
Arc
hive

 of
 S

ID

 79، زمستان 15، شماره شانزدهمسال  –طالعات مدیریت صنعتی پژوهشی م –صلنامه علمی ف
 77-12  صفحات

 

ارزیابی کارایی شعب بانک مسكن استان فارس با استفاده از رویكرد 

 ترکیبی کارت امتیازی متوازن و نقشه شناختی فازی

 
 **، فرشته متوسلی*مرتضی شفیعی

 
 22/51/51تاریخ پذیرش: -51/8/51تاریخ دریافت:

 

 چکیده:
 مقابل در سیاست مناسب ترین و اتخاذ رقابت سازمان را توانایی فعالیت و حیات د جهانی و رقابتی امروز، ادامهدر اقتصا

 ی سازمان برای تصمیم گیری مدیران حیاتیها در این راستا آگاهی از عملکرد تمام جنبه .کند تعیین می محیطی تغییرات

  (BSC)از طریق رویکرد کارت امتیازی متوازن ها لکرد سازمانباشد. اگر چه مطالعات گسترده ای در ارزیابی عم می

و بین  ها یی همچون تمرکز بر علیت یک جهته، نادیده گرفتن جایگزینی بین شاخصها توان به کاستی می انجام شده، اما

ابط علی بین اشاره نمود. در پژوهش حاضر، سعی شد تا با تمرکز بر رو ها چهار وجه، یکسان بودن ارزش وزنی بین شاخص

، روش کارت امتیازی متوازن ارتقاء داده شود. برای این کار ابتدا، تمام ها عوامل و نیز جهت و قدرت نسبی این رابطه

با روش نقشه شناختی فازی تعیین، و از آن برای بدست آوردن یک ساختار شبکه به کار  BSCروابط میان چهار منظر 

مورد استفاده   (NDEA)ها که برای ایجاد یک مدل شبکه ای تحلیل پوششی دادهگرفته شد و پس از آن، این ساختار شب

قرار گرفت. در نهایت، این مدل برای ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن استان فارس به کار گرفته شد که نتایج تحقیق 

 باشند.  می شعبه کارا و مابقی ناکارا 51شعبه مورد بررسی تعداد  87دهد ازبین  می نشان

تحلیل پوششی  ارزیابی کارایی، کارت امتیازی متوازن، نقشه شناختی فازی، كلیدی: یها واژه

 ای.های شبکهتحلیل پوششی داده، (DEA)ها داده
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 مقدمه

دستیابی به اصل بهبود  ها ی مهم بقای سازمانها در بازار رقابت جهانی، یکی از پیش شرط

د و به کارگیری نظام ارزیابی مناسب و کارا که باشد. که این مهم از طریق ایجاعملکرد می

بتواند سازمان را در تمامی ابعاد آن تجزیه و تحلیل نموده و موجبات ارتقا و بهبود مستمر 

سازمان را فراهم نماید، امکان پذیر است. از این رو یکی ازچالشهای مدیران دستیابی به یک 

وانند تصمیماتی صحیح در جهت پیشبرد اهداف باشد تا با توسل برآن بتنظام ارزیابی جامع می

(. از سوی دیگر فقدان یک نظام 5398و اجرای استراتژی سازمان اتخاذ نمایند )طبرسا، 

ارزیابی مناسب باعث عدم برقراری ارتباط میان درون با برون سازمان شده که پیامد آن 

ت ارزیابی عملکرد دو (. در ادبیا5385باشد )عادل آذر، فضلی، کهولت و مرگ سازمان می

آغاز شد که به دیدگاه سنتی معروف  5882دیدگاه اساسی وجود دارد: دیدگاه اول، در سال 

(. 5771آغاز و تا به امروز نیز ادامه دارد )نوبل، گلایینی،  5782بود و دیدگاه دوم، در اواخر 

نظیر سود هر  های مالی و حسابداریگیری عملکرد مبتنی بر شاخصدیدگاه سنتی بر اندازه

های مالی نتایج ضعیفی ها و ... تأکید داشت. اما توجه صرف بر شاخصسهم، نرخ بازده دارایی

( و سبب بروز مشکلاتی از جمله 7222دهد )بانکرو همکاران، را در ارزیابی عملکرد ارائه می

کردن امکان تضاد شاخص مالی با اهداف راهبردی سازمان و اثرات کوتاه مدت آن و توجه ن

ها و حوزه عملکردی شود. با گسترش فعالیتبه عوامل کیفی همچون رضایت مشتری می

سازمانها، پویایی محیط و مطرح شدن موضوعها و مسائل نوین مدیریتی مانند رضایت مشتری، 

های مالی در مسؤلیت اجتماعی و ... مدیران به دنبال ابزاری بودند که علاوه بر شاخص

هایشان یاری دهد. در این کیفی نیز باشند و آنها را در تحقق استراتژی هایبردارنده شاخص

(. 5771را ارائه نمودند )کاپلان و نورتن،  7روش کارت امتیازی متوازن 5راستا کاپلان و نورتن

کارت امتیازی متوازن ابزاری نوین و چند بعدی در ارزیابی عملکرد و کنترل مدیریت است 

(. همچنین 7225سازد )آهن، با استراتژیهای سازمان همسو می که معیارهای عملکردی را

 

1- Kaplan, R.S & Norton, 
2- Balanced Score Card 
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گیری را به عنوان زبانی جدید برای توصیف عوامل محسوس و نامحسوس، جهت نیل اندازه

انداز و مأموریت سازمان را در قالب روابط علت های سازمان به کارگرفته و چشمبه استراتژی

یند داخلی کسب و کار و رشد و یادگیری و معلولی در چهار منظر، مالی، مشتری، فرآ

کند. سیستم مدیریتی کارت امتیازی متوازن، به عنوان چارچوب جامع ارزیابی توصیف می

عملکرد و پیشبرد استراتژی، مطرح بوده که به ایجاد توازن بین اهداف کوتاه مدت و بلند 

درونی و بیرونی، های مالی و غیر مالی، عملکرد داخلی و خارجی، ذینفعان  مدت، سنجه

شود و عملکرد سازمان را در حال وآینده مورد  دی و تابع عملکرد، منجر میها هایشاخص

(. از زمان معرفی کارت امتیازی متوازن تا به 5777دهد )کاپلان و نورتن، بررسی قرار می

اند و حال، اکثر شرکتها آن را بعنوان یک زیربنا برای سیستم مدیریت استراتژیکشان پذیرفته

های جدید در راستای این امر به مدیران کمک مینماید تا کسب وکارشان را با استراتژی

پذیری بیشتر، ارزش افزوده محصولات و خدمات و کاهش فرصتهای رشد بر مبنای انعطاف

توان در واقع کارت امتیازی متوازن را می (.5777 ودیگران مارتینسون)ها، همسو نمایند هزینه

جش مدیریتی و یک سیستم مدیریت استراتژیک دانست که به نوعی کار ارزیابی معیار سن

. کارت امتیازی متوازن نیز همچون سایر (5779 هو، چان،)سازد عملکرد سازمانی را میسر می

توان به مواردی همچون تمرکز بر باشد که از مهمترین آنها میهایی میمدلها دارای کاستی

ها و بین چهار وجه، یکسان بودن رفتن جایگزینی بین شاخصعلیت یک جهته، نادیده گ

ها، عدم تشخیص تأخیر بین اقدامات و تأثیر آن بر عملکرد سیستم و ارزش وزنی بین شاخص

 های شناختیبندیی کارایی و عملکرد اشاره نمود. از این رو استفاده از نقشهعدم امکان رتبه

دهد که بینش و گیران آینده این امکان را میتصمیم در توسعه کارت امتیازی متوازن به 5فازی

-توانند شاخصی را که ترجیج میبصیرت درونی خود را با مدل ترکیب کنند. سپس آنها می

ی کلی را ها دهند انتخاب، شاخص جدیدی را اضافه کرده، ارتباط بین آنها را تست و خروجی

گیرد و ابزاری قوی در نرم قرار میی ها مشاهده نمایند. نقشه شناختی فازی در دسته روش

توان برای شناسایی (. از نقشه شناختی می7221باشد )بوری، سازیهای سیستمی میشبیه

 

1- Fuzzy Cognitive Map 
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ریزی منابع شرکت (، برنامه7222های عملکرد و موفقیت )ژیروگینانسیس،شاخص

یرندگان گ( استفاده کرد. این روش به تصمیم7252( و طراحی سناریو )بیلوسلاوو،7228)بوئنو،

نماید. نقشه در تحلیل روابط علی پنهان کمک کرده و دستیابی به جواب مطلوب را تسهیل می

ی علی هستند. فازی ها شناختی فازی از ساختارهای نموداری فازی برای نشان دادن استدلال

سازد )تقی زادگان بودن آنها درجات مبهمی از علیت را بین مفاهیم مبهم ممکن می

. این تحقیق بر طراحی و توسعه ارزیابی با کاربرد نقشه شناختی فازی تمرکز (5389کلوجه،

کرده و از رویکرد نقشه شناختی فازی به عنوان روشی برای افزایش قدرت کارت امتیازی 

کند. اما مشکل اساسی دیگری که در کارت ی آن استفاده میها متوازن و غلبه بر ضعف

کند. بندی کارایی و عملکرد را میسر نمیابزار امکان رتبه امتیازی وجود دارد این است که این

از این رو در این پژوهش رویکرد جدید کارت امتیازی متوازن و نقشه فازی با روش تحلیل 

بندی شود تا ضمن بوجود آمدن مدل جدید، رتبهترکیب می ،5شبکه ای ها پوششی داده

ده شامل تمام روابط احتمالی بین کارایی شعب بانک مسکن محاسبه گردد. مدل ارائه ش

پذیر میان آنهاست. روش طراحی شده، برای حل مشکلات ها به ویژه روابط برگشتشاخص

سنجش کارایی شعب بانک مسکن، به ویژه؛ شناسایی ساختار عملکرد که در آن پارامترها و 

 گیرد.شوند مورد استفاده قرار میمعیارهای لازم برای محاسبه عملکرد شناسایی می

 
 مبانی نظری و مروری بر مطالعات گذشته

 كارت امتیازی متوازن

میلادی، مقالات متعددی در نشریات مدیریتی در مورد ناکارامدی  5782در اواخر دهه 

 ملی انجمن توسط ، تحقیقی5789 سال ها منتشر شد. در های ارزیابی، عملکرد شرکت روش

 مدیر 712 مجموع از درصد 12داد که  اننش 7سی ای ام ای مؤسسه آمریکا و حسابداران

 ناراضی شرکت عملکرد ارزیابی سیستم از آمریکایی های شرکت اجرایی مدیر 12 و مالی

 

1- Network Data Envelopment Analysis 
2- CAM-I 
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 عصر در گردید. چرا که نمایان پیش از بیش صرف مالی های سنجش بودند و نارسایی

 مشهود های یدارای به متکی فقط ها آفرین سازمانارزش های دانش، فعالیت بر مبتنی اقتصاد

 هستند، نه مالی استوار های سنجه بر عمدتاً که عملکرد ارزیابی سنتی های نیست. روش آنها

ندارند،  را لازم کفایت ها شرکت موفقیت عدم یا و موفقیت دلایل کامل انعکاس در تنها

 نیز حاصله دستاوردهای و موفقیت محرکه عوامل بین معلولی و و علت منطقی ارتباط بلکه

 استراتژیک های برنامه بالاخص های مدیریت برنامه از حمایت در رو این کنند، از رار نمیبرق

 استاد کاپلان ، رابرت5772  دهه اوایل (. در5381، علی سلیمانیباشند ) ناتوان می سازمان

 انجام یک برای که کردند نورتن، اعلام دیوید اتفاق به رواردها دانشگاه بازرگانی دانشکده

 ارزیابی مورد منظر یا چهار زاویه از عملکرد این بایست می سازمان عملکرد از کامل ارزیابی

ی داخلی و منظر رشد ها قرار گیرد. این مناظر عبارتند از: منظر مالی، منظر مشتری، منظر فرآیند

 و یادگیری.

 

 نقشه شناختی فازی

در مسائل متنوع و  های زیادی ودر طول پانزده سال اخیر، نقشه شناختی فازی در حوزه

گیری، ی اصلی کاربرد نقشه شناختی فازی شامل تصمیمها متفاوتی به کار رفته است. حوزه

ریزی راهبردی است. هایی که قبلاً صورت گرفته( و برنامهبینی، تفسیر و توضیح )فعالیتپیش

رای نقشه شناختی فازی توسعه یافته نقشه شناختی است. نقشه شناختی گرافی جهت دار ب

 5بازنمایی ارتباطات علی میان چند شیء یا مفهوم است که برای اولین بار رابرت اکسلرد

پیشنهاد و به کار گرفته شد )کاسکو، ترجمه غفاری و  5792دانشمند علوم سیاسی، در دهه 

(. نقشه شناختی حاوی دو عنصر اصلی مفاهیم و ارتباطات علی است. مفاهیم 5399مقصودپور،

شوند. ارتباطات علی یرها و ارتباطات علی با عنوان روابط میان متغیرها بازنمایی میبا عنوان متغ

تواند مثبت یا منفی باشد. متغیرهایی را که منجر به تغییر کند و میمتغیرها را به هم متصل می

ی ها متغیر«نامند در حالی که متغیرهای متأثر از تغییرات را می » متغیرهای علت«شوند می
 

1- Axelrod 
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های (. نقشه شناختی فازی در برگیرنده دیدگاه5381گویند )محمدیان و همکاران، می »لمعلو

های خبرگان درباره واقعیتی ذهنی است تا واقعیتی عینی و برای تجزیه و تحلیل تأثیرات گزینه

گیرد. با توجه به کیفی بودن حیطه نقشه شناختی و از سوی گوناگون مورد استفاده قرار می

های فازی در نظر گرفتن توان کمی سازی منطق فازی، کاسکو نقشه شناختی با وزندیگر، با 

معرفی کرد. نقشه شناختی فازی ساختارهای نمودارهای فازی برای نشان  5781را در سال 

دادن استدلال علی هستند. فازی بودن آنها درجات مبهمی از علیت را بین مفاهیم مبهم ممکن 

ای از نمایش نموداری نقشه شناختی فازی ارائه شده است. نهسازد. در شکل زیر نمومی

ها و روابط سببی بین متغیرها به صورت به شکل گره   و    ،   ،   ،   متغیرهای 

 ، با  به متغیر    شوند. میزان تأثیر متغیر دار بین گرهها در نظر گرفته میپیکانهایی جهت

 نشان داده شده است که عددی منفی یا مثبت است.   

 
 ای از نقشه شناختی فازی: نمونه1نمودار 

داده شده باشد، مقدار هر گره در هر تکرار    گره  nاگر یک نقشه شناختی فازی با تعداد 

  تواند به صورت معادله می
     (  

  ∑   
    

 
حاسبه شود )تقی زادگان م (   

  جایی که  (.5389کلوجه، 
(   )در زمان    مقدار مفهوم      At

i  و مقدار مفهوم   

ای است که نتیجه ضرب تابع آستانه f متناظر با وزن فازی بین دو گره و    است،  tدر زمان 

را تبدیل به عددی در بازه  10, کند. تابع میf  انواع گوناگونی دارد که رایجترین آن به نام

( ) به صورت  5تابع لجستیک  
 

      
λطوریکه   آمده است )کاردارز    

 است. fتعیین کننده شیب تایع پیوسته  λ(. لازم به ذکر است که 5777وکاراکاسترز، 
 

1- Logistic 
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 ایهای شبکهتحلیل پوششی داده

ای به مطالعه تحقیقاتی فار و ویتاکر، در های شبکهتحقیقات اولیه در مورد تحلیل پوششی داده

گردد. این ایده اولیه توسط محققان دیگری مورد بررسی و پیگیری قرار برمی 5771سال 

ای توسط های شبکهمدل تحلیل پوششی داده 7222(. در سال 7221گرفت )فلان و برون، 

های نوعی مدل تحلیل پوششی داده 7توسعه داده شد، همچنین چن و یانگ 5لویس و سکستون

ای برای ارزیابی زنجیره تأمین ارائه دادند که توانایی به کارگیری تعاملات پیچیده شبکه

زنجیره را به وسیله یک مدل ریاضی دارد. چن از این روش برای طراحی و ارزیابی عملیات 

های انتخاب شده در این تحقیق صرفاً از فاده کرد. شاخصزنجیره تأمین چند خودروسازی است

با استفاده از این روش به ارزیابی عملکرد زنجیره  3نوع مالی و از سطح عملیاتی بوده است. ژو

های مستقیم، عملیاتی و های هزینه )هزینهتأمین صنایع مبلمان در چین پرداخته و از شاخص

 پذیری، مالی، نرخ اجرای سفارشد کارکنان، انعطافحمل و نقل(، زمان تأخیر سفارش، تعدا

از این روش برای ارزیابی عملکرد هتلهای  2و درصد زمان تحویل استفاده کرد. لین

های مکان، تعداد یی نظیر هزینهها المللی تایوان استفاده نمود. وی از ورودیگردشگری بین

ای شامل متراژ اتاقها های واسطهدادههای تدارکات و تعداد پرسنل تدارکات و کارکنان، هزینه

دهد در تحقیق مذکور تنها های نهایی؛ استفاده نموده بود، که نشان میو تدارکات و ستانده

و  1(. کوک7252های فیزیکی و مالی استفاده شده است )لین و هوانگ، شاخص

ای و چند کهای که به صورت شبگیرنده(، با توجه به ماهیت واحدهای تصمیم7252همکاران)

 دادند که در این تحقیق از آن استفاده شده است. ای هستند مدلی را ارائهمرحله
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 تحقیقات انجام شده

ها پرداخته تحقیقات بسیار مختصری به ترکیب کارت امتیازی متوزان و تحلیل پوششی داده

ای ( مقاله7257)نماییم. آمادو و همکاران است. در ادامه برخی از مهمترین آنها را بررسی می

ها و کارت امتیازی متوازن برای ارتقای ادغام دو رویکرد تحلیل پوششی داده"تحت عنوان 

 سازمان و بر کارایی بهبود ارائه دادند؛ در این تحقیق بر تعیین امکانی برای "ارزیابی عملکرد

 چن ) و کند. چنتمرکز می گیرندهواحدهای تصمیم بین متقابل یادگیری برای هاییفرصت

 کارایی صنعت هاتحلیل پوششی داده و کارت امتیازی متوازن( نیز با ترکیب دو روش 7229

 را در تایوان انجام سنجیدند مدل آنها بدون ورودی بوده و نرخ رسانانیمه اجسام تولیدی

فروش،  ناخالص، مقدار عملیاتی سود دریافتنی، مالیات حسابهای پرداخت از قبل درآمد

 یها برنامه انبار، موجودی حجم توسعه، و تحقیق هایهزینه برگشتی، ، موجودیبازار سهم

های مدل در نظر به عنوان خروجی  آموزش ساعات اختیار و تفویض شاخص آموزشی،

ها و کارت تحلیل پوششی دادی ها ( با تر کیب روش7221همکاران ) و اند. سونرگرفته شده

اروپا را مورد سنجش قرار  تحقیقاتی بازار با سازمان تبطمر کارایی شرکتهایامتیازی متوزان، 

بازار،  به دستیابی عملیاتی، زمان هایهزینه تحقیق آنها شامل ورودیهایی مانند کل.دادند 

-کارکنان می رضایت و بازار، انگیزش تولید وخروجیهایی مانند سهم فرآیند اجرای توانایی

ارزیابی عملکرد بانکهای خصوصی پذیرفته شده "( در تحقیقی با عنوان 5373) حسینی باشد.

یجه این تحقیق تت ارائه داد. "هاتحلیل پوششی داده و در بورس با روش کارت امتیازی متوازن

در ریزی بهتر در استفاده از منابع و جلوگیری از هدردادن آن دلالت دارد. امهبر ضرورت برن

است که عدد قابل قبولی به  888/2،  77تا  75میانگین کل کارایی بانکها از سال این تحقیق 

توان گفت که بانکها طی این سال برای رسیدن به این مقدار رسد.ولی با این وجود مینظر می

درصدی  7/55توانست در صورت کاهش درصد منابع اضافه بود که می 7/55خروجی دارای 

( 5377و همکاران ) کرمی. ریزی بهتر و جامعتر به همین مقدار خروجی برسدورودیها با برنامه

 های دولتی با استفاده از مدلطراحی مدل ارزیابی عملکرد بانک "ای تحت عنوان در مقاله

های هزینه "تعاون مورد مطالعه بانک توسعهها، وششی دادتحلیل پ و کارت امتیازی متوزان

www.SID.ir
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وجه مالی و های شاخصحاصل از رشد ویادگیری و فرآیندهای داخلی به عنوان ورودی و 

توسعه  بانک هشعب 73میان درنظر گرفتند؛ بطوریکه از  به عنوان خروجی را جذب مشتریان

ترکیبی  مدل کارگیری ( با به5387همکاران ) و آسوشه.شناخته شدکارا  شعبه55تعاون 

فناوری ایران به  و علوم، تحقیقات در وزارت ها و کارت امتیازی متوزانتحلیل پوششی داد

خانه پرداختند. در مدل آنها روابط کارت امتیازی به های تحقیقاتی این وزراتارزیابی پروژه

ارزیابی "تحت عنوانای ( مقاله5388همکاران ) و صورت یکطرفه در نظر گرفته شد. نجفی

را برای  "ها و کارت امتیازی متوزانتحلیل پوششی دادگیری کارایی با تلفیق دو نظام اندازه

سرپرستی یکی از بانکهای ایران مورد بررسی قرار دادند. نتایج حاکی از آن است که با 

تری را به _تتوان نتایج مثب_استفاده تلفیقی از این دو روش در یک نظام ارزیابی عملکرد، می

 دست آورد.

یابیم که این روش به ، در میکارت امتیازی متوزانبا مروری بر تحقیقات انجام شده در زمینه 

جایگاه قابل قبولی جهت ارزیابی عملکرد سازمانها، چه در داخل و چه در خارج رسیده است. 

اند مؤید این پرداخته کارت امتیازی متوزانانبوه مقالاتی که به ارزیابی عملکرد از طریق مدل 

توان به باشند. با توجه به تحقیقاتی که تاکنون در این زمینه صورت گرفته است، میگفته می

ها و بین هایی همچون تمرکز بر علیت یک جهته، نادیده گرفتن جایگزینی بین شاخصکاستی

حدها اشاره بندی واها و عدم توانایی رتبهچهار وجه، یکسان بودن ارزش وزنی بین شاخص

نمود. در این مطالعات روابط علّی و معلولی با رویکرد خطی و یک طرفه را که اغلب با 

دهند. گردند را نشان میشوند و به نتایج مالی منجر میشروع می "یادگیری و رشد"دیدگاه 

ها های بازخور باید در نقشههای کارت امتیازی، مستقل نیستند، حلقهبا این حال چون دیدگاه

هایی که ها در مورد وضعیت آینده یک بازار و ارزشبینیوجود داشته باشند و همچنین پیش

تواند شامل مفروضاتی از عدم قطعیت نیز توانند به آنجا برسند، میاهداف کسب و کار می

های استراتژیک، مفروضات های اثرات روابط علت و معلولی در نقشهباشد. همچنین ارزش

تواند با گره اثر مشابه که گیرد، میی بودن که بیشتر از یک گره سببی را در بر میابهام یا فاز

ای داریم که این فازی بودن میزان اثرگذاری متفاوتی دارد، ترکیب شود. بنابراین نیاز به تئوری
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را در روابط سببی تطبیق دهد. لذا سعی گردیده تا با استفاده از روش ترکیبی کارت امتیازی 

ی فوق، مدلی جامع به منظور ها ن و نقشه شناختی فازی علاوه بر از بین بردن کاستیمتواز

 بندی کارایی شعب بانک مسکن ارائه گردد.ارزیابی و رتبه
 

 متدولوژی تحقیق
 آمده است: 7 مراحل انجام این پژوهش به صورت یک الگوریتم مرحله به مرحله در نمودار

 
 : مراحل انجام پژوهش2نمودار 

های مرحله اول با استفاده از نظرات متخصصین و مرور مقالات و تحقیقات پیشین شاخص در

بندی گردد. سپس با استفاده از چک لیست طراحی شده به طبقهارزیابی کارایی تعیین می

شود. در سومین مرحله روابط ها در مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن پرداخته میشاخص

گردد. لازم به ذکر زی با استفاده از تکنیک نقشه شناختی فازی تعیین میدرونی کارت امتیا

کند. سپس بر اساس شبکه کارت امتیازی است که این روش تمام روابط را استخراج می

ای طراحی شده و با استفاده از این های شبکهبدست آمده یک مدل جدید تحلیل پوششی داده

 ی تحقیقهاتعیین شاخص

 BSC بر اساس  هاتقسیم بندی شاخص

و تعیین کارایی   BSCدر روابط میان چهار وجه  DEAایجاد تمرکز بر مدل شبکه ای 

 شعب

 ها و چهار وجه تعیین روابط علت و معلولی میان  شاخص

BSC 

FCM 

DEA 
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شود و واحدهای کارا و ناکارا بانک مسکن پرداخته میبندی شعب تکنیک به ارزیابی و رتبه

 گردند.تعیین می

 های تحقیقتعیین شاخص

های مهم جهت ارزیابی کارایی، مطالعات میدانی و در این پژوهش، برای تعیین شاخص

ها در چک لیست، از کتابخانه ای وسیعی صورت پذیرفت. پس از گردآوری شاخص

ها را در هر کدام از مناظر کارت امتیازی متوازن این شاخص کارشناسان بانک خواسته شد تا

ها بدهند به نحوی که به خیلی زیاد، به هر کدام از شاخص 7تا  5قرار داده و سپس وزنی بین 

تعلق گرفت. سپس  5و خیلی کم، نمره  3، کم، نمره 1، متوسط، نمره 9، زیاد، نمره 7نمره 

هایی که میانگین درجه ا محاسبه شده و شاخصهمیانگین نمره اهمیت هر یک از شاخص

های ورودی و خروجی مدل( های اصلی )شاخصبود، به عنوان شاخص 9اهمیت آنها بیشتراز 

های چل لیست مربوطه این پژوهش انتخاب گردیدند. لازم به ذکر است که اکثر شاخص

اده از نظرات تخصصی وزنی بالاتر از متوسط به خود اختصاص داده بود؛ لذا محققان با استف

را به عنوان مرز انتخاب شاخص انتخاب  9کارشناسان مربوطه و مدیران این صنعت عدد 

 کردند.
 ی كلیدی كارت امتیازی متوازنها : شاخص1جدول 

 ها شاخص منظر
 

 مالی
 درآمد

 هزینه

 منابع و مصارف

 افزایش رضایت مشتریان مشتریان

 

 ی داخلیها فرآیند
 د فرآیندهااصلاح و بهبو

 افزایش و ارتقاء سلامت نظام بانکی

 تغییر و تحول سازمانی

 

 

 رشد و یادگیری

 توانمند سازی نیروی انسانی

 توسعه فناوری اطلاعات

 افزایش رضایت کارکنان

 اعتلای فرهنگ سازمانی
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 هاتعیین روابط علت و معلولی میان شاخص

ن در چهار منظر کارت امتیازی متوازن، از ها و قرار گرفتپس از مشخص شدن شاخص

های دیگر ها را بر شاخصکارشناسان خواسته شد تا ارتباط و میزان تأثیر هر یک از شاخص

از طریق نرم  های بدست آمده، وارد نقشه شناختی فازی شده ومشخص نمایند. سپس داده

گردید. گام اول ها مشخص میزان ورودی، خروجی و مرکزیت شاخص 5اف سی مپرز افزار

باشد. در تحقیق برای کاربرد تکنیک نقشه شناختی فازی گردآوری نظرات متخصصان می

نفر از متخصصان وکارشناسان بانکداری مورد بررسی قرار گرفته است.  52انجام شده، نظر

سپس از طریق روابط زیر نظر کارشناسان تجمیع گردیده است )صوفیابادی و همکاران، 

-به ترتیب حد پایین، متوسط و بالای فازی هستند که نشان uو  l ،mارت ذیل (. در عب5372

تفاضل حد بالا و پایین فازی در نظر   ها بر یکدیگرند. همچنین دهنده میزان تاثیر شاخص

ها ابتدا اعداد فازی به سه عدد بوسیله روابط گرفته شده است. برای تعیین تاثیر متقابل شاخص

 شوند.زیر تبدیل می

    
  (   

         
 )    

    
    

  (   
         

 )    
     

    
  (   

         
 )    

     
         

           
         

  
 

 شوند:در مرحله بعد این سه عدد به دو عدد فازی دیگر به صورت زیر تبدیل می

           
      

  (      
      

 ) 

           
      

  (      
      

 ) 
 

 کنند.کیب شده و یک عدد را ایجاد میسپس این دو عدد با هم تر
   

  [     
 (       

 )       
      

 ] [       
       

 ] 
 گردد.در نهایت عدد فازی بدست آمده طبق رابطه زیر فازی زادیی شده و قطعی می

   
          

     
     

    
 

1- FCMappers 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 11 ...ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن استان فارس با استفاده از رویکرد ترکیبی

 
 : ماتریس تجمیع شده نظرات خبرگان2جدول 

55 52 7 8 9 6 1 2 3 7 5   

  372/2 372/2 227/2 125/2   372/2         5 

  227/2 871/2 182/2   227/2 157/2       227/2 7 

  372/2 372/2 372/2 227/2   227/2     372/2 227/2 3 

                125/2 157/2 871/2 2 

              837/2 157/2 121/2 871/2 1 

            372/2 922/2 227/2 227/2 157/2 1 

  227/2   125/2       922/ 273/2 125/2 159/2 9 

            372/2 227/2   125/2 117/2 8 

      157/2 372/2 918/2 922/2 871/2 157/2 837/2 837/2 7 

227/2             372/2   372/2 372/2 52 

  157/2     372/2     372/2     372/2 55 

 

توان این ماتریس را به عنوان ورودی نقشه شناختی با اتمام محاسبات ماتریس تجمیعی، می

نشان دهنده درجه ورودی، خروجی و  3در نظر گرفت. جدول  اف سی مپرزفازی و نرم افزار 

ها به هر شاخص به عنوان درجه باشد. که مجموع قدرمطلق ورودیها میمرکزیت شاخص

ها به هر شاخص به عنوان درجه خروجی شاخص است. خروجی ورودی ومجموع قدر مطلق

مجموع درجه ورودی و خروجی هر شاخص مرکزیت آن شاخص است که هرچه مرکزیت 

تر است. به عنوان مثال شاخص درآمد با میزان مرکزیت شاخص بیشتر باشد، آن شاخص مهم

 باشد.دارای بیشترین میزان اهمیت در منظر مالی می 79/8
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 ها : درجه ورودی، خروجی و مركزیت شاخص3دول ج

درجه  شاخص

 خروجی
درجه 

 ورودی
 مرکزیت

 79/8 22/1 79/7 درآمد

 81/9 15/2 32/3 هزینه

 13/1 15/7 77/7 منابع و مصارف

 27/1 39/2 21/7 افزایش رضایت مشتری

 73/1 81/7 38/3 اصلاح و بهبود فرایند داخلی

 97/3 75/5 15/7 انکی افزایش و ارتقا سلامت نظام ب

 27/1 88/5 11/3 تغییر و تحول سازمانی

 13/2 18/7 21/7 توانمند سازی نیروی انسانی

 82/9 22/7 22/1 توسعه فناوری اطلاعات

 83/3 72/7 13/5 افزایش رضایت کارکنان

 31/7 21/2 75/5 اعتلای فرهنگ سازمانی

 

وامل کلیدی ارزیابی عملکرد ترسیم شده است. افزار پاجک  نقشه شناختی عو در نهایت با نرم

نشان دهنده نمودار نقشه شناختی فازی است. که یالها نشان دهنده جهت و میزان  3نمودار 

های دارای مرکزیت بیشتر دارای اهمیت باشد. و شاخصتأثیر هر شاخص برشاخص دیگر می

 .باشندبیشتر می
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 13 ...ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن استان فارس با استفاده از رویکرد ترکیبی

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 فازی شناختی نقشه از مدهآ بدست نمودار :3نمودار 

 

بر اساس روابط بین  2نمودار کنند. این روابط در ای را ایجاد میروابط بالا یک ساختار شبکه

 چهار منظر کارت امتیازی متوازن نشان داده شده است.

 
 روابط شبکه ای :4نمودار 
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ه شکلی دیگر دوباره ب 2 نمودارای بدست آمده از روش نقشه شناختی فازی در ساختار شبکه

 شود.طراحی می

 

 
 

 

 : ساختار شبکه ای كارت امتیازی متوازن در ارزیابی عملکرد بانک مسکن5نمودار 

 

های مرحله وجود دارد که هر کدام از این مراحل دارای ورودی و خروجی 2در این حالت، 

ه رشد و دهد کباشد. به طور مثال، در منظر مشتری، ارتباطات نشان میمربوط به خود می

باشد. بر های منظر مالی خروجی این منظر مییادگیری و فرآیندهای داخلی ورودی و شاخص

 نشان داده شده است. 2در جدول  1نمودار های همین اساس ورودی و خروجی

 
 ی مناظر كارت امتیازی متوازنها : ورودی و خروجی4جدول 

 مرحله چهارم مرحله سوم مرحله دوم مرحله اول 

 خروجی ورودی خروجی ورودی خروجی ورودی خروجی یورود

         رشد و یادگیری

         فرایند داخلی

         مشتری

         مالی

 

های ورودی و خروجی، شبکه کارت امتیازی متوازن بدست پس از مشخص نمودن شاخص

ای برای این ساختار طراحی های شبکهآید. اکنون لازم است که مدل تحلیل پوششی دادهمی

 گردد.

  

 مالی مشتری فرآیند داخلی رشدو یادگیری
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 15 ...ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن استان فارس با استفاده از رویکرد ترکیبی

 
 ایهای شبکهطراحی مدل تحلیل پوششی داده

به طوری ،       j=1,…,n ,داریم کهدر اختیار را  ها DMU فرض کنید مجموعه ای از

 که: 

   
   ،r مرحله  ازها که      برای   (        )امین جزءp به  جریان یافته و

 باشد. می شوند، می وارد qمرحله 

   
    ضریبی است برای    

    هنگامی که   
 است. pخروجی مرحله   

    
    ضریبی است برای    

    هنگامی که   
 است. pورودی مرحله   

 :گردد می زیر محاسبه به صورت     از  pبنابراین، کارایی مرحله 

    = 
∑ ∑   

  
   
  

  

∑ ∑   
  

 
  
  

  
          (5) 

 :گردد می به صورت زیر محاسبهنیز کارایی کل شبکه 

    ∑      
 
     ,                                       ∑    

 
            (7) 

( بسیار مهم است. بنابراین یک   ) مشخص است که برای ارزیابی عملکرد، انتخاب اوزان

)کوک و همکاران،  به ورودی شبکه است p، نسبت ورودی مرحله   انتخاب مناسب برای 

7252.) 

   =
∑  ∑    

  
     

  
   

∑ ∑ ∑    
  

  
  
  

      
                 (3) 

 :شود می بنابراین، کارایی کل به صورت زیر خلاصه

   = 
∑ ∑  ∑   

   
   
  

     

∑ ∑  ∑    
   

 
  
  

    
                     (2) 

 د.شودر بهترین حالت، مدل زیر استفاده می     لکرد عمبرای محاسبه 
      

                                                                          S.t       (1) 
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( به صورت زیر 1، یک محدودیت زائد است، بنابراین مدل )     مشخص است که 

 شود: می خلاصه
      

                                                                             S.t           (1) 

           

  
           

                

 (، مدل زیر را خواهیم داشت:1( در مدل )3( و )5با جایگزینی مدل )

    ∑ ∑ ∑   
  

   
  

   
 

                                                                S.t      (9) 

∑ ∑ ∑   
  

   
  

  
   

 

∑ ∑   
  

   
  

 ∑ ∑   
  

   
  

           
    

 

  
  

         
  

              

وجود  (    )، واحد تحت ارزیابی باشد، پس راه حل بهینه DMU(: اگر 5) قضیه

 خواهیم داشت: Lصی مانند خواهد داشت. برای شاخ

∑ ∑ ∑   
   

   
  

 ∑ ∑ ∑   
   

   
  

      
 

 نویسیم:( را به صورت زیر می9اثبات: مدل )

    ∑ ∑ ∑   
  

   
  

   
 

                                                          S.t      (8) 

∑ ∑ ∑   
  

   
  

  
   

 

∑ ∑ ∑   
  

   
  

 ∑ ∑ ∑   
  

   
  

  
      

 

  
  

         
  

              

( است، اما ارزش 9مجموعه منطقه شدنی مدل )(، زیر 8مشخص است که منطقه شدنی مدل )

( است. 9(، جواب بهینه مدل )8باشد. از اینرو جواب بهینه مدل )تابع هدف هر دو، یکسان می

دانیم که اگرجواب گیریم، در این صورت می( در نظر می8را جواب بهینه مدل ) (  )

را جواب  (    )جود خواهند داشت. بهینه وجود داشته باشد، نقاط بهینه حداکثری نیز و
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 17 ...ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن استان فارس با استفاده از رویکرد ترکیبی

 
گیریم، بنابراین این جواب به رابطه خطی مستقل زیر ( در نظر می8بهینه حداکثری برای مدل )

∑   .بستگی دارد:  ∑    
کنیم که تمام متغیرها به راه حل بهینه در ابتدا، ثابت می   

  مقید نیستند. هر 
تواند مساوی صفر باشد زیرا در این حالت خواهیم داشت: نمی     

∑ ∑ ∑   
   

   
  

  و هر         
تواند مساوی صفر باشد، زیرا در نیز نمی    

 شود. می این حالت ارزش تابع هدف مساوی صفر

گیرنده باشند؛ حداقل یک تصمیم واحدهای                 (: اگر 7قضیه )

 گیرنده که دارای کارایی نسبی است، وجود دارد.واحد تصمیم

( 5که از قضیه )     ( برای ارزیابی عملکرد 9را جواب بهینه مدل ) (    )اثبات: 

 شویم که:گیریم؛ متوجه میبدست آمده، در نظر می

∑ ∑ ∑   
   

   
  

 
 ∑ ∑ ∑   

   
   
  

  
     

 

 آید:با حل مدل زیر بدست می     آنگاه کارایی 

    ∑ ∑ ∑   
  

   
  

   
 

                                                       S.t       (7) 

∑ ∑ ∑   
  

   
  

  
   

 

∑ ∑ ∑   
  

   
  

 ∑ ∑ ∑   
  

   
  

        
      

 

  
  

         
  

          

∑اگر  ∑ ∑   
   

   
  

 ر این صورتباشد، اثبات آن مشخص است. در غی      
∑ ∑ ∑   

   
   
  

 :. بنابراین خواهیم داشت       

∑ ∑ ∑ (
  

   

 
)

 
   
  

  
  

 

∑ ∑ ∑ (
  

   

 
)

 
   
  

 ∑ ∑ ∑ (
  

   

 
)

 
   
  

  
       

  
 

)کند که  می این روابط بیان
  

 

  

 
باشد و جواب بهینه ( می8جواب شدنی برای مدل ) (

 5( مساوی 8( و )9باشد. ارزش مورد نظر برای مدل )( نیز می9(، جواب بهینه مدل )8مدل )
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تجزیه و تحلیل ها وارد مدل شده و کارا است. در بخش چهارم داده     باشد. بنابراین می

 گیرد.اطلاعات صورت می

 نتایج
آوری گردید، مدل طراحی و از طریق نرم افزار حل ها جمعپس از اینکه اطلاعات شاخص

 2شد، با توجه به خروجی آن شعب کارا و ناکارا مشخص گردید و سپس میانگین کارایی در 

ی قرار گرفت. طبق جدول منظر کارت امتیازی متوازن و میانگین کارایی کل نیز مورد بررس

زیر کارایی هر شعبه از نظر مناظر کارت امتیازی متوازن و همچنین کارایی کل، مشخص 

 گردیده است.
 نتیجه ارزیابی کارایی شعب بانک مسکن :1 جدول

 ردیف
کارایی 

 کل

 کارایی 

سطح 

 مالی

کارایی 

سطح 

 مشتری

کارایی 

 سطح 

فرآیند 

 داخلی

کارایی 

سطح 

رشد و 

 یادگیری

 فردی
کارایی 

 کل

 کارایی 

سطح 

 مالی

کارایی 

سطح 

 مشتری

کارایی 

 سطح 

فرآیند 

 داخلی

کارایی 

سطح 

رشد و 

 یادگیری

5 81/2 95/2 85/2 19/2 11/2 27 93/2 15/2 91/2 89/2 91/2 

7 93/2 17/2 91/2 81/2 19/2 23 1/2 15/2 92/2 99/2 95/2 

3 11/2 1/2 98/2 98/2 91/2 22 5 5 5 5 5 

2 97/2 5 5 5 29/2 21 91/2 27/2 9/2 87/2 11/2 

1 5 5 5 5 5 21 11/2 18/2 87/2 17/2 17/2 

1 17/2 1/2 9/2 98/2 11/2 29 97/2 11/2 75/2 97/2 27/2 

9 5 5 5 5 5 28 1/2 97/2 9/2 11/2 17/2 

8 18/2 93/2 9/2 12/2 11/2 27 17/2 5 5 5 11/2 

7 11/2 18/2 11/2 17/2 11/2 12 97/2 12/2 11/2 92/2 93/2 

52 15/2 17/2 91/2 91/2 17/2 15 13/2 17/2 95/2 9/2 17/2 

55 5 5 5 5 5 17 92/2 5 73/2 31/2 27/2 

57 91/2 8/2 92/2 19/2 91/2 13 17/2 17/2 92/2 97/2 91/2 

53 5 5 5 5 5 12 91/2 11/2 93/2 97/2 8/2 

52 13/2 88/2 82/2 28/2 17/2 11 19/2 97/2 93/2 18/2 15/2 

51 17/2 13/2 92/2 91/2 81/2 11 11/2 91/2 98/2 19/2 11/2 

51 97/2 72/2 93/2 27/2 87/2 19 19/2 13/2 82/2 91/2 27/2 

59 13/2 95/2 91/2 11/2 15/2 18 93/2 11/2 8/2 82/2 12/2 
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58 5 5 5 5 5 17 99/2 93/2 83/2 12/2 15/2 

57 17/2 93/2 95/2 12/2 97/2 12 5 5 5 5 5 

72 11/2 12/2 83/2 92/2 17/2 15 9/2 97/2 81/2 11/2 19/2 

75 92/2 79/2 19/2 38/2 89/2 17 97/2 27/2 99/2 87/2 18/2 

77 18/2 98/2 81/2 18/2 19/2 13 99/2 18/2 99/2 85/2 81/2 

73 5 5 5 5 5 12 97/2 19/2 8/2 9/2 11/2 

72 17/2 11/2 91/2 83/2 13/2 11 15/2 5 5 5 17/2 

71 11/2 11/2 81/2 97/2 1/2 11 8/2 97/2 82/2 11/2 12/2 

71 18/2 19/2 91/2 95/2 21/2 19 11/2 17/2 91/2 97/2 19/2 

79 5 5 5 5 5 18 5 5 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 17 17/2 89/2 83/2 27/2 11/2 

77 27/2 83/2 11/2 13/2 5/2 92 5 5 5 5 5 

32 17/2 91/2 97/2 17/2 17/2 95 15/2 19/2 17/2 85/2 91/2 

35 99/2 11/2 81/2 83/2 15/2 97 99/2 1/2 99/2 88/2 15/2 

37 15/2 17/2 95/2 18/2 17/2 93 17/2 19/2 9/2 85/2 11/2 

33 11/2 11/2 81/2 93/2 12/2 92 5 5 5 5 5 

32 11/2 17/2 99//2 17/2 22/2 91 15/2 17/2 95/2 18/2 8/2 

31 95/2 11/2 97/2 83/2 11/2 91 18/2 5 5 17/2 27/2 

31 12/2 7/2 97/2 21/2 9/2 99 5 5 5 5 5 

39 17/2 98/2 99/2 18/2 11/2 98 5 5 5 5 5 

38 11/2 12/2 12/2 82/2 9/2 97 11/2 11/2 92/2 95/2 97/2 

37 5 5 5 5 5 82 98/2 17/2 85/2 87/2 17/2 

22 9/2 91/2 91/2 15/2 17/2 85 19/2 98/2 97/2 17/2 12/2 

25 13/2 81/2 99/2 1/2 11/2 87 15/2 77/2 91/2 22/2 98/2 

 31/19 7/17 13/19 12/17 27/12 مجموع      

 

، 12، 22، 37، 78،79، 73، 58، 53، 55، 9، 1  دهد که شعب می اطلاعات حاصل شده نشان

-دارای کارایی کل یک، و درنتیجه کارامد و دیگر شعب ناکارامد می 98و  99، 92، 92، 18

کارایی یک و در منظر  در منظر مشتری دارای 18و  79، 73، 53، 55باشند. برای مثال، شعب 

دهد که مدیران تأکید باشند. این نشان میرشد و یادگیری دارای کمترین نمره کارایی می

نتایج  1کمتری بر منظر رشد و یادگیری و تمرکز بیشتری بر منظر مشتری دارند. طبق جدول 
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باشد وجه می% نیازمند بیشترین ت 37/15حاکی از آن است که منظر رشد و یادگیری با میانگین 

زیرا میانگین نمره این مرحله کمتر از سایر مراحل است. به علاوه بهترین نمره مربوط به منظر 

باشد. این موضوع عملکرد نسبتأ ضعیف در این منظر را % درصد می 79/97مشتری با میانگین 

 دهد. نشان می
 میانگین کارایی :6 جدول

 
 گیرینتیجه

ه سازمان این فرصت را بدهد که جایگاه فعلی خود را شناسایی و تواند بارزیابی عملکرد می

فاصله خود را با چشم انداز مشخص نماید. در پژوهش حاضر جهت استفاده از مدل ارزیابی 

های انجام شده در این زمینه مورد بررسی قرار گرفت. از این رو در نگاه مناسب، ابتدا پژوهش

یازی متوازن برای ایجاد تعادل در سیستم مناسب است، رسد که روش کارت امتاول به نظر می

ترین باشد که از مهمهایی میدارای کاستی ها اما کارت امتیازی متوازن نیز همچون سایر مدل

توان به مواردی همچون تمرکز بر علیت یک جهته، نادیده گرفتن جایگزینی بین آنها می

بندی ها و عدم امکان رتبهی بین شاخصها و بین چهار وجه، یکسان بودن ارزش وزنشاخص

فازی ابزاری مناسب جهت توسعه کارت  بین واحدها اشاره نمود. از این رو نقشه شناختی

باشد. همچنین پس از مطالعه و بررسی، های آن میامتیازی متوازن و غلبه بر محدودیت

اده قرار گرفت. برای ارزیابی کارایی شعب بانک مورد استفها تکنیک تحلیل پوششی داده

و  ها شامل گروهی از مفروضات مربوط به داده هاتحلیل پوششی دادهمدلهای کلاسیک 

شود و هیچ ارتباطی میان مراحل باشد و هر فعالیت به یک مرحله خاص مربوط میها میستاده

 که کارایی را ایهای شبکهتحلیل پوششی دادهوجود ندارد. با در نظر گرفتن این مورد، روش 

نماید؛ مورد استفاده قرار گرفت. لذا به منظور نشان دادن ای محاسبه میبه صورت شبکه

کارایی شعب بانک مسکن استان فارس از تلفیق سه روش کارت امتیازی متوازن، نقشه 

بر اساس نتایج حاصل از  ای استفاده شده است.های شبکهشناختی فازی و تحلیل پوششی داده

 مرحله مالی کارایی کل
مرحله 

مشتری

مرحله

 فرآیند داخلی

مرحله 

رشد و یادگیری

میانگین 67/52% 66/81% 79/27% 71/50% 61/32%
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-میشعبه دارای کارایی کل یک  51، ایهای شبکهلیل پوششی دادهتحبه کارگیری تکنیک 

باشند. همچنین منظر رشد و باشند و این شعب کارامد محسوب شده و دیگر شعب ناکارامد می

باشد زیرا میانگین نمره این مرحله کمتر از % نیازمند بیشترین توجه می 37/15یادگیری با میانگین 

باشد. % درصد می 79/97بهترین نمره مربوط به منظر مشتری با میانگین سایر مراحل است. به علاوه 

همچنین نتیجه بدست آمده از  دهد.این موضوع عملکرد نسبتأ ضعیف در این منظر را نیز نشان می

نقشه شناختی فازی حاکی از آن است که میزان مرکزیت در منظر رشد و یادگیری به ترتیب 

، افزایش رضایت  13/2و توانمندی نیروی انسانی با مرکزیت  82/9توسعه فناوری با مرکزیت 

باشد. که با توجه به می 31/7و اعتلای فرهنگ سازمانی با مرکزیت  83/3کارکنان با مرکزیت 

های ها با افزایش و توسعه فناوری و همچنین با برگزاری دورهمرکزیت هرکدام از شاخص

توان این منظر را ارتقا بخشید. بنابراین مدیران با میآموزشی متناسب با نیاز و تخصص کارکنان 

گیری را بهبود ببخشند.  توانند میزان کارایی کلی در واحد تصمیمتمرکز بر این وجه و بهبود آن می

باشد و سهل انگاری مدیران باعث شکی نیست که رشد و یادگیری عامل مهم تداوم سیستم می

دت خواهد شد. عملکرد ضعیف در منظر رشد و یادگیری بروز مشکلاتی برای سیستم در درازم

های توان با برگزاری دورهشودکه این مهم را میمنجر به کاهش کارایی در مراحل دیگر نیز می

ها فراهم آموزشی متناسب با نیاز و تخصص کارکنان، شرایط افزایش بازدهی و کاهش هزینه

گیری، و مشارکت کارکنان در فرآیند تصمیم گردد. همچنین با افزایش اعتلای فرهنگ سازمانی

گردد؛ و نیز با افزایش کیفیت خدمات ارائه شده و توسعه امکان افزایش رضایت شغلی فراهم می

فناوری اطلاعات، ضمن افزایش رضایت مشتریان، بستر مناسبی جهت جذب مشتریان جدید 

نک با استفاده از کارت امتیازی شود. ازآنجا که این تحقیق به ارزیابی کارایی شعب بامهیامی

های مشابه به متوازن و نقشه شناختی فازی پرداخته است؛ لذا جهت ادامه و تکمیل بحث در زمینه

در ارزیابی  1سایر محققین علاقمند به پژوهش در این زمینه موضوعاتی همچون، تعیین یک الگو

مدیریت استراتژیک و تعیین روابط مختلف های کارایی با ابزار فوق، تبدیل نتایج ارزیابی به برنامه

 گردد.مناظر کارت امتیازی متوازن با سناریوهای مختلف پیشنها می
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