بانک ترین فعالیت یکی از مهم
یکی از . ها ارائه شده است هاي زیادي براي ارزیابی عملکرد بانک تاکنون روش

بار  براي اولین  2فزلان صوفیان. است 1ها ها، روش تحلیل پوششی داده این روش
با استفاده از  1997بخش بانکداري مالزي را در بحران مالی آسیا در سال   کارایی

وي در تحلیل خود از متغیرهایی مانند . مورد بررسی قرار داد ها تحلیل پوششی داده
ها به وضوح نشان از  یافته. اندازه بانک، سودآوري و مالکیت استفاده کرده است

از بحران آسیاي  درجه بالاي ناکارایی بخش بانکداري مالزي بویژه یک سال بعد
مورد استفاده روش دیگري که براي ارزیابی عملکرد بانک . شرقی حکایت داشت

با استفاده از این روش مطالعات . است 3قرار گرفته است، فرایند تحلیل سلسله مراتبی
برخی از این مطالعات . ها صورت گرفته است زیادي براي ارزیابی عملکرد بانک

روي تعیین عوامل موثر بر میزان عملکرد، ارزیابی عملکرد، تحلیل ارزیابی اعتبار و 
فري و  ].13[ و ]16[ و ]19[ اي مختلف، انجام گرفته استتعیین عملکرد واحده

ها و  از تحلیل سلسله مراتبی به عنوان یک شاخص براي تحلیل پوششی داده 4هارکر

                                                
1. Data Envelopment Analysis (DEA) 
2. Fadzlan Sufian 
3. Analytic Hierarchy Process (AHP) 
4. Feri & Harker 
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گیري عملکرد بانک استفاده کرده و رابطه بین عملکردهاي عملیاتی و مالی را  اندازه
ا براي ارزیابی عملکرد هاي دیگري که اخیر از روش ].10[اندمورد بررسی قرار داده

  1TOPSISو  Fuzzy AHPها مورد استفاده قرار گرفته است روش ترکیبی  بانک
بخش بانکداري ترکیه را با  عملکرد 2009و همکارانش در سال  2سچمه. است

ها در این تحقیق پنج بانک  آن .ارزیابی قرار دادند مورد AHP,TOPSISاستفاده از 
هاي متعدد مالی و غیرمالی مورد بررسی  اس شاخصبزرگ تجاري ترکیه را بر اس

  ].15[قرار دادند
  

  فرایندهاي تحلیل 
گیري از جمله موضوعات اساسی است که همواره فرد در زندگی روزمره  تصمیم

گیري با چگونگی انتخاب بهترین گزینه از  در واقع تصمیم. خود با آن روبروست
ري که گزینه انتخاب شده بهترین نتیجه هاي ممکن سر و کار دارد، به طو میان گزینه

زاده  بار توسط پرفسور لطفی تئوري مجموعه فازي براي اولین. را به همراه داشته باشد
گیري یکی از  هاي فازي در تصمیم کاربرد مجموعه. ارائه گردید 1965در سال 

 هاي کلاسیک است  ترین کاربردهاي این تئوري در مقایسه با تئوري مجموعه مهم

گیـري  هاي تصمیم ترین روش یکی از متداول فرایند تحلیل سلسله مراتبی ]. 20[
اصول ]. 14[ ارائه گردید 1980در سال 3چندمعیاره است که توسط توماس ساعتی

در  ]. 18[ گیرنده استوار است و دانش تصمیم فرایند تحلیل سلسله مراتبی بر تجربه
شود که عملاً  ها و نتایجی روبرو می یتگیرنده با مسائل، محدود دنیاي واقعی تصمیم
هاي فرد در مورد مسائل  علاوه بر آن، ارزیابی و قضاوت ].4[دقیق و شفاف نیستند

هاي مجموعه  از اینرو بررسی استفاده از روش ].6[کیفی همواره ذهنی و نادقیق است

                                                
1. Technique for Order Performance by Similarity to Ideal Solution(TOPSIS & 
Fuzzy AHP) 
2. Secme 
3. Tomas Saaty 
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سال پیش به طور  40هاي فرد یک ضرورت است و از بیش از  فازي در ارزیابی
بدین جهت فرایند تحلیل سلسله ]. 12[اي مورد مطالعه قرار گرفته است دهرگست

ارائه شد تا بتواند  - که توسعه فازي فرایند تحلیل سلسله مراتبی است –1مراتبی فازي
فرایند سلسله مراتبی فازي یک روش  .]11[سلسله مراتبی فازي را حل کند مسائل

تار سلسله هاي فازي و تحلیل ساخ سیستماتیک است که از مفاهیم تئوري مجموعه
  ].5[کند مراتبی استفاده می

روشی را براي فرایند  "2لارهون و پدریک"هاي  دو محقق به نام 1983در سال 
تحلیل سلسله مراتبی فازي پیشنهاد کردند که بر اساس حداقل مجذورات لگاریتمی 

ها موجب  روش آنالبته میزان محاسبات و پیچیدگی مراحل  ].17[بنا نهاده شده بود
روش  "روش دیگري تحت عنوان  1996در سال . شد تا مورد اقبال زیاد قرار نگیرد

اعداد ]. 8[ارائه گردید 4توسط یک محقق چینی به نام چانگ "3یی تحلیل توسعه
  .مورد استفاده در این روش اعداد مثلثی فازي هستند

مجموعه  اگر  :یی چانگ روش تحلیل توسعه
با توجه به روش . ها باشد مجموعه آرمان هداف و ا

یی را  با در نظر گرفتن هر هدف، تحلیل توسعه (Ibid)یی چانگ  تحلیل توسعه
فرض . انجام داد giهاي  توان براي هر یک از آرمان می
اعداد فازي مثلثی هستند پس بسط   (i=1,2,…,n) کنید

  :شود هدف به صورت زیر تعریف میامین iآرمان براي  mمرکب 

   

                                                
1. Fuzzy Analytic Hierarchy Process (Fuzzy AHP) 
2. Laarhoven & Padrycz 
3. Extent Analysis (EA) Method 
4. Chang 
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ها را نسبت به هم به دست آورد  ها، باید درجه بزرگی آن Siپس از محاسبه 
دو عدد فازي مثلثی باشند،  M1=(l1,m1,u1),M2=(l2,m2,u2)طوري که اگر 

شود به صورت زیر  نشان داده می V(M2≥M1) که با M1 بر M2 بزرگی  درجه
 :شود یتعریف م

 =  

  
  

  ).1شکل (است   متناظر با بزرگترین نقطه تقاطع بین  dدر این فرمول 
  

  
 Miعدد فازي محدب  k از  Mمیزان بزرگی یک عدد فازي محدب 

(i=1,2,..,k) شود به صورت زیر تعریف می:  
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بردار   K=1,2,…,n, k≠i براي d’(Ai)=minV(Si≥Sk) با فرض اینکه
 : آید وزنی به صورت زیر به دست می

W’=(d’(A1),d’(A2),…,d’(An))T  
  

  .است یک عدد غیرفازي W طوري که کنیم حال بردار وزنی را نرمالیزه می
)4(                                                                          

W=(d(A1),d(A2),…,d(An))  
  .]3[اعداد فازي به کار رفته در این روش در جدول زیر داده شده است

  تعریف متغیرهاي زبانی-1 جدول
  متغیرهاي زبانی اعداد مثلثی فازي متناظر

 عدد فازي مثلثی عبارات زبانی

 )1و  1و  1(   اهمیت دقیقاً برابر

 )2/1و 1و2/3( اهمیت تقریباً برابر 

 )1و 2/3و  2( اهمیت کم

 )2/3و 2و 2/5( تر قوي  اهمیت

 )2و  2/5و  3( تر اهمیت خیلی قوي

 )2/5و  3و 2/7( اهمیت کامل و مطلق

  
این مدل، یکی . پیشنهاد شد 1981در سال  2توسط هوانگ و یون TOPSIS 1مدل

شود،  گیري چند شاخصه بوده و از آن، استفاده زیادي می هاي تصمیم از بهترین مدل
اساس این . گیرد شاخص، مورد ارزیابی قرار می nگزینه به وسیله  mاین روش،  در

                                                
1. Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution  
2. Hwang and Yoon 
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تکنیک بر این مفهوم استوار است که گزینه انتخابی باید کمترین فاصله را با راه حل 
آل منفی  و بیشترین فاصله را با راه حل ایده) بهترین حالت ممکن(آل مثبت  ایده

ض بر این است که مطلوبیت هر شاخص، به فر. داشته باشد) بدترین حالت ممکن(
حل مسئله با این روش، مستلزم طی شش . طور یکنواخت افزایشی یا کاهشی است

  :گام به شرح زیر است
سازي،  مقیاس براي بی): N(سازي ماتریس تصمیم مقیاس کمی کردن و بی - 1

 .شود سازي نرم استفاده می مقیاس از بی

مقیاس شده  ماتریس بی :)V(نمقیاس موزو به دست آوردن ماتریس بی - 2
)N (ها  را در ماتریس قطري وزن) (کنیم یعنی ضرب می : 

                                      (5) 
آل مثبت و  راه حل ایده: آل منفی آل مثبت و راه حل ایده تعیین راه حل ایده - 3

 :شوند یآل منفی، به صورت زیر تعریف م راه حل ایده

راه بردار بهترین مقادیر هر شاخص ماتریس [V]=آل مثبت راه ایده
  بردار بدترین مقادیر هر شاخص ماتریس  [V]=آل منفی ایده

هاي  هاي مثبت، بزرگترین مقادیر و براي شاخص بهترین مقادیر براي شاخص
هاي مثبت،  اي شاخصمنفی، کوچکترین مقادیر است و بدترین مقادیر بر

  .هاي منفی بزرگترین مقادیر است کوچکترین مقادیر و براي شاخص
 :آل مثبت و منفی به دست آوردن میزان فاصله هر گزینه تا ایده - 4

، بر اساس )(آل منفی و تا ایده) (آل مثبت  فاصله اقلیدسی هر گزینه از ایده
  .شود هاي زیر حساب می فرمول

)6                      (   

)7              (          di=1,2,…,m     

 :آل یک گزینه به راه حل ایده) (تعیین نزدیکی نسبی 
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  .]2[آن بزرگتر باشد، بهتر است CLاي که  هر گزینه: ها بندي گزینه رتبه - 5
 

  طرح تحقیق
ها؛ ق احصاي عوامل ارزیابی عملکرد مالی و غیر مالی بانکهدف از انجام تحقی

بندي ها در ایران و رتبهتعیین مهمترین عوامل مؤثر بر عملکرد مالی و غیر مالی بانک
این تحقیق از نظر هدف، کاربردي و از . ها بر اساس عوامل احصا شده استبانک

یی و  کتابخانه پس از مطالعات. پیمایشی است –نظر ماهیت و روش توصیفی 
استخراج و درخت  معیارها"ملی، ملت، تجارت"مصاحبه با کارشناسان سه بانک 

  . سلسله مراتبی در دو سطح عملکرد مالی و غیرمالی طراحی شد
اي طراحی شد و این سپس بـا استفـاده از معیـارها و زیر معیـارها پرسشنامه
در نهایت، . تکمیل گردید پرسشنامه توسط خبرگان و کارشناسان سه بانک مذکور

دست آمد و  و با استفاده از مقایسات زوجی به  Fuzzy AHP معیارها از طریقوزن 
   .بندي شدند رتبه TOPSISها با روش  بانک
رشد و توسعه اقتصادي هر کشورمستلزم انتقال  :هاي ارزیابی عملکرد شاخص

وجود یک بازار . ن استگذارا اندازکنندگان به سرمایه مناسب منابع مالی مازاد پس
گذاري  هاي سرمایه مالی کارآمد و گسترده که در آن منابع مالی به بهترین موقعیت

از طرفی بیشترین حجم مبادلات کشورمان از . سوق داده شود، بسیار حیاتی است
یابد و کارکرد مطلوب نظام بانکداري کشور نقش  طریق سیستم بانکی تحقق می

  .  هاي اقتصادي خواهد داشت د فعالیتاي در بهبو کننده تعیین
هاي متعدد سنتی ارزیابی عملکرد یک بنگاه  هر چند که از بیشتر شاخص

توان براي ارزیابی عملکرد یک بانک نیز استفاده کرد اما تجربه  اقتصادي می
کارشناسان این صنعت نشان داده است که باید معیارهاي خاص پولی و مالی براي 
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یکی از نهادهایی . هاي نوین مورد استفاده قرار گیرد ها با روش نکارزیابی عملکرد با
دهد موسسه عالی  که سالانه عملکرد نظام بانکی کشور را مورد ارزیابی قرار می

این موسسه که یکی از نهادهاي زیرمجموعه بانک . آموزش بانکداري ایران است
اي را  نامه می ویژهمرکزي است سالانه به مناسبت برگزاري همایش بانکداري اسلا

بیشتر معیارهاي ارزیابی عملکرد این . کند درباره عملکرد نظام بانکی کشور منتشر می
این موسسه . اي دارد موسسه کمی است، ضمناً به معیارهاي مالی نیز توجه ویژه

هاي ارزي و  ها، تعدادشعب بانک، فعالیت ها، دارایی ها را بر اساس بدهی بانک
یب نیروي انسانی، سود و زیان، تسهیلات اعطایی، مطالبات معوق، و المللی، ترک بین

  .]1[دهد آوري بانکداري الکترونیک مورد ارزیابی قرار می مندي از فن میزان بهره
در این تحقیق، نخست به احصاي معیارهاي مالی و غیرمالی مبادرت گردیده 

ملی، ملت و "ک به همین منظور، از طریق مصاحبه با کارشناسان سه بان. است
معیارهاي مالی به دست . یی، معیارها استخراج گردیدند و مطالعات کتابخانه "تجارت

، 1ها آمده عبارتند از نسبت سوخت مطالبات، نسبت کفایت سرمایه، بازده دارایی
دست آمده عبارتند از  معیارهاي اصلی غیرمالی به. سودآوري و سهم جذب منابع
گذاري که این معیارها در مجموع  کترونیک و قیمتکیفیت خدمات، بانکداري ال

  ). 2شکل (داراي یازده زیر معیارند 

                                                
1. Return on Assets (ROA) 
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ارزیابی عملکرد 

عملکرد غیر مالی

کیفیت خدمات

موارد ملموس 

قابلیت اعتماد 

قابلیت پاسخگویی

اطمینان

همدلی

بانکداري 
الکترونیک

اینترنت بانک 

تلفن بانک

ATM

قیمت گذاري

نرخ کارمزد

نرخ تسهیلات 

نرخ سود سپرده

عملکرد مالی

نسبت سوخت 
مطالبات

نسبت کفایت 
سرمایه

سهم جذب منابع

ROA

سودآوري

  
  

  ها خت سلسله مراتبی ارزیابی عملکرد بانکدر. 2شکل
  ها تحلیل یافته

هاي مالی براي ارزیابی عملکرد  هر چند انواع زیادي از نسبت :عملکرد مالی
ها متفاوت  تواند با توجه به تفاوت نسبت ها می ها وجود دارد، ولی نتایج ارزیابی بانک
دهد، ممکن است  بانکی که بر اساس یک نسبت عملکرد بالایی را نشان می. باشد

ها  در این مقاله عملکرد مالی بانک. طبق معیار دیگر، عملکرد بسیار پایینی داشته باشد
کفایت ها، نسبت  سهم جذب منابع، سودآوري، بازده دارایی: تحت پنج معیار اصلی

ماتریس ارزیابی فازي . اند سرمایه و نسبت سوخت مطالبات مورد ارزیابی قرار گرفته
  . نشان داده شده است 2معیارهاي اصلی در جدول

  
  

 ملت تجارت ملی
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  ارزیابی با توجه به عوامل اصلی ماتریس -2جدول 
  بازده 
نسبت سوخت   سودآوري  ها دارایی

  مطالبات
نسبت کفایت 
  سرمایه

  سهم جذب 
    منابع

  )1و1و1(  )73/0و1/1و 61/1(  )9/0و35/1و 86/1(  )1/1و 61/1و 11/2(  /)35و86/1و36/2(
سهم جذب 
  منابع

نسبت کفایت   )62/0و9/0و 45/1( )1و1و1( )66/0و 1و 5/1(  )9/0و35/1و 86/1(  )22/1و73/1و23/2(
  سرمایه

  )53/0و73/0و 1/1(  )66/0و 1و 5/1(  )1و1و1(  )66/0و 1و 5/1(  )9/0و35/1و 86/1(
نسبت سوخت 
  مطالبات

  سودآوري  )47/0و62/0و 9/0(  )53/0و73/0 و1/1(  )66/0و 1و 5/1(  )1و1و1(  )73/0و1/1و 61/1(

بازده   )42/0و53/0و73/0(  )44/0و57/0و81/0(  )53/0و 73/0و 1/1  )62/0و 9/0و 45/1(  )1و1و1(
  ها دارایی

 
صورت زیر  گ بهیی چان هاي معیارها به روش تحلیل توسعه دست آوردن وزن براي به
  :کنیم عمل می

    

 
  :آید حال درجه بزرگی معیارها به صورت زیر به دست می

 
 

  
  
  

 
 

  
 =0/495  
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هاي سهم جذب منابع، نسبت  که این اعداد بیانگر وزن بهنجار نشده شاخص
  .ها است ازده داراییکفایت سرمایه، نسبت سوخت مطالبات، سودآوري و ب

                            
هاي ذکر  مقدار اوزان بهنجار شده شاخص اینک بر اساس رابطه 

  :   آوریم شده را به دست می

                               
  

ر عملکرد مالی ترین معیا با توجه به نتایج به دست آمده سهم جذب منابع مهم
نسبت کفایت سرمایه، نسبت سوخت مطالبات، سودآوري و ها و بعد از آن  بانک

  .هاي بعدي قرار دارند از نظر اهمیت به ترتیب در اولویت ها بازده دارایی
ها با توجه به معیارهاي مالی و  عملکرد مالی، بانک TOPSISسپس به وسیله 

سازي مقادیر مالی به  مقیاس براي بی. ندبندي شد ها رتبه هاي محاسبه شده آن وزن
در . سازي نرم استفاده شد مقیاس هاي مالی هر بانک، از بی دست آمده از صورت

مقیاس شده  ها و مقادیر بی مقیاس شده آن مقادیر معیارهاي مالی، مقادیر بی 3جدول
  .ها آورده شده است موزون بانک

  
  ها نکمقادیر نهایی معیارهاي مالی براي با -3جدول

معیار  مقیاس سازي بی  مقیاس موزون بی
معیار 5
معیار 4
معیار 3
معیار 2
1  

  
                

 ملت  8  11  7/7  11  15 0/473  0/336  0/863  0/377  0/584  0/126  0/079  0/172  0/064  0/076

  تجارت  10  18  6/3  1/25  12  0/592  0/55  0/403  0/86  0/467  0/157  0/129  0/081  0/145  0/061

  ملی  11  25  7/2  10  17  0/651  0/764  0/302  0/342  0/662  0/173  0/179  0/06  0/058  0/087

  
انجام  8و  6،7ها بر اساس معیارهاي مالی با توجه به روابط  بندي بانک رتبه

  .آورده شده است 4پذیرفته و نتایج در جدول 
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  هاي عملکرد مالی هر بانک هاي فازي معیارهاي مالی و ارزش وزن -4جدول

  معیارها  وزن معیارها  ملت  تجارت ملی
  سهم جذب منابع 0/266  0/126  0/157  0/173
  سودآوري  0/234  0/079  0/129  0/179

  ها بازده دارایی  0/2  0/172  0/081  0/06
  نسبت کفایت سرمایه  0/169  0/064  0/145  0/058
  نسبت سوخت مطالبات  0/131  0/076  0/061  0/087

  ها بانک  CLiارزش 0/323 0/511 0/433
  ها بندي مالی بانک رتبه 3 1 2

  
رتبه اول و  "تجارت"با توجه به جدول بالا از نظر عملکرد مالی بانک 

  .  هاي دوم و سوم قرار گرفتند به ترتیب در رتبه "ملی و ملت"هاي بانک
  

ها و موسسات مالی و اعتباري صرفاً بر  ارزیابی عملکرد بانک :عملکرد غیرمالی
کند، در حالی که در  قط جنبه اقتصادي آن را منعکس میاساس معیارهاي مالی ف

بدین . بسیاري موارد عملکردهاي غیرمالی نیز از اهمیت زیادي برخوردار هستند
ها معیارهاي غیرمالی نیز مورد توجه  جهت در این تحقیق براي ارزیابی عملکرد بانک

ی سه معیار اصلی براي این کار به وسیله مصاحبه با خبرگان بانک. قرار گرفته است
گذاري و بانکداري الکترونیک براي ارزیابی عملکرد  کیفیت خدمات، قیمت

ها استخراج شد که هر یک از این معیارها داراي زیر معیارهایی هستند  غیرمالی بانک
یی چانگ و مشابه محاسباتی  به روش تحلیل توسعه. شود مشاهده می 2که در شکل 

ي معیارهاي ارزیابی عملکرد مالی انجام شد، ها که براي به دست آوردن وزن
 . هاي معیارها و زیر معیارها به دست آمد وزن

 گذاري اوزان بهنجار شده معیارهاي کیفیت خدمات، بانکداري الکترونیک و قیمت
  :برابر است با

W= (0/29,0/24,0/47)    
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یایی، کیفیت خدمات که عبارتند از همدلی، پاشده زیر معیارهاي اوزان بهنجار 
 :بودن برابر است با قابلیت پاسخگویی، اطمینان بخش و ملموس

W= (0/147, 0/254, 0/254, 0/213, 0/132) 
بانکداري الکترونیک که عبارتند از بانکداري شده زیر معیارهاي اوزان بهنجار 

                                                      :برابر است با ATMو  بانک ، تلفناینترنتی

             
W=(0/35, 0/23,0 /42) 

گذاري که عبارتند از نرخ سپرده، نرخ  قیمتشده زیر معیارهاي اوزان بهنجار 
   :برابر است باتسهیلات و کارمزد خدمات 

W=(0/43,0 /38, 0/19)  
ها با توجه به معیارها و  عملکرد غیرمالی بانک TOPSISسپس به وسیله 
 5در جدول. بندي شدند ها رتبه هاي محاسبه شده آن ی و وزنزیرمعیارهاي غیرمال

  .ارزش کلی کیفیت خدمات هر بانک با توجه به زیر معیارهاي آن آورده شده است
  

 ارزش کلی کیفیت خدمات هر بانک با توجه به زیر معیارهاي آن -5جدول 

وزن   مقیاس سازي بی  مقیاس موزون بی
  کلی

زیرمعیارهاي 
کیفیت 
  خدمات

  ملت  تجارت ملی  ملت  تجارت ملی
              

  همدلی 0/147  0/64  0/64  0/41  0/084  0/84  0/054
  پایایی  0/213  0/60  0/52  0/60  0/152  0/132  0/152

قابلیت   0/254  0/67  0/62  0/40  0/170  0/157  0/101
  پاسخگویی

اطمینان   0/254  0/61  0/47  0/63  0/129  0/1  0/134
  بخشی

ملموس   0/132  0/61  0/72  0/40  0/089  0/106  0/059
  بودن
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  .ارزش کلی کیفیت خدمات براي هر بانک آورده شده است 6در جدول 
  

  ارزش کلی کیفیت خدمات براي هر بانک -6جدول 
  ملت  تجارت ملی
0/5  0/579  0/624  

  
گذاري و بانکداري اینترنتی هر بانک  به همین ترتیب ارزش کلی معیارهاي قیمت

ها در وزن کلی هر معیار  این ارزش. آورده شده است 7ه که در جدول به دست آمد
  . دهند مقیاس موزون عملکرد کلی غیرمالی را تشکیل می ضرب شده و جدول بی
ها  مشخص  ها با توجه به ارزیابی عملکرد غیرمالی آن در نهایت رتبه بانک

  .شود می
  ها آن بندي هاي عملکرد غیرمالی هر بانک و رتبه ارزش -7جدول

 ملی  تجارت  ملت  

  0/52  0/56  0/64  گذاري قیمت
  0/49  0/64  0/57  بانکداري الکترونیک

  0  0/541  0/802  ها بانک  CLiارزش
بندي غیرمالی  رتبه
  ها بانک

1  2  3  

رتبه اول و  "ملت"از نظر عملکرد غیرمالی بانک  7با توجه به جدول 
چنانکه . وم و سوم قرار گرفتندهاي د به ترتیب در رتبه "تجارت و ملی"هاي بانک

  .عملکرد غیرمالی مناسبی را نداشته است Cشود بانک  ملاحظه می
  

براي اینکار ابتدا .ها محاسبه شدند در نهایت عملکرد کلی بانک: عملکرد کلی
هاي عملکرد مالی و  ها در وزن هاي کلی عملکرد مالی و غیرمالی بانک ارزش

آل  سپس نقاط ایده.لسله مراتبی فازي ضرب شدندغیرمالی به دست آمده از تحلیل س
محاسبه شدند و در مرحله بعدي طبق رابطه  7و  6هاي  مثبت و منفی طبق رابطه

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  1389بهار  - 1شماره  - مدیریت راهبردي مطالعات                                                                                          

 

156

8،CLi
CLiهاي هر بانک  محاسبه گردید، بدیهی است هر بانکی که  *

بزرگتر  *
 8نتایج محاسبات در جدول . داشته باشد از عملکرد بهتري برخوردار خواهد بود

  .شود ده میمشاه
  

  ها بندي عملکرد کلی آن ها و رتبه هاي عملکرد کلی بانک ارزش -8جدول
  وزن کلی  هاي کلی ارزش

  ملت  تجارت ملی
  عملکرد مالی 0/421 0/323  0/511  0/433

  عملکردغیر مالی  0/579  0/802  0/541  0
  عملکردکلی  ------  0/365  0/233  0/181

  ها بندي عملکرد کلی بانک رتبه 1 2 3
 

از نظر عملکرد کلی در رتبه اول قرار دارد  "ملت"شود بانک  چنانچه مشاهده می
 .اند هاي بعدي قرار گرفته به ترتیب در رتبه "تجارت وملی "هاي و بانک

  
  گیري نتیجه

در عملکرد مالی بعد از دو بانک دیگر در  "ملت"شود بانک  چنانچه مشاهده می
کرد غیرمالی بهتر باعث شده است که در رتبه آخر قرار گرفته است ولی عمل

توان گفت که  می "ملی"عملکرد کلی در رتبه اول قرار گیرد و در مورد بانک 
عملکرد غیرمالی بسیار ضعیف آن، عملکرد مالی نسبتاً خوب را تحت تاثیر قرار داده 
  .است تا در عملکرد کلی نتواند جایگاهی بهتر از رتبه آخر را به خود اختصاص دهد

هاي فاحش در  در عملکرد کلی ذکر این نکته حائز اهمیت است که تفاوت
این به این معنی . کننده عملکرد کلی است عملکردهاي مالی و غیرمالی نکته تعیین

کننده عملکرد نهایی  است که عملکرد خوب، به خصوص در عملکرد مالی تضمین
یل که وزن بالاي به این دل. مطلوب نیست ولی بر عکس این موضوع صحت ندارد

 CLiارزش
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دهنده عملکرد مالی  تواند پوشش عملکرد غیرمالی نسبت به عملکرد مالی می
  . تر باشد ولی تفاوت این دو عملکرد نباید فاحش باشد ضعیف

گونه که گذشت در درجه اول احصاي معیارهاي هدف از این تحقیق همان
به دلیل . ها بود انکها در جهت ارزیابی کلی ب عملکرد مالی و غیرمالی و تلفیق آن

هاي زمانی و مکانی و مشکلات موجود در دسترسی به کارشناسان و  محدودیت
رغم  علی(هاي مورد مطالعه  ها و همچنین سیستم دولتی بانک خبرگان بانک

هاي  توان در بانک تحقیقات تکمیلی آتی را می) ها خصوصی شدن برخی از آن
  . داند انجام دا خصوصی که اخیرا تاسیس شده

هاي مورد مطالعه نتایج حاکی است که توجه به معیارهاي عملکرد  در بانک
کند تا بانک بتواند  غیرمالی از اهمیت بیشتري برخوردار است و این کمک می

  . عملکرد کلی خود را در میان رقبا بهبود ببخشد
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