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  مجله مهندسی مالی و مدیریت اوراق بهادار

  1393پاییز /  بیستمشماره 

  

  

-ارزیابی عملکرد صنعت بانکداري با رویکرد ترکیبی کارت امتیازي متوازن

 )FTOPSIS-BSCتاپسیس فازي (

  

  

  1عمار فیضی 

  2علیرضا سلوکدار
  

 

  چکیده

ارائه روشی مدون جهت ارزیابی عملکرد بانک هاي دولتی و خصوصی، با شناسایی شاخص هدف این پژوهش 

هاي تاثیر گذار در ارزیابی آن ها، وزن دهی به مناظر و شاخص ها با تکنیک آنتروپی سلسله مراتبی فازي و 

نفر از کارشناسان و  296ا رتبه بندي بانک ها با تکنیک تاپسیس فازي می باشد.جامعه آماري این پژوهش ر

بانک هاي دولتی(ملی، سپه و کشاورزي) و خصوصی(ملت، سرمایه و پاسارگاد) شهر کرج، که از بین  مدیران

 24نفر، تعداد اعضاي نمونه را تشکیل می دهد.جهت ارزیابی عملکرد بانک ها، 167کل کارشناسان و مدیران

متوازن جانمایی شد. نتایج این تحقیق می تواند به  شاخص به عنوان شاخص هاي نهایی در کارت امتیازي

مدیران،کارشناسان وکلیه ي ذینفعان بانکی،در شناخت شاخص هاي موثر ارزیابی  عملکرد و در راستاي 

  .تسهیل تصمیم سازي آن ها موثر و مفید باشد

 

  .سیس فازيارزیابی عملکرد،کارت امتیازي متوازن، صنعت بانکداري، تکنیک تاپ هاي کلیدي: واژه

  

  

  

  

  

                                                
  ammarfeyzi@live.comدانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي -1

 (نویسنده مسئول)

  a.soloukdar@gmail.comاستاد یار گروه مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي  -2

 20/11/92تاریخ پذیرش:     17/4/92تاریخ دریافت: 



www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  1393پاییز / بیستمشماره  فصلنامه مهندسی مالی و مدیریت اوراق بهادار/  

  
58  

  مقدمه -1

در ادبیات اقتصادي جهان امروز، نقش و اهمیت نظام مالی و بازار پول و سرمایه و به تبع آن موسسات 

مالی و اعتباري به عنوان بازوهاي اجرایی این نظام و ابزار رشد و توسعه اقتصادي کشور ها کاملاً ملموس 

رشد و توسعه بازار هاي مالی امکان پذیر نیست . از این رو است. به طوري که توسعه پایداري اقتصادي بدون 

گسترش )Farneti,2009( سازمان هاي مالی و اعتباري از نقش محوري در این عرصه برخوردار هستند.

خدمات بانکی در جهان از طریق شبکه هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات و توسعه بانک ها و موسسات مالی 

حضور نظام بانکداري خصوصی در کشور ، رقابت بالایی در صنعت بانکداري به مجازي و نیمه مجازي و 

)  رقابت ، ماندگاري ، ارائه خدمات جدید ، تغییر مداوم نیازها و Wu & etal,2009وجود آورده است. (

ظ خواسته هاي مشتریان ، بانک ها را برآن داشته تا راهبرد هاي خود را به گونه اي تدوین کنند تا ضمن حف

مشتریان فعلی، با ارائه خدمات مطلوب تر مشتریان جدیدي نیز جذب کنند.بنابراین لازم است عملکرد 

سازمان ها ، توسط یک سیستم اندازه گیري عملکرد که دید جامعی از کسب و کار به مدیران ارایه می دهد 

ی در توسعه مستمر و ) بانک ها می توانند نقش بسزایMomeni & etal,2011 ، مورد سنجش قرار گیرد(

تخصیص بهینه منابع داشته باشند؛ لذا تأمین و حفظ کارایی عملکرد آن ها بسیار حائز اهمیت است. در 

شرایط خاص جهت تعیین رویه هاي سرمایه گذاري و حسابدهی ، به غیر از عملکرد مالی بانک ها ، عملکرد 

بی شود که این عملکرد ها از طریق معیار هایی از هاي غیر مالی آن ها نیز باید براي کلیه سهامدارن ارزیا

) کاپلان و Wu & etal,2009قبیل کیفیت خدمات ، رضایت مشتري و رضایت پرسنل اندازه گیري می شود. (

را بنا  2) ، یک روش جدید براي اندازه گیري عملکرد تحت عنوان کارت امتیازي متوازن1992( 1نورتون

نهادند. در سیستم هاي سنتی ارزیابی عملکرد تأکید مدیران بر معیار هاي مالی در اندازه گیري عملکرد 

است، اما در عصر حاضر این مسأله به شدت مورد انتقاد قرار گرفته است؛ زیرا تأکید صرف بر عملکرد مالی 

علاوه بر مقیاس  م کارت امتیازي متوازن نتایج ضعیفی را در ارزیابی عملکرد ارائه می دهد. در روش مرسو

مالی ، عملکرد سازمان از سه منظر مشتري ، فرآیند هاي داخلی کسب و کار و رشد و یادگیري نیز مورد 

  )1388ارزیابی قرار می گیرد. (عالم تبریزو رحیمی،

، فرآیند  4، مشتریان 3هدف از انجام این پژوهش ارزیابی عملکرد صنعت بانکداري در شش منظر(مالی

) و تعیین شاخص کلیدي عملکرد  8و محیط و جامعه 7، رضایت کارکنان 6، رشد و یادگیري 5هاي داخلی

وزن دهی به مناظر وشاخص ها با تکنیک آنتروپی سلسله مرتبط با کارت امتیازي متوازن در آن حوزه ، 

ا ، با استفاده از تکنیک و رتبه بندي بانک هاي دولتی و خصوصی بر مبناي این شاخص ه مراتبی فازي

تاپسیس فازي  می باشد. ما به یک مدل تلفیقی از کارت امتیازي متوازن(ابزار ارزیابی عملکرد) و تاپسیس 

-1فازي (ابزار تصمیم گیري) می پردازیم. بدین منظورپژوهش حاضر سه هدف اصلی را دنبال می نماید:

وزن دهی - 2.(BSC)مبتنی بر کارت امتیازي متوازنتعیین شاخص هاي ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداري 

رتبه بندي بانک هاي دولتی و  -3.آنتروپی سلسله مراتبی فازيورتبه بندي مناظرو شاخص ها با تکنیک 

  ).FTOPSISخصوصی با استفاده از تکنیک تاپسیس فازي(
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  مبانی نظري و مروري بر پیشینه پژوهش -2

   کارت امتیازي متوازن-2-1

دن عصر اطلاعات ، سازمان ها مزیت رقابتی خود را در حوزه هاي دیگري غیر از کاهش هزینه با فرا رسی

و افزایش بهره وري دیدند در تلاش براي غلبه بر این انتقاد ها ، چارچوب هاي ارزیابی عملکرد نوینی در 

خلی و خارجی یک توازن میان شاخص هاي دا 1989سازمان ها توسعه یافتند. کیگان و همکارانش در سال 

 1989و 1988و همچنین بین شاخص هاي مالی و غیر مالی پیشنهاد کردند. کراس و لینچ در سال هاي 

هرمی از شاخص ها را توصیف کردند که عملکرد سازمان را در سلسله مراتب آن یکپارچه می کرد.در سال 

طبقه بندي کرد. .(رضایی و  فیتز جرالد شاخص ها را در دودسته نتایج و تعیین کننده هاي آن ها 1991

میلادي ، مدل کارت امتیازي متوازن ابتدا به عنوان یک روش  1990) در نهایت در دهه ي1390حسینی، 

نوین ارزیابی عملکرد و سپس به عنوان ابزاري جهت کمک به تحقق استراتژي ، توسط رابرت کاپلان استاد 

رجسته مدیریت در امریکا مطرح شد و از سوي صاحب صاحب نام دانشگاه هاروارد و دیوید نورتون مشاور ب

).در سال 1389نظران مدیریت و مدیران سازمان ها به شدت مورد استقبال قرار گرفت (والمحمدي و فیروزه،

پروفسور کاپلان، کنترل مدیریت سنتی را به صورت عام و اندازه گیري عملکرد را به طور خاص مورد  1983

پروفسور کاپلان به همراه دکترنورتون در مقاله اي 1992کرات ادامه داشت تا در سال انتقاد قرار داد. این تف

چهارچوب کارت امتیازي "کارت امتیازي متوازن اندازه هایی که عملکرد را هدایت می کنند "تحت عنوان

 BSC، عنوان شد 1996متوازن را معرفی نمودند.این شیوه آن چنان تاثیري در سازمان ها داشت که در سال 

)کارت امتیازي متوازن از 1386سال گذشته است.(بختیاري، 75بزرگ ترین توسعه کسب و کار در طول 

)، سیر تکاملی 1میلادي تاکنون از زوایاي گوناگونی تغییر یافته است.شکل(90زمان توسعه در اوایل دهه ي

توصیف استراتژي به منظور  کارت امتیازي متوازن را نمایش می دهد.کارت امتیازي متوازن چارچوبی براي

  )1388خلق ارزش براي سهام دارن مشتریان و شهروندان ارائه می کند. (عالم تبریزو رحیمی،

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )1388(عالم تبریزو رحیمی، BSC . سیر تکاملی 1شکل 

 نسل سوم نسل دوم نسل اول

BSC  به عنوان ابزاري  

  )1990براي ارزیابی عملکرد(

BSC به عنوان یک  

  )1996سیستم مدیریت(

BSC  به عنوان یک  

  )تاکنون2001چهارچوب براي تغییر(

  *اندازه هاي عملکرد   

  *تفکیک راهکار   

  *اهداف راهبردي و    

  نمایشگر هاي کلیدي عملکرد   

  *پاداش مرتبط با عملکرد   

*یادگیري سازمان در انتهاي دوره 

  *شناسایی و حل مشکلات عملیاتی

  *بازخور براي برنامه دوره  آینده 

  *ایجاد دانش سازمانی  

 PDCA*چرخه ي مدیریت 

  *گام هایی براي تغییر در سازمان 

  *نقشه راهکار

  *الگو و جریان راهکار 

  *ترکیب بودجه و برنامه  

  *تغییر شرایط سازمانی
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  براي سازمان ها: BSCمزایاي 

تغییر برنامه هاي استراتژیک از یک شکل نوشتاري و -2برنامه ریزي و مدیریت استراتژیک؛کمک به - 1

مجلد هاي قطور که شاید حجم آن براي برخی سازمان ها جذابیت نیز داشته باشدبه یک سري گام هاي 

رد دقیق را ایجاد چارچوبی که نه تنها ارزیابی عملک-3عملیاتی مختصر ورویت نتایج اجراي آن به طور روزانه؛

امکان پذیر می سازد، بلکه به برنامه ریزان نشان می دهد که چه چیزي را ارزیابی و اندازه گیري کنند و چه 

مدیران ارشد را توانمند می سازد تا بتوانند استراتژي هاي خود را با موفقیت اجرا - 4چیزي را رها سازند؛

تژیک به اهداف کوتاه مدت عملیاتی ، برنامه هاي ارتباط بین چشم انداز واهداف بلند مدت استرا-5کنند.

)منظر هاي کارت امتیازي متوازن که به صورت سنتی توسط 1390کاري وبودجه. (رضایی و حسینی، 

کاپلان و نورتون معرفی گردیده اند ، نیاز به اصلاح و بازبینی ، به منظور در بر گرفتن دو حوزه ي جدید 

ط و جامعه) دارند. این دو حوزه به طرز ویژه اي به تیم منابع انسانی (منظر رضایت کارکنان و منظر محی

مربوط می شوند. این دو منظر در مدل اصلی توسط نورتون و کاپلان مورد توجه قرار نگرفته است.داشتن 

یک منظر رضایت کارکنان به صورت جداگانه در بین منظرهاي کارت امتیازي متوازن ، نشان دهنده ي 

اکتور و محرك کلیدي در سازمان خواهد بود.منظر محیط و جامعه(ارتباطات)در خلق سرمایه اهمیت این ف

اي بزرگ براي تیم منابع انسا نی کمک نموده ودراین راستا به سازمان کمک می نماید(والمحمدي و 

  )، شش منظر کارت امتیازي متوازن را نشان می دهد.1). جدول(1389فیروزه،

  

 )1390ت امتیازي متوازن(رضایی و حسینی، . شش منظر کار 1جدول 

  منظر فرآیند هاي داخلی  منظر مشتریان(ذینفعان)  منظرمالی

  به کارگیري دارایی ها -

بهینه سازي سرمایه در  -

  گردش

  افزایش رضایت مشتریان -

هدف گیري مشتریانی که بیشترین سود را  -

  ایجاد می کنند.

  تحویل به موقع کالا ها -

  تکنولوژيبهینه سازي  -

  رابطه اثر بخش با مشتریان -

  منظر محیط و جامعه(ارتباطات)  منظررضایت کارکنان  منظر یادگیري و رشد

افزایش مهارت و قابلیت هاي                                   -

  انعطاف پذیري

  میزان تنفیذ و اختیار دهی-

  فرهنگ مثبت سازمانی -

  ارتباط با مشتریان کلیدي-

  

  حمایت تجارت محلی -

  رهبري ارتباطات -

  پیوند با کارکنان احتمالی آینده  -

  

  کاربرد کارت امتیازي متوازن در بانک ها-2-2

استراتژي یک بانک مشخص می کند که بانک چگونه می خواهد براي سهام داران، مشتریان و  

شهروندان ارزش آفرینی نماید.براي ایجاد یک سیستم که استراتژي را توصیف می کند به مدلی عمومی نیاز 

تیار ذینفعان داریم.کارت امتیازي متوازن چنین چارچوبی را براي توصیف استراتژي ، جهت خلق ارزش در اخ

  )مناظر مختلف کارت امتیازي متوازن در رابطه با بانک ها به شرح زیر است:1391قرار می دهد.(رنجبر،
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عملکرد مالی یک بانک شاخصی وابسته یا پیرو(گذشته نگر و فاقد قدرت پیش بینی) است، به عبارت - 1

بانک هستند که تعریف نهایی موفقیت بهتر دستاورد هاي مالی نتیجه کارکرد مجموعه اي از عوامل درونی 

درصدي  در منابع یک بانک نتیجه عواملی چون رضایت  40بانک را مشخص می کند.براي مثال افزایش 

مشتریان کنونی، جذب مشتریان جدید، عملکرد موثر فرآیند هاي عملیاتی ، توسعه خدمات یا بسته هاي 

باشد.استراتژي ، چگونگی تلاش بانک براي خلق رشد خدماتی جدید و مدیریت صحیح روابط با مشتریان می 

موفقیت یک بانک در به چنگ آوردن مشتریان کلیدي و سود  -2پایدار براي سهام داران را توصیف می کند.

آور ، نقش اساسی در بهبود عملکرد مالی آن دارد.منظر مشتریان علاوه بر اندازه گیري شاخص هاي تاخیري، 

ربوط به مشتري چون کسب رضایت مشتري، حفظ و رشد روابط با مشتري،ارزش موفقیت در زمینه هاي م

قابل ارائه به مشتریان هدف را تعریف می کند.انتخاب ارزش قابل ارائه به مشتریان هدف، عنصر اصلی 

فرآیند هاي داخلی بانک ، ارزش قابل ارائه به مشتریان را خلق و ارائه می کنند.عملکرد  -3استراتژي است.

یند هاي داخلی شاخصی پیشرو(داراي قابلیت پیش بینی) براي تقویت و ارتقاي پیامد ها و شاخص هاي فرآ

دارایی ها ي نامشهود بانک ها منبع نهایی خلق ارزش پایدار - 4مربوط به منظر مشتریان و مالی است.

ربط بانک را براي هستند. اهداف رشد و یادگیري، چگونگی تلفیق کارکنان ، فن آوري ها و سایر مواردذي 

حمایت از استراتژي توصیف می کنند.بهبود در منظر رشد و یادگیري از جمله شاخص هاي پیشرو براي 

افراد و کارکنان در سازمان ها نقش کلیدي -5فرآیند هاي داخلی ، مشتریان و عملکرد مالی بانک ها هستند.

ن رضایت کارکنان می تواند به رشد و افزایش را ایفا می نمایند.در نتیجه وجود منظر جداگانه اي با عنوا

بازده و کارایی بانک ها منجر شود.در منظر رضایت کارکنان که از جمله شاخص هاي  پیشرو براي رشد و 

سازمان ها اعم از سازمان هاي -6یادگیري ، فرآیند هاي داخلی، مشتریان و عملکرد مالی بانک ها هستند.

رقابت ها و تاثیرات غیر قابل اجتنابی که از محیط و جامعه متحمل  دولتی و خصوصی با گسترش حیطه ي

می شوند، وجود منظري با عنوان محیط و جامعه در بانک ها می تواند نقش بسزایی را در عملکرد آن ها 

همانند سایر مناظر ایفا نماید.اهداف در این شش منظر(مالی، مشتریان، فرآیند هاي داخلی ، رشد ویادگیري، 

ت کارکنان و محیط و جامعه) در زنجیره اي از روابط علت و معلولی به یکدیگر پیوسته اند.پیشرفت و رضای

جهت دهی دارایی هاي نامشهود بانک به بهبود عملکرد فرآیند هاي داخلی آن منجر می شود که این خود 

  )1391موجب موفقیت در جذب و حفظ مشتریان و رشد پایدار منابع می گردد.(همان منبع،

  

  نظریه فازي و تکنیک تاپسیس فازي -2-3

توسط پرفسور زاده،دانشمند ایرانی و استاد دانشگاه برکلی آمریکا عرضه شد.نظریه اي  1965در سال 

است براي اقدام در شرایط عدم اطمینان.این نظریه قادر است بسیاري از مفاهیم،متغیر ها ،وسیستم هایی را 

ریاضی درآورد و زمینه را براي استدلال،استنتاج،کنترل و تصمیم گیري  که نادقیق و مبهم هستند،به شکل

  )1385در شرایط عدم اطمینان فراهم آورد.(شوندي،
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  تکنیک تاپسیس فازي

) ارایه شد. در این روش بهترین گزینه ، گزینه اي 1981روش تاپسیس، اولین بار  توسط هوانگ و یون(

ایده آل مثبت و در عین حال دورترین فاصله را از راه حل ایده آل است که نزدیکترین فاصله را به راه حل 

منفی داشته باشد.در این روش خبرگان ابتدا اهمیت نسبی معیار ها و زیر معیار ها را مشخص کرده و سپس 

اما تفکرات انسان و بیان ارزیابی ها همراه با عدم  عملکرد هر گزینه را نیز نسبت به هر معیار می سنجند.

یت است و این عدم قطعیت در تصمیم گیري تاثیر گذار است جهت رفع این مشکل از روش هاي قطع

تصمیم گیري فازي استفاده می گردد، در این حالت عناصر ماتریس تصمیم گیري، یا اهمیت گزینه ها 

می نسبت به معیار ها و نیز اهمیت معیارها ( در پژوهش حاضر) به صورت فازي و با اعداد فازي بیان 

گردند.تکنیک تاپسیس فازي میزان فاصله گزینه ها از راه حل ایده آل مثبت فازي و راه حل ایده آل منفی 

فازي را مشخص می نماید.به منظور برطرف کردن فقدان دقت و صراحت در تخصیص اوزان اهمیت به معیار 

  )1389،ها و رتبه بندي گزینه ها بر اساس معیار هاي ارزیابی توسعه یافت. (مومنی

  

  پیشینه پژوهش -2-4

در ارتباط با ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداري و سازمان هاي دیگر با استفاده از کارت امتیازي متوازن 

و مفاهیم فازي تحقیقاتی در حوزه هاي داخلی و خارجی انجام شده است که برخی از مهم ترین این پژوهش 

)، به طراحی کارت امتیازي متوازن براي معاونت مالی 1383ن(ها به شرح ذیل می باشند:ابن رسول و همکارا

دانشگاه مالک اشتر پرداختند.نتایج تحقیقات ایشان نشان داد با استفاده از مدل کارت امتیازي متوازن می 

توان اطلاعات کاملی از موفقیت یا عدم موفقیت سازمان در دستیابی به اهداف مورد نظر ارائه داد.همتی و 

)، به طراحی کارت امتیازي متوازن با استفاده از تاپسیس فازي پرداختند.آنها در یک الگوریتم 1386آسیان(

پیشنهادي در یک واحد صنعتی که در ترکیب با تاپسیس کلاسیک و فازي به کار گرفته شده بود، به این 

ازي می فازي، از قبیل تاپسیس ف (MADM) نتیجه رسیدند که تکنیک هاي تصمیم گیري چند شاخصه

توانند، توسط یک متدولوژي ساختارمند ، در طراحی کارت امتیازي متوازن به عنوان یک سیستم سنجش و 

مدیریت عملکرد مبتنی بر استراتژي ، با موفقیت به کار گرفته شوند.علاوه بر این آنها نتیجه گرفتند مدل 

هاي اصولی حاصل از سیستم بازخور، کارت امتیازي پیشنهادي بر مبناي تاپسیس فازي ، با ارائه راهکار 

تقریبا در تمامی شاخص هاي تعریف شده ، بهبود ایجاد نموده و تاثیر مثبتی بر عملکرد سازمان در تمامی 

)، با  ترکیب رویکرد کارت امتیازي متوازن و تاپسیس  به ارزیابی 1387مهرگان و نیري (.ابعاد داشته است

تان تهران پرداختند. نتایج پژوهش هاي آنان به توسعه مدل کارت عملکرد دانشکده هاي مدیریت برتر اس

) ، در مقاله اي با 1389موتمنی و همکاران( منجر شد. BSCامتیازي متوازن و ارزیابی مناظر مختلف مدل 

یک روش تصمیم گیري چند معیاره فازي براي ارزیابی عملکرد »ارزیابی عملکرد راهبردي بانک ها « عنوان : 

و موسسات مالی و اعتباري ارائه دادند. در این پژوهش با استفاده از نظر خبرگان و مطالعات  بانک ها

کتابخانه اي معیار هاي ارزیابی عملکرد بانک ها در دوسطح مالی و غیر مالی براي سه بانک به دست آمد ، 
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رتبه  TOPSIS معیار ها وزن دهی و در نهایت بانک ها به روش FUZZY AHPسپس با استفاده از روش 

بندي شدند. با توجه به نتایج به دست آمده ، عملکرد غیر مالی نسبت به عملکرد مالی اهمیت بالاتري 

برخوردار است.در ارزیابی عملکرد مالی ، معیار سهم منابع از نظر اهمیت ، رتبه اول و معیار هاي سود آوري 

زیابی عملکرد غیر مالی ، معیار قیمت گذاري از نظر و بازده دارایی ها در رتبه هاي بعدي قرار گرفتند.در ار

اهمیت در رتبه اول و معیار هاي کیفیت خدمات و بانکداري الکترونیک در رتبه هاي بعدي قرار گرفتند.نتایج 

نشان می دهد که به صرف داشتن عملکرد مالی خوب نمی توان انتظار داشت که در کل ، عملکرد بانک 

) ، روشی براي ارزیابی عملکرد بانک ها ارائه کرده است که شاخص هاي مختلف 1389بهبود یابد.مهرگان(

شناسایی کرده و با به کار گیري فنون غیر جبرانی و جبرانی  BSCکمی و کیفی را با الهام گرفتن از مدل 

سناریو در شعب ده گانه مربوط به یکی از بانک ها با  21تحت  (MCDM)تصمیم گیري هاي چند شاخصه

شاخص کمی و غیر کمی به ارزیابی بانک ها پرداخته است.بروجنی و میر فخر  137استفاده از 

رتبه بندي شاخص هاي ارزیابی عملکرد خدمات هتل با « ) ، در پایان نامه اي تحت عنوان:1391الدینی(

پرداختند.هدف آن ها شناسایی شاخص هاي » و تاپسیس فازي (BSC) رویکرد کارت امتیازي متوازن

ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در هتل ها با رویکرد کارت امتیازي متوازن و رتبه بندي شاخص ها ي هر 

منظر با استفاده از تکنیک تاپسیس فازي بود.روش کار به این صورت بود که پس از بررسی مبانی نظري 

کارشناس مطلع در زمینه هتلداري و رویکرد کارت امتیازي  32ش نامه اي طراحی و در اختیار موضوع ، پرس

متوازن قرار گرفت و بر همین اساس ابعاد و شاخص ها ي خدمات هتل ها تعیین و در مناظر چهار گانه 

BSC  در جانمایی شدند.سپس با به کار گیري تکنیک تاپسیس فازي ، شاخص هاي ارزیابی خدمات هتل

 38چهار منظر (مالی ، مشتري، فرآیند هاي داخلی و رشد ویادگیري)رتبه بندي شد.بنابر نتایج حاصل ، 

شاخص به عنوان شاخص مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات هتل ها ، شناسایی و سپس رتبه بندي شده 

مشتري، تأمین  اند.محققین در پایان شاخص برگشت سرمایه در منظر مالی ، رضایت مشتریان در منظر

امنیت کارکنان و مشتریان در منظر فرآیند داخلی و برنامه هاي آموزشی و توسعه ي کارکنان در منظر رشد 

و یادگیري را به عنوان رتبه نخست اهمیت در سنجش عملکرد خدمات هتل ها بررسی کردند.در نهایت 

اخص هاي مطلوب تر موثر را در ارائه ش BSC-TOPSIS FUZZYمحققین به کار گیري روش تلفیقی 

  .یافتند

) ، براي ارزیابی عملکرد بانک ها از مدل کارت امتیازي متوازن براي به دست 2009هانگ و همکارانش(

آوردن معیار ها در چهار منظر مالی ، مشتري، فرآیند ها ي داخلی و رشد و یادگیري استفاده کردندو از 

ز معیار ها را مشخص کرده و نهایتا از روش هاي طریق انجام ماتریس مقایسات زوجی وزن هریک ا

MADM  براي رتبه بندي بانک ها استفاده نموده اند.اما معیارهایی که براي ارزیابی بانکها به کار برده اند

. در منظر مشتري از (EPS)،سود هر سهم (ROA)عبارتند از : درمنظر مالی از شاخص هاي: بازده دارایی ها

تري، وفاداري مشتري ، سهم بازار و نرخ رشد مشتریان و سود به ازاء هر مشتري شاخص هاي : رضایت مش

بانک استفاده کردند. همچنین در منظر فرآیند هاي داخلی از شاخص هاي کارایی عملیاتی، مدیریت عملکرد 
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در  ، شکایات مشتریان ، منطقی بودن رویه ها و فرآیند ها ، تعداد ارائه خدمات جدید و عملکرد فروش و

منظر رشد و یادگیري از شاخص هاي رضایت کارکنان ، آموزش هاي حرفه اي ، ثبات کارکنان و شایستگی 

ارزیابی عملکرد بخش با « )، در مقاله اي با عنوان: 2011سازمانی استفاده کردند. شاهوردي وهمکاران(

» گیري چند معیاره فازي نکداري خصوصی ایران با استفاده از کارت امتیازي متوازن با رویکرد تصمیم 

پرداختند.طبق ادبیات موضوع در ارتباط با بانکداري و کارت امتیازي متوازن و مفاهیم آن مطابق نظر 

شاخص براي ارزیابی انتخاب شدند. علاوه بر این وزن هر شاخص انتخاب شده به  21خبرگان و مدیران 

شد.در این مقاله محققین با سه روش محاسبه  (FAHP)وسیله ي فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي

، به رتبه بندي بانک هاي خصوصی پرداخته اند و نتایج نشان داد استفاده از  VIKORتاپسیس ، الکتره ، 

یک مدل جدید و ابزار موثر و مفیدي براي ارزیابی  BSCرویکرد ترکیبی تصمیم گیري چند معیاره فازي با 

  عملکرد است.

به ارزیابی عملکرد بانک هاي خصوصی پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار )، 2011مومنی و همکاران(

کارت امتیازي متوازن پرداختند.در این  تهران با استفاده از رویکرد ترکیبی تصمیم گیري چند معیاره فازي و

ي بر براي ارزیابی عملکرد از طریق مأموریت ها ، اهداف ، راه حل ها و مرور BSCمقاله ابتدا چهار منظر 

ادبیات موضوع تحقیق طراحی شد سپس از افراد خبره در حوزه ي بانکداري در خصوص تعیین معیار ها و 

زیر معیار ها بهره بردند.محققین پس از ارتباط دادن داده ها با هر معیار ماتریس تصمیم براي رتبه بندي 

ین پژوهش بانک پارسیان و بردا استفاده کردند.در ا SAW،VIKOR  ، TOPSISبانک ها از روش هاي 

  .رتبه اول ، بانک اقتصاد نوین و بانک کارآفرین به ترتیب رتبه هاي دوم و سوم را کسب کردند

  

  مدل اجرایی و مفهومی پژوهش -3

بررسی کامل یک پدیده مدیریتی، نیازمند داشتن یک الگوي مفهومی مناسب می باشد.چهار چوب یا 

متغیر هاي مهم مورد بررسی  را نشان می دهد(خورشید و یک مدل مفهومی،روابط تئوریکی میان 

).در این پژوهش ما به دو مدل اجرایی و مفهومی به منظور درك بیش تر مراحل انجام تحقیق 1389ذبیحی،

)، مدل مفهومی 3)، مدل اجرایی و شکل(2و روشن نمودن روابط میان متغیر ها خواهیم پرداخت.شکل(

  تحقیق را نشان می دهد.

  

  روش شناسی پژوهش -4

پژوهش حاضر از نظر هدف، از نوع کاربردي و از لحاظ نحوه گردآوري اطلاعات، تحقیقی توصیفی 

مدیران بانک ها ي دولتی(ملت، سرمایه،پاسارگاد) و  نفر 296را  پیمایشی است. جامعه آماري این پژوهش

مدیران با استفاده از فرمول  خصوصی(سپه،ملی وکشاورزي)، استان البرز(شهرکرج) می باشند. ازبین کل

و روش  نفر از آن ها تعداد اعضاي نمونه را تشکیل می دهند  167تعیین حجم نمونه با جامعه محدود تعداد

نمونه گیري طبقه اي سیستماتیک می باشد. براي گردآوري داده هاي تحقیق علاوه بر مطالعه ي مقالات و 
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دهی به شاخص ها و رتبه بندي بانک ها) استفاده شده  کتب، از پرسش نامه هاي محقق ساخته(جهت وزن

است. روایی  و پایایی پرسش نامه ها ، با استفاده از نظرسنجی از خبرگان بانکداري و اساتید دانشگاهی 

،استفاده شده است. روایی پرسش نامه ها پس از نظرسنجی از اساتید وخبرگان تایید شد.به منظور تایید 

ز روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است. مقدار آلفاي کرونباخ براي پرسش نامه پایایی پرسش نامه ،ا

) 0,726) و پرسش نامه دوم (سنجش عملکرد بانک ها،0,931اول(سنجش میزان اهمیت مناظرو شاخص ها،

ی این ) بیش تر باشد، از پایایی قابل قبولی برخوردار هستیم. قلمرو زمان0,7که در این روش اگر مقدار آلفا از(

)را شامل می شود.قلمرو موضوعی، بحث مدیریت 92وسه ماهه اول  91آخر  ماه(سه ماهه6تحقیق 

استراتژیک و ارزیابی عملکرد به روش کارت امتیازي متوازن که یکی از مباحث کلان حوزه ي استراتژیک می 

ي جهت نائل شدن باشد.ترکیب این حوزه با تکنیک تصمیم گیري آنتروپی سلسله مراتبی و تاپسیس فاز

و  SPSS 20محقق به نتایج واقع گراتر و کاربردي تر بوده است.همچنین استفاده از نرم افزار هاي 

2007EXCEL  به منظور تجزیه و تحلیل داده ها و محاسباتFTOPSIS.  

  

  
  . مدل اجرایی پژوهش2شکل

  

شناسایی و انتخاب مدل ارزیابی 

 عملکرد بانک ها

  طرح مسأله

عملکرد  عدم شناخت مدل جامع ارزیابی

 در بانک ها 

شاخص هاي 

 بعد مالی

  BSCشناسایی معیارهاي عملکرد با رویکرد 

شاخص هاي بعد 

 ذینفعان

شاخص هاي بعد 

 فرآیند ها

 

شاخصهاي بعد 

 رشد و یادگیري

شاخصهاي بعد 

 رضایت کارکنان

شاخصهاي بعد 

 محیط و جامعه

 (FTOPSIS)فازي رتبه بندي بانک ها با تاپسیس فازي

  

 نتیجه گیري و پیشنهادات

 وزن دهی به مناظرو شاخص ها با آنتروپی سلسله مراتبی فازي
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  مدل مفهومی -3شکل 

  

  

)
ف

د
ه

(
  

)
ظر

نا
م

(
  

)
ها

ص
خ

شا
(

  

)
نه

زی
گ

 
)ها

  

با
ی 

ص
صو

خ
و 

ی 
لت

دو
ي 

ها
ک 

بان
د 

کر
مل

 ع
ی

یاب
رز

ا
  

ن
از

تو
 م

ي
از

تی
ام

ت 
ار

 ک
ک

نی
ک

ت
-

ي
از

 ف
س

سی
اپ

ت
 F

T
O

P
S

IS
 B

S
C

-
 

  منظر مشتریان

منظر فرایندهاي 

  داخلی

 منظر رشد و

  یادگیري

منظر رضایت 

  کارکنان

منظر محیط و 

  جامعه

  منظر مالی

 نسبت کفایت سرمایه

 )ROAبازده دارایی ها(

 حاشیه سود

 بازده سرمایه

 )ROEنرخ بازده حقوق صاحبان سهام(

 رضایت مشتریان

 نرخ نگهداري مشتریان

 نرخ افزایش مشتریان

 هر مشتري سود حاصل از

 میزان اطلاع کارکنان از اهداف

 میزان استفاده از نظرسنجی

 متوسط زمان انتظار مشتري در صف

 میزان استفاده از سیستم ارزیابی کارکنان

 برخورداري از مهارت ها ي تخصصی

 توجه به تحقیق و توسعه

 سابقه و تحصیلات کارکنان

 ساعات آموزش ضمن خدمت

 میزان رضایت از شغل

 میزان رضایت ازهمکاران

 میزان رضایت

 میزان استفاده از سیستم نظر سنجی کارکنان

 میزان سرمایه گذاري در صنعت

 تعداد شعب خارجی

توان جذب سرمایه گذاران 

 ملتبانک 

 سرمایهبانک 

 پاسارگادبانک 

 ملیبانک 

 سپهبانک 

 کشاورزيبانک 
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  گام هاي پیاده سازي تاپسیس فازي -4-1

 & Momeni گام هاي لازم براي انجام پیاده سازي تکنیک تاپسیس فازي به صورت زیر است: (

etal,2011(  

مقیاس هاي : تشکیل ماتریس تصمیم فازي و ماتریس اهمیت نسبی معیار ها با توجه به 1گام

تصمیم گیرنده داشته باشیم. در این صورت مسأله تصمیم گیري  kمعیارو  nگزینه ،   mفرض کنید :کلامی

  گروهی چند معیاره فازي می تواند به صورت ماتریس زیر بیان شود:

           C1…   Cj…  Cn           
  

� =
�1
��
��

�

x��� x��� x���
x��� x��� x���

x��� x��� x���

�																		i= 	1,2,… ,m 	;	j= 1,2	,… ,n 

  

  C1,C2,…,Cn گزینه هایی هستند که باید انتخاب شده یا اولویت بندي گردند.  A1,A2,…,Amکه در آن 

توسط فرد  Cj را نسبت به معیار یا  شاخص Ai  مطلوبیت گزینه  .شاخص ها یا معیار هاي ارزیابی هستند

فرد خبره از روش میانگین  Kام نشان می دهد. به منظور یکپارچه نمودن امتیاز عملکرد فازي،  Kخبره 

  ) ،استفاده می شود: 1گیري حسابی طبق رابطه(

X��� =
1

K
	(X���

� + X���
� + ⋯+ X���

� 

  

  : نرمال کردن ماتریس تصمیم فازي و محاسبه ماتریس تصمیم فازي نرمال شده وزنی2گام 

این که داده هاي خام به دست آمده براي حذف واحد هاي ناهمگون و مقیاس هاي در این گام با توجه به 

اندازه گیري مختلف در مسائل تصمیم گیري چند معیاره باید نرمال شوند، از نرمال سازي خطی استفاده می 

  )3و 2ماتریس تصمیم فازي نرمال شده باشد، داریم:(رابطه ي   شود.اگر

r��� = �
a��
c�
� ,
b��
c�
� ,
c��
c�
�� 

c�
� = max c��	j∈ B 

 

�̃�� = �
��
�

���
,
��
�

���
,
��
�

���
� 

��
� = ������	� ∈ � 

 

R� = [�̃��] m×n  , i=1,2,…, m ; j=1,2,…, n 
  

یعنی مجموعه معیار هاي مثبت و منفی. بادر نظر گرفتن وزن هاي  Cو  Bه در آن به ترتیب مجموعه ک

مختلف براي هر زیر معیار ، ماتریس تصمیم نرمال شده وزنی نیز از ضرب اهمیت وزن معیار ها در ماتریس 
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) تعریف 4به صورت رابطه ي(  تصمیم فازي نرمال شده محاسبه می شود.ماتریس تصمیم نرمال شده وزنی

  ام است: jوزن معیار  می شودکه درآن

  
���� = �̃�� ⊗ ��� 

  

 فازي گام سوم: تعیین راه حل ایده آل مثبت
*~
jv)9 (A+ FPISفازي و راه حل ایده آل منفی  

  10 (A-FNIS)

jv

~
  

) ،به صورت زیر 6() رابطه ي -A) و راه حل ایده آل منفی (5) رابطه ي (+Aتعیین راه حل ایده آل مثبت(

  تعریف می شوند:

�� = (���
�,���

�,… ,���
�) 

 
�� = (���

�,���
�,… ,���

�) 
 

�� = �(�������	�� ∈ �),���������� ∈ ���|� = 1,2,… ,�� 
�� = �(�������	�� ∈ �),���������� ∈ ���|� = 1,2,… ,�� 

  

= {���
�,���

�,… ,���
�,… ,���

�	} 
= {���

�,���
�,… ,���

�,… ,���
�	} 

j : J={ j=1,2,…,n} هاي مربوط به معیار هاي منفی  

 j : J/={ j=1,2,…,n}  هاي مربوط به معیار هاي مثبت  

  

  گام چهارم: محاسبه اندازه فاصله اي هر کدام از گزینه ها از مقادیر ایده آل فازي مثبت و منفی

) ، محاسبه 8) و(7فازي به صورت روابط(فاصله هر گزینه با راه حل ایده آل مثبت و راه حل ایده آل منفی 

  می شود.

��
� =��(����

�

���

,���
�), � = 1,2,… ,�;� = 1,2,… ,� 

  

��
� =��(����

�

���

,���
�), � = 1,2,… ,�;� = 1,2,… ,� 

 
 

��  نشان دهنده اندازه گیري فاصله اي میان دو عدد فازي است،و  (���,���)�	 که در آن
نشان دهنده      �

��از راه حل ایده آل مثبت و  iفاصله گزینه 
از راه حل ایده منفی است.اگر دو  i نشان دهنده فاصله گزینه �

, 1, 2 , .. ., , 1, 2 , .. . ,i j m n
V v i m j n
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را داشته با شیم،آنگاه فاصله فازي بین این دو عدد به   M(m1,m2,m3)و N(n1,n2,n3)عدد فازي مثلثی 

  )، محاسبه می شود: 9صورت رابطه ي( 

�(�,�) = �
1

3
[(�� − ��)

� + (�� − ��)
� + (�� − ��)

� 

  

  گام پنجم: محاسبه ضرایب نزدیکی و اولویت بندي گزینه ها

با تعیین ضریب نزدیکی ، گام نهایی براي رتبه بندي تمامی گزینه ها می تواند آغاز شود و تصمیم گیرندگان 

گزینه به صورت می توانند بهترین گزینه را از میان گزینه هاي مختلف انتخاب کنند.ضریب نزدیکی هر 

  )، محاسبه می شود:10رابطه ي (

��� =
��
�

��
� + ��

� 

  

نزدیک به عدد یک، میزان نزدیکی گزینه را به راه حل ایده آل مثبت و دوري از راه حل ایده  CCiشاخص 

 خواهد بود. ( Aiنشان دهنده عملکرد بهتر گزینه  CCiآل منفی را نشان می دهد.بنابراین مقدار بزرگتر 

Momeni & etal,2011(  

  

  یافته هاي پژوهش-5

پس از مطالعه ي مقالات و تحقیقات محققین BSC:تعیین شاخص هاي ارزیابی عملکرد در ابعاد   - الف

گذشته پیرامون ارزیابی عملکرد بانکداري به روش کارت امتیازي متوازن،شاخص هاي ارزیابی عملکرد 

  خراج شدند.)، است3طبق مدل شکل ( BSCبانکداري به روش 

محاسبه وزن مناظر و شاخص ها با تکنیک آنتروپی سلسله مراتبی فازي:براي سنجش اهمیت نهایی  -ب

و رتبه بندي شاخص ها و مناظر کارت امتیازي متوازن از تکنیک آنتروپی سلسله مراتبی فازي ، استفاده 

شاخص هاي هر منظر را نمایش ) ، اوزان تجمیعی فازي مناظر کارت امتیازي متوازن و 2شده است.جدول (

می دهد. پرسشنامه اي براي شاخصهاي کیفی به منظور تعیین اوزان مناظر و شاخص ها توسط محقق 

طراحی شد که پس از تایید روایی و پایایی  از داده هاي پرسش نامه ، وزن دهی ورتبه بندي آن ها انجام 

  شد.
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  تیازي متوازن و شاخص هاي هر منظر. اوزان تجمیعی فازي مناظر کارت ام 2جدول 

  مناظر

����
� 

اوزان تجمیعی 

  فازي

  شاخص هاي ارزیابی عملکرد هر منظر
�����

�  

  اوزان تجمیعی فازي

���
�

 

اوزان فازي تعاملی 

شاخص هاي ارزیابی 

  عملکرد هر منظر

  مالی
)1،0,9،0.7(  

  

 )0,7،0,72،0,5(  )1،0,8،0,5(  نسبت کفایت سرمایه

 )ROA(  )1،0,9،0,5(  )0,7،0,81،0,5دارایی ها(بازده 

 )0,7،0,54،0,1(  )1،0,6،0,1(  حاشیه سود

 )ROI(  )1،0,7،0,5(  )0,7،0,63،0,5بازده سرمایه گذاري(

 )0,7،0,81،0,1(  )1،0,9،0,1(  نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

  مشتریان

  

)1،1،0,9(  

  

 )0,7،1،0,54( )0,7،1،0,6( رضایت مشتریان

 )1،0,5،0,63( )1،0,5،0,7(  نرخ حفظ (نگهداري) مشتریان

 )1،0,6،0,81( )1،0,6،0,9(  نرخ افزایش مشتریان

 )0,8،0,9،0,9( )0,8،0,9،1(  سود حاصل از هر مشتري

فرآیند 

هاي 

  داخلی

)1،0,9،1(  

 )0,9،0,45،0,5(  )0,9،0,5،0,5(  میزان اطلاع کارکنان از اهداف

  )0,5،0,63،0,5(  )0,5،0,7،0,5(  ازسیستم نظر سنجیمیزان استفاده 

  )0,5،0,9،0,7(  )0,5،1،0,7(  میزان استفاده از سیستم ارزیابی کارکنان

  )0,8،0,81،0,5(  )0,5،0,9،0,8(  متوسط زمان انتظار مشتري در صف

رشد و 

  یادگیري

  

)1،1،1(  

  

  )1،0,7،0,3(  )1،0,7،0,3(  میزان برخورداري از مهارت هاي تخصصی

  )0,8،0,3، 0,5(  )0,8،0,3، 0,5(  میزان سابقه و تحصیلات کارکنان

  )1،0,9،0,7(  )1،0,9،0,7(  ساعات آموزش ضمن خدمت کارکنان

  )0,9،0,4،0,2(  )0,9،0,4،0,2(  میزان توجه به تحقیق و توسعه

رضایت 

  کارکنان
)0,7،0,9،1(  

  )0,7،0,81،0,8(  )1،0,9،0,8(  میزان رضایت شغل

  )0,7،0,81،0,7(  )1،0,9،0,7(  میزان رضایت از همکاران

  )0,49،0,54،0,5(  )0,7،0,6،0,5(  میزان رضایت از مدیر

  )0,7،0,63،0,3(  )1،0,5،0,3(  میزان استفاده از سیستم نظرسنجی کارکنان

محیط و 

  جامعه
)0,9،0,7،0,5(  

 )0,72،0,42،0,45( )0,8،0,6،0,9(  میزان سرمایه گذاري در صنعت

 )0,72،0,14،0,15(  )0,8،0,2،0,3(  تعداد شعب خارجی

 )0,54،0,42،0,45( )0,6،0,6،0,9(  توان جذب سرمایه گذاران خارجی

  

پس از به دست آوردن اوزان فازي مناظر وشاخص هاي ارزیابی عملکرد باید اعداد فازي را دیفازي(قطعی) 

نماییم. روش هاي گوناگونی براي قطعی سازي اعداد فازي وجود دارد از جمله:روش میانگین و مرکز ناحیه. 
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ه ایم.اگر عدد فازي مثلثی در پژوهش حاضر از روش مرکز ناحیه جهت دي فازي کردن اعداد فازي بهره برد

  )،طریقه ي محاسبه ي اعداد فازي به قطعی را نشان می دهد:11رابطه ي ( M=(a,b,c)به صورت، 

CA =
(���)�(���)

�
+ مرکز ناحیه عدد مثلثی    = � M 

  براي نمونه اوزان فازي منظر مالی به صورت زیر دیفازي می شود:
(���.�)�(�.���.�)

�
+ 0.7 =    =)1،0,9،0.7(  

  

برابر  m ) عمل می نماییم:12ي( براساس رابطه  )Ejجهت  محاسبه مقدار عدم اطمینان آنتروپی(همچنین 

 .مقداري بین صفر و یک می باشد Ej، تعداد گزینه ها

E� = −K��P�� × lnP���;	∀�												K =	
1

ln(m )

�

���

										0 < E� < 1				 

 
،  j، مشخص می کند شاخص مربوطه j، درجه ي انحراف از اطلاعات به دست آمده براي شاخص  djمحاسبه 

به صورت  dj چه میزان اطلاعات مفید براي تصمیم گیري، در اختیار تصمیم گیرنده قرار می دهد مقدار

  ) محاسبه می شود:13رابطه ي(

d� = 		1 − E�	;	∀�		 

  ):14) بر اساس رابطه ي( wjمحاسبه ي اوزان(

W� =	
d�

∑ d�
�
���

			 

  )نمایش داده شده است. 4) و(3نتایج حاصل از وزن دهی و رتبه بندي مناظر و شاخص ها در جدول(

  

. وزن ورتبه مناظر ارزیابی عملکرد بانکداري به روش آنتروپی سلسله مراتبی 3جدول 

  فازي(منبع:یافته هاي تحقیق)

���  رتبه
��

 ���
��

 ���
��

  منظر 

  مالی 0 1 0,1769  1

  مشتریان 0,019 0,981 0,1735  2

  رشد و یادگیري  0,036  0,964 0,1705  3

  رضایت کارکنان 0,038 0,962 0,1702  4

  فرآیند هاي داخلی 0,053  0,947  0,1676  5

  محیط و جامعه 0,202  0,798  0,1412  6
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مراتبی آنتروپی سلسله  : وزن و رتبه ي شاخص هاي ارزیابی عملکرد بانکداري به روش4جدول 

  فازي(منبع:یافته هاي تحقیق)

���  رتبه
��

 ���
��

 ���
��

  شاخص 

  میزان رضایت از همکاران  0,009 0,991 0,0461  1

  )ROAبازده دارایی ها(  0,018  0,982 0,0457  2

  نرخ بازده حقوق صاحبان سهام  0,019  0,981 0,0456  3

  کارکنانساعات آموزش ضمن خدمت   0,24  0,976 0,0454  4

  میزان برخورداري از مهارت هاي تخصصی  0,038  0,962 0,0448  5

  نسبت کفایت سرمایه 0.044 0,956 0,0445  6

  میزان توجه به تحقیق و توسعه  0,045  0,955 0,0444  7

  میزان استفاده از سیستم ارزیابی کارکنان  0,048  0,952 0,0443  8

  کارکنان از اهدافمیزان اطلاع   0,046  0,954 0,0441  9

  )ROIبازده سرمایه گذاري(  0,061  0,939 0,0437  10

  حاشیه سود 0,063 0,937 0,0436  11

  میزان رضایت از شغل  0,083  0,917 0,0427  12

 رضایت مشتریان  0,115  0,885 0,0412  13

  میزان استفاده از سیستم نظرسنجی کارکنان  0,128  0,872 0,0406  14

  میزان رضایت از مدیر  0,142  0,858 0,0399  15

  سود حاصل از هر مشتري  0,144  0,856 0,0398  16

  میزان سابقه و تحصیلات کارکنان  0,151  0,849 0,0395  17

  توان جذب سرمایه گذاران خارجی  0,168  0,832 0,0387  18

  میزان استفاده از سیستم نظرسنجی کارکنان  0,175  0,825 0,0384  19

  نرخ افزایش مشتریان  0,183  0,817 0,0380  20

  نرخ حفظ (نگهداري) مشتریان  0,194  0,806 0,0375  21

  متوسط زمان انتظار مشتري در صف 0.197  0.803 0,0374  22

  میزان سرمایه گذاري در صنعت  0,2  0,8 0,0372  23

  تعداد شعب خارجی 0,202  0,798 0,0371  24

  

رتبه بندي بانک ها ي دولتی و خصوصی با تکنیک تاپسیس فازي :نتایج حاصل از فاصله گزینه ها از ایده  -ج

آل مثبت و منفی و ضرایب نزدیکی و رتبه بندي بانک هاي دولتی وخصوصی با تکنیک تاپسیس فازي در 

  ) ، نشان داده شده است. 4) و شکل (5جدول (
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دولتی وخصوصی با تکنیک تاپسیس فازي(منبع:یافته هاي : رتبه بندي بانک هاي  5جدول  

  تحقیق)

  رتبه
ضریب نزدیکی به ایده 

  )CCiآل مثبت(

مقدار فاصله از ایده 

  )-diآل منفی(

مقدارفاصله از ایده آل 

  )+diمثبت(
  بانک

  سرمایه  16,437  22,827  0,582  1

  ملت  19,603  18,891  0,491  2

  ملی  21,818  16,345  0,429  3

  پاسارگاد  21,814  16,309  0,428  4

  کشاورزي  24,177  14,207  0,371  5

  سپه  24,845  13,156  0,347  6

  

  

  .  نتایج رتبه بندي بانک هاي دولتی وخصوصی شهر کرج(منبع:یافته هاي تحقیق)4شکل 

 بانک سرمایه <بانک ملت  <بانک ملی <پاسارگاد <کشاورزي <سپه

  

) ، پس از رتبه بندي بانک ها بانک سرمایه رتبه اول ، بانک ملت رتبه دوم و بانک 5با توجه به جدول(

)، نتایج 6هاي ملی ، پاسارگاد، کشاورزي و سپه به ترتیب رتبه هاي سوم تا ششم را کسب نمودند.جدول (

  دهد:را نشان می  BSCحاصل از ارزیابی عملکرد مبتنی بر شاخص هاي مناظر شش گانه 

  

  

  

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

ملت سرمایھ پاسارگاد ملی سپھ کشاورزی

0.491
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0.428 0.429

0.347
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نتایج رتبھ بندی بانک ھا ی دولتی وخصوصی
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 BSC:نتایج حاصل از ارزیابی بانک ها در مناظر شش گانه 6جدول

  برترین بانک ها به ترتیب عملکرد در هر شاخص  شاخص هاي مورد سنجش  منظر  ردیف

1  

  مالی

  ملی <سپه<کشاورزي  <ملت<سرمایه<پاسارگاد  نسبت کفایت سرمایه

  سرمایه <ملت  <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی<سپه  )ROAبازده دارایی ها(  2

  پاسارگاد <سرمایه  <ملی <کشاورزي <ملت <سپه  حاشیه سود  3

  سرمایه <پاسارگاد  <ملت <ملی <کشاورزي <سپه  )ROIبازده سرمایه گذاري(  4

  پاسارگاد <سرمایه  <ملی <سپه<کشاورزي <ملت   نرخ بازده حقوق صاحبان سهام  5

6  

  مشتریان

 سرمایه <ملت <پاسارگاد <ملی <کشاورزي <سپه رضایت مشتریان

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <ملی <سپه <کشاورزي  نرخ حفظ (نگهداري) مشتریان  7

 سرمایه <پاسارگاد  <ملت <کشاورزي <ملی <سپه  نرخ افزایش مشتریان  8

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <ملی <کشاورزي <سپه  سود حاصل از هر مشتري  9

10  

فرآیند هاي 

  داخلی

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <ملی <کشاورزي <سپه  اطلاع کارکنان از اهدافمیزان 

 ملت <سرمایه <پاسارگاد  <ملی <سپه <کشاورزي  میزان استفاده ازسیستم نظر سنجی  11

12  
میزان استفاده از سیستم ارزیابی 

  کارکنان
 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <ملی <سپه <کشاورزي

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی <سپه  مشتري در صفمتوسط زمان انتظار   13

14  

رشد و 

  یادگیري

میزان برخورداري از مهارت هاي 

  تخصصی
 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی <سپه

 ملت <سرمایه <سپه  <کشاورزي <ملی <پاسارگاد  میزان سابقه وتحصیلات کارکنان  15

 سرمایه <ملت <سپه  <کشاورزي <ملی <پاسارگاد  کارکنانساعات آموزش ضمن خدمت   16

 ملت <سرمایه <ملی <پاسارگاد  <کشاورزي <سپه  میزان توجه به تحقیق و توسعه  17

18  

رضایت 

  کارکنان

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی <سپه  میزان رضایت شغل

 سرمایه <ملت < پاسارگاد <کشاورزي <ملی <سپه  میزان رضایت از همکاران  19

 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی <سپه  میزان رضایت از مدیر  20

21  
میزان استفاده از سیستم نظرسنجی 

  کارکنان
 سرمایه <ملت <پاسارگاد  <کشاورزي <ملی <سپه

22  
محیط و 

  جامعه

  ملی <سپه<ملت  <سرمایه  <کشاورزي <پاسارگاد  میزان سرمایه گذاري در صنعت

  ملی <ملت   تعداد شعب خارجی  23

  ملی <ملت <سرمایه<پاسارگاد <سپه <کشاورزي  توان جذب سرمایه گذاران خارجی  24

  

نتایج حاصل از ارزیابی عملکرد مبتنی بر شاخص هاي منظر مالی:بانک سرمایه درشاخص هاي  بازده 

که عبارت است از سود عملیاتی به کل منابعی که تحت مدیریت بانک قرار دارد( نسبت سود پس  دارایی ها

از کسر مالیات به متوسط کل دارایی ها) وبازده سرمایه گذاري که عبارت است از میزان سود به ازاي هر 
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رخوردار ریال از وجوه سرمایه گذاري شده در بانک،از وضعیت مطلوب تري نسب به بانک هاي دیگر ب

است.علاوه بر آن نتایج حاصل از بررسی صورت هاي مالی بانک هاي مورد مطالعه و محاسبات نشان می دهد 

که شاخص مالی نسبت کفایت سرمایه بانک ملی ایران ، که عبارت است از نسبت سرمایه به دارایی ها از 

بازده و ریسک بانک ملی نسبت وضعیت مطلوب تري نسبت به بانک هاي دیگر برخوردار است.درواقع ثبات 

به بانک هاي دیگر مطلوب تر است.در دیگر شاخص مالی یعنی حاشیه سود، که سود آوري بانک ها را به 

ازاي هر ریال محاسبه می نماید،ونرخ بازده حقوق صاحبان سهام عملکرد بانک پاسارگاد نسبت به بانک هاي 

  دیگر مطلوب تراست.

عملکرد مبتنی بر شاخص هاي منظر مشتریان نشان می دهد:در شاخص نرخ نتایج حاصل از ارزیابی 

نگهداري مشتري و افزایش مشتریان ، عملکرد بانک سرمایه نسبت به بانک هاي دیگر مطلوب تر است. در 

مورد شاخص سود حاصل از هر مشتري بانک پاسارگاد از عملکر مطلوب تري نسبت به بانک هاي دیگر 

  برخوردار است.

یج حاصل از ارزیابی عملکرد، مبتنی بر شاخص هاي منظر فرآیند هاي داخلی نشان می دهد:بانک نتا

سرمایه از نظر شاخص هاي میزان اطلاع کارکنان از اهداف؛میزان استفاده از سیستم ارزیابی کارکنان و 

می باشد.در متوسط زمان انتظار مشتري در صف ، از عملکرد بهتري نسبت به بانک هاي دیگر برخوردار 

مورد شاخص میزان استفاده از نظر سنجی کارکنان، بانک ملت عملکرد مطلوب تري را نسبت به بانک هاي 

  دیگر داراست.

نتایج حاصل از ارزیابی عملکرد، مبتنی بر شاخص هاي منظر رشد ویادگیري نشان می دهد:بانک سرمایه 

ساعات آموزش ضمن خدمت از عملکرد در شاخص هاي ، میزان برخورداري از مهارت هاي تخصصی و 

بهتري نسبت به شش بانک دیگر برخوردار می باشد.بانک ملت در شاخص هاي میزان تحصیلات کارکنان و 

میزان توجه به تحقیق و توسعه از عملکرد مطلوبتري نسبت به بانک هاي دیگر برخوردار است.بانک ملی از 

  ش تري نسبت به بانک هاي  دیگر دارد.نظر سابقه کارکنان ، افراد با سابقه خدمت بی

نتایج حاصل از ارزیابی عملکرد، مبتنی بر شاخص هاي منظر رضایت کارکنان نشان می دهد:کارکنان 

ملت، سرمایه و پاسارگاد از رضایت بیش تري نسبت به کارکنان بانک هاي ملی، سپه و کشاورزي برخوردار 

  می باشند.

بتنی بر شاخص هاي منظر محیط و جامعه نشان می دهد:بانک ملی از نتایج حاصل از ارزیابی عملکرد، م

نظر میزان سرمایه گذاري در صنعت،تعداد شعب خارجی و توان جذب سرمایه گذاران خارجی عملکرد 

  بهتري نسبت به بقیه بانک ها دارد.

  

  نتیجه گیري و بحث -6

تاکنون تحقیقی در داخل کشور که به طور همزمان بانک هاي دولتی و خصوصی را با روش کارت 

امتیازي متوازن و تاپسیس فازي ، ارزیابی عملکرد و رتبه بندي نماید ،انجام نشده است. اما تحقیقات به طور 
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رد ارزیابی قرار داده مجزا مرتبط با موضوع پژوهش حاضر به طور جداگانه بانک هاي دولتی و خصوصی را مو

اند.در این قسمت به مقایسه نتایج تحقیقات محققین گذشته با نتایج این تحقیق وبیان علت هاي احتمالی 

)، به ارزیابی عملکرد بانکداري 2011تفاوت هاي نتایج این تحقیق با آن ها می پردازیم.شاهوردي و همکاران(

زن ، با رویکرد تصمیم گیري چند معیاره فازي پرداختند.ابتدا خصوصی ایران با استفاده از کارت امتیازي متوا

به بیان تفاوت هاي این تحقیق با تحقیق حاضر پرداخته می شود سپس نقاط اشتراك این تحقیق و تحقیق 

حاضر شرح داده می شود .این محققین از منظر هاي چهار گانه(مالی، مشتري، رشد و یادگیري و فرآیند 

یابی عملکرد بانکداري پرداخته بودند، اما تحقیق حاضر با دید جامع تري نسبت به آن ها هاي داخلی) به ارز

و تمایز قائل شدن و اهمیت دادن به مناظر رضایت کارکنان به عنوان سرمایه هاي نامشهود بانک ها و منظر 

همکاران در  محیط و جامعه به عنوان یک فاکتور غیر قابل کنترل و حیاتی توجه نموده است.شاهوردي و

تحقیق خود منظر مشتریان را از نظر اهمیت در رتبه ي اول ، اما تحقیق حاضر منظر مالی از نظر اهمیت در 

رتبه اول قرار گرفت که به نظر می رسد احتمال این اختلاف، تفاوت نظرات خبرگان بانکداري،و تفاوت در 

یق خود در منظر مالی پس ازر تبه بندي قلمرو مکانی تحقیق ناشی می شود.شاهوردي و همکاران در تحق

شاخص ها ، شاخص بازده داریی ها ، رتبه اول را کسب نموده بود ودر تحقیق حاضر نیز همان شاخص رتبه 

اول را در منظر مالی کسب نموده است که حکایت از نقطه عطفی به اهمیت بازده دارایی هاي بانک ها صرف 

)، با عنوان: ارزیابی 2011رد.در تحقیق دیگري مومنی و همکاران(نظر از خصوصی و دولتی بودن آن ها دا

عملکرد بانک هاي خصوصی پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران با استفاده از رویکردتصمیم گیري 

چند معیاره فازي و کارت امتیازي متوازن پرداختند.از نقطه نظر تفاوت هاي این تحقیق با تحقیق حاضر می 

فاوت در تعداد منظر ها،تفاوت در متد به کار گیري تکنیک هاي تصمیم گیري چند معیاره فازي توان به ت

به رتبه بندي بانک  TOPSISو  SAW،VIKORکه در تحقیق مومنی و همکاران با استفاده از تکنیک هاي 

با تکنیک هاي پرداخته بودندو جهت اجماع نظرات از تکنیک بردا استفاده نمودند ولی در تحقیق حاضر، 

تاپسیس فازي به رتبه بندي بانک ها پرداخته شده است.از دیگر تفاوت هاي تحقیق حاضر با مومنی و 

همکاران، تفاوت در وزن دهی به شاخص ها و مناظر کارت امتیازي می باشد که تحقیق حاضر با تکنیک 

به  FAHPستفاده از تکنیک آنتروپی سلسله مراتبی فازي به وزن دهی پرداخته اما مومنی و همکاران با ا

وزن دهی و رتبه بندي شاخص هاي ارزیابی عملکرد پرداخته اند.مومنی و همکاران، در منظر مشتریان 

رضایت مشتریان رتبه ي اول را کسب نموده است ودرتحقیق حاضر نیز رضایت مشتریان در منظرمشتریان 

ي مداري و جلب رضایت مشتریان به عنوان رتبه اول را کسب نموده که بیانگر اهمیت این شاخص در مشتر

  دارایی هاي نامشهود بانک می باشد.در پایان نیز پیشنهاداتی جهت پژوهش دیگر محققین ارائه می شود:

و  VIKORو رتبه بندي آن ها با استفاده از تکنیک  BSCارزیابی عملکرد بانک ها با استفاده از - 1

و رتبه بندي با استفاده از  EFQMملکرد بانک ها با استفاده ارزیابی ع-2مقایسه با نتایج تحقیق حاضر.

ANP .ارزیابی عملکرد بانک ها با استفاده از -3فازيBSC  ور تبه بندي با استفاده ازELECTRE  و مقایسه

-FAHPور تبه بندي با استفاده از BSCارزیابی عملکرد بانک ها با استفاده از  - 4نتایج با تحقیق حاضر.
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TOPSIS ارزیابی عملکرد بانک ها با استفاده از -5ایسه نتایج آن با تحقیق حاضر.و مقBSC  ورتبه بندي با

  ومقایسه نتایج دو تکنیک با هم. FTOPSIS-TOPSISاستفاده از 

  

  فهرست منابع 

 ).طراحی مدل کارت امتیازي متوازن براي معاونت  ").1383ابن رسول، سید اصغر ، تقی نتاج غلامحسین
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