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ANPوBSCرویکردارزیابی عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد بر اساس 

)مطالعه شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان(

االله یار بیگی فیروزي 

چکیده
ي بانک ها امکان ایجاد شناسایی نقاط قوت و ضعف را فراهم آورده و سبب عملکردتیوضعازیآگاه

مقایسه با رقبا عمل نمایند و سهم بازار بیشتري را به می گردد مدیران استراتژیک به شکل فعالانه تري در 
در این راستا تحقیق حاضر با هدف ارزیابی عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و .دست آورند

بدین منظور چهار . انجام گرفت) ANP(اي و فرآیند تحلیل شبکهBSCبلوچستان با استفاده از رویکرد 
جهت سنجش . مشتري، فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري در نظر گرفته شدبعد عملکردي شامل مالی،

هاي واقعی موجود در عملکرد شعب به لحاظ ابعاد مالی، فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري از داده
استفاده شد و جهت سنجش بعد مشتري یک پرسشنامه محقق ساخته 92هاي مالی و اسناد سال صورت

همچنین جهت مقایسه ابعاد . کرت طراحی، و بین مشتریان هر شعبه به تفکیک توزیع شدتایی لی5با طیف 
ANPتایی بر اساس 9و مقایسه شعب به لحاظ عملکرد، یک پرسشنامه با مقیاس BSCعملکردي 

ها بر تجزیه و تحلیل داده. نفر توزیع شد40طراحی، و بین مدیران، روساي شعب و کارشناسان به تعداد 
Superو SPSSنرم افزار اساس  Decision نشان داد از دیدگاه مدیران و کارشناسان بانک مهر اقتصاد

ترین معیار جهت ارزیابی عملکرد شعب بانک به مهم52/0استان سیستان و بلوچستان بعد مالی با ضریب 
-اولویت05/0و 10/0، 34/0آید و پس از آن ابعاد مشتري، رشد و یادگیري و فرآیندي به ترتیب با شمار می

را به دست 1رتبه 092/0به لحاظ کل ابعاد عملکردي شعبه ایرانشهر با کسب وزن نهایی . هاي بعدي را دارند
.و پس از آن شعب بازار و معلم و سایر شعب قرار گرفتند. آورد

عملکرد، مالی، فرآیندهاي داخلی، رشد و یادگیري، مشتري، بانک مهر اقتصاد، فرآیند :کلیديهايواژه
)ANP(اي تحلیل شبکه

 عضو هیات علمی دانشگاه پیام نور
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مقدمه- 1
یپوليازهاینکهاقتصادیحامستمیسکیعنوانبهيبانکدارصنعتامروزاقتصاددر

Ellis et al, 2011: 28(استدهیگردمطرحدهد،یمپاسخراهابخشریسا and

Dincer et al, 2011: 1531 (یپولبازارنیادردخالتقیطرازهادولتکهايگونهبه،
دررایمهمنقشهابانک).Zhu et al, 2012: 217(بخشندیمبهبودراهیسرمابازار
دادنواموگرفتنقرضقیطرازکهصورتنیابه. کنندیمفایامللياقتصادیزندگ
:Dincer et al, 2012(کنندیمفراهمراثروتمصرفوتبادلع،یتوزد،یتولندیفرآ

ک،یتکنولوژيهاشرفتیپهمراهبهیمالگونهانقلابوبزرگتحولاتوجود،نیابا).1531
يفضاکیجادیاسببکنندگانمصرفیآگاهسطحرشدواطلاعاتکارآمدوعیسرانیجر

خواهندموفقییهابانکدیجديفضانیادر. استشدهجهانيبانکدارعرصهدریرقابت
طولدرراستا،نیهمدر. ندینماسازگارآنباراخودودارنداتیعملانجامتوانکهشد
يسازآزادمانند؛ياریبسیاساسراتییتغبازینرانیايبانکدارصنعتگذشتهدهه

راتییتغنیا. استدهیگردمواجهيتکنولوژهايشرفتیپویحکومتمقررات،ياقتصاد
ردیبگصورتکشوريبانکدارصنعتدرگستردهطوربهمجدد،یساختاردهکهشدهسبب

)Arjomandi et al, 2010: 1.(44اصلیکلهاياستیسشدنییاجرانیهمچن،
نیادررقابت،یدولتهايبانکیاصلاحهايبرنامهوبازاربهیخصوصهايبانکورود

عیصنايسوازرايقدرتمنديروینصنعتنیاگریديسواز. استدادهشیافزاراصنعت
ايگونهبه).82: 1387،یعیشفوانیپژو،2: 1385،يعبدوکرمانشاه(کندیمحسبیرق
بهيبازسفتهيتقاضاویدولتقرضهاوراق،یماليبازارهابخشدريگذارهیسرماکه
درگذاريسپردهبیرقنیتريجدعنوانبهران،یابازارطیشرادریقطعباًیتقریبازدهلیدل

سببعواملنیایکلطوربه).35: 1387،يدیرش(شوندیممحسوبکشورهايبانک
توسعه،یبانکنیبرقابتشیافزااطلاعات،درتیشفافجادیالیقبازم؛یعظتحولات
جادیاودیجدهاحسابیمعرف،یسوددهدرتنوع،ییزااشتغالک،یالکترونيبانکدار
تیوضعازیآگاهراستانیادر. استشدهکشوريبانکدارصنعتدرربابدونيبانکدار

گردد ت و ضعف را فراهم آورده و سبب میها امکان ایجاد شناسایی نقاط قوي بانکعملکرد
مدیران استراتژیک به شکل فعالانه تري در مقایسه با رقبا عمل نمایند و سهم بازار بیشتري 

هاي مالی شناخته طی سالهاي گذشته جهت ارزیابی عملکرد از مقیاس. به دست آورندرا
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3، ارزش فعلی خالص)IRR(2، نرخ بازگشت داخلی)ROI(1شده مانند بازگشت سرمایه

)NPV ( و زمان بازگشت استفاده می شد که با توجه به تغییرات کنونی که در حوزه رقابت
مشتري مداري، توجه به نیروي انسانی و فرآیندهاي بانکها صورت گرفته است؛ ضرورت 

لذا . شود و توجه صرف به دیدگاه مالی ناقص استداخلی سازمان بیش از پیش احساس می
هایی را به منظور ارزیابی عملکرد شرکت ها معرفی نمایند که در محققان سعی نمودند مدل
متوازن را معرفی نمودند این مدل جامع کارت امتیازي) 1992(این بین کاپلان و نورتون 

مدل با تاکید دیدگاه  مشتري، فرآیندهاي داخلی و یادگیري و رشد ارزیابی جامعی را از 
شتریبباشد،ینمهمضعفبدونBSCلیتحلاز طرفی . دهدها انجام میعمکلرد شرکت

بهقادرکهیمعننیبدباشد؛یمیفیکحاتیتوضوفاتیتوصيسرکیصرفاًهالیتحلنیا
ويآبادکمال(باشدینمهانهیگزدرکیاستراتژعواملراتیتأثوهاوزننمودنیکم

صهینقنیارفعدریسععملکردیابیارزمتونازیبعضنیبنابرا).22: 1388همکاران،
دراما. ندینمابیترکAHP،TOPSISمانندیمختلفهايکیتکنباراآنوداشته

بیترک) ANP(ايشبکهلیتحلندیفرآباراعملکردیابیارزمدلنیادتریجدقاتیتحق
ابعادمتقابلیوابستگمتوازنيازیامتکارتمدلدرکیتکننیاازاستفادهلیدل. اندنموده

.استتریمنطقيریگمیتصمدرآنییایپووبهم
گذشته، تنها از در بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان نیز بنا به روال 

. کندبندي آنها استفاده میشاخص مالی به عنوان عاملی جهت ارزیابی عملکرد شعب و رتبه
تر خواهد بود که جذب منابع زیاد، نرم مصارف مناسب و اي موفقو از این منظر شعبه

هاي مشتري مدارانه و تواند ویژگیاما ابزار مالی تنها نمی. تري داشته باشدمعوقات کم
.رعت عمل کارکنان در انجام عملیات شعب را نشان دهد و از این لحاظ دچار ضعف استس

و ) BSC(لذا هدف تحقیق حاضر بکارگیري مدل ترکیبی کارت امتیازي متوازن 
در ارزیابی عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان ) ANP(فرآیند تحلیل شبکه اي 

طریق ضمن ارزیابی جامع عملکرد شعب به رتبه بندي شعب بلوچستان می باشد تا از این 
بر این . از طریق چهار دیدگاه مالی، مشتري، یادگیري و رشد و فرآیندهاي داخلی بپردازد

:اساس سوال اصلی تحقیق این است

1- Return on Investment
2- Internal Rate of Return
3-Net present value
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وضعیت عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان در چهار منظر مالی، 
د و فرآیندهاي داخلی چگونه است؟ و اولویت شعب به لحاظ مشتري، یادگیري و رش

موفقیت در دستیابی به این عوامل چگونه است؟

مبانی نظري تحقیق و پیشینه تحقیق-2
هاعملکرد و ارزیابی عملکرد در بانک- 2-1

ي کلی است که بر چگونگی انجام عملیات سازمانی اشاره عملکرد سازمانی یک سازه
: ارائه شده است) 8ص: 2002(و همکاران 1ترین تعریف عملکرد توسط نیلیمعروف. دارد

مطابق این تعریف،عملکرد به دو . فرآیند تبیین کیفیت اثربخشی و کارایی اقدامات گذشته
چگونگی استفاده سازمان از منابع در يکارایی که توصیف کننده)1:شود جزء تقسیم می

یعنی رابطه بین ترکیب واقعی و مطلوب دروندادها براي تولید خدمات یا محصولات است،
.تولید بروندادهاي معین

این اهداف معمولاًٌ . ي نیل به اهداف سازمانی استي درجهاثربخشی که توصیف کننده) 2
، در دسترس بودن )درجه انطباق بروندادها با نیاز هاي مشتریان(2در قالب مناسبت

، و )ي فیزیکیائه در میان گروه هاي اولویت دار، و فاصلههایی نظیر فراوانی ،ارجنبه(3
در ) 188:2002(4مولین. شوندتبیین می) ي تحقق استاندارد هاي مورد نیازدرجه(کیفیت 

: تعریف خود از سنجش عملکرد بر چگونگی مدیریت و ارزش آفرینی به شرح زیر تأکید دارد
.ها براي مشتریان و دیگر ذینفعانینی آنها و ارزش آفرارزشیابی چگونگی مدیریت سازمان

ارزیابی فرآیند رسمی فراهم آوردن بازخور تشخیصی مثبت یا منفی از نتایج عملکرد 
اهداف و مقاصد ارزیابی 5همچنین هاروي و بوین.)Sangari, 1991(باشدکارکنان می

ارزیابی در خصوص عملکرد را تحت عناوین برقراري حقوق و دستمزد بهینه ،بهبود عملکرد،
ابزاري براي رشد و توسعه . . .هاي مربوط به انتخاب، انتصاب، اخراج ، تنزیل، ارتقا و تصمیم

معتقدند که )1991(وردر و دیویس).Bowin, 2006(کنند نیروي انسانی طبقه بندي می
رداخت، هاي ارزیابی عملکرد عبارت است از بهبود عملکرد، اجراي تعدیلات در نظام پکارکرد

.دباشها میتعیین نیازهاي آموزشی، سنجش و ارزیابی جذب و استخدام و ارتقاي کارآیی آن

1- Nili
2 -Appropriateness
3-Accessibility
4- Mullen
5- Bowin& Harvey
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ي مدیریت و توسعه بر اهمیت و جایگاه امروزه صاحب نظران و اندیشمندان حوزه
یافتگی هاي توسعههاي ارزیابی و مدیریت عملکرد به عنوان یکی از معتبرترین شاخصمدل

ها و نیز به عنوان کلید حیاتی تحقق اهداف توسعه در ابعاد فردي و سازمانجوامع و 
شامل (رویکردهاي نوین حاکم بر دنیاي جدید سازمان و مدیریت . ورزنداجتماعی تاکید می

نیز ضرورت مضاعف به مفهوم و موضوع ....) مشتري محوري، کیفیت گرایی، مجازي سازي و
ترین چنان که نظارت و ارزیابی دقیق، جامع و هدفمند مهمسازد؛ ارزیابی را خاطر نشان می

.ي مدیریت دانسته شده استي رشد، پویایی و تعالی در حوزهتسهیل کننده
ي رقابتی کسب و کار و افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت پیچیدگی محیط در عرصه

بیش از پیش آشکار کرده وري راآگاهی از نقاط قوت و ضعف سازمان و بهبود مستمر بهره
ي هاي امروزي دستیابی به یک شیوهاز این رو یکی از دغدغه هاي اساسی سازمان. است

ارزیابی عملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذیر است، تا به توسل به آن، اطلاعات دقیق و 
گذشته درس کافی را از جایگاه امروز خویش به دست ْآورند و با نگاه به آینده از خطاهاي

). 85: 1386حاجی کریمی و پرهیزگار،(بگیرند 
اي ها و موسسات مالی طی فرآیندي چند مرحلهبه طور کلی ارزیابی عملکرد در بانک

گیري عملکرد در برابر بودجه انجام خواهد کاوي و اندازههاي مالی، بهینهشامل تحلیل نسبت
پردازند، میتنداتی که به توصیف عملکرد بانکترین حالت، در بیشتر مسدر ساده. گرفت

اهداف موسسات مالی در کسب سطح قابل قبولی از درآمد و کمینه سازي ریسک براي 
جهت ) 1393(دهقانی و همکاران ).117: 1387پورزرندي، (حصول به آن ذکر شده است 

بندي شعب بانک شهر از یک مدل ترکیبی کارت امتیازي متوازن و ارزیابی عملکرد و رتبه
در شعب BSCبه انجام مقایسات زوجی بین ابعاد در این پژوهش . تاپسیس بهره جستند

یک رویکرد ترکیبی ) 1394(آذر و نوبهار . پرداخته شدAHPبر اساس تکنیک بانک شهر 
جهت ارزیابی عملکرد شعب بانک ها را درهاي اصلی و تحلیل پوششی دادهتحلیل مولفه

تري از هاي عملکردي، ارزیابی دقیقاین مدل با کاهش تعداد زیر شاخص. استفاده نمودند
اي که هاي بررسی شده در پژوهش داشت به گونهعملکرد شعب بانک نسبت به سایر مدل

حجتی زارعی نژاد و . با بکارگیري این روش کمترین میزان اطلاعات از دست خواهد رفت
در کارت امتیازي متوازن به منظور ارزیابی FSIRو IF-AHPاز مدل تلفیقی ) 1392(

در این ارزیابی چهار . هاي بانکی استفاده نمودندعملکرد واحدهاي فناوري اطلاعات سیستم
) مالی، مشتري، فرآیند داخلی کسب و کار و یادگیري و رشد(BSCمشخصه عمده 
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-و رتبه) IF-AHP(ا روش فرآیند سلسله مراتبی فازي شهودي استفاده شد که تلفیق آن ب
. بردهر گونه ابهام و تردید در اطلاعات را از بین می) FSIR(بندي برتري و مادونی فازي 

-جهت ارزیابی کارایی نسبی و رتبه) DEA(ها از تحلیل پوششی داده) 1393(گودرزي 
معیارهاي که در این پژوهش مورد . بندي شعب بانک رفاه استان لرستان استفاده نمودند

توجه قرار گرفت شامل تعداد کارکنان، میانگین هزینه، فضاي شعبه، میانگین مطالبات، 
) 1393(یوسفی و همکاران . میانگین منابع، میانگین مصارف، حجم فعالیت و عملکرد بودند

DEA/AHPجهت بررسی عملکرد شعب بانک ملت استان بوشهر از تکنیک ترکیبی 
استفاده از مدل سازي (ها هاي تحلیل پوششی دادهابتدا با بکارگیري مدل. استفاده نمودند

ها مقایسه شد و سپس با هر شعبه در مقابل دیگر شعبه) ریاضی و حل با نرم افزار لینگو
AHPاستفاده از نتایج به دست آمده، ماتریس مقایسات زوجی تشکیل شد و با حل مدل 

. طور کامل انجام گرفتبندي شعب به رتبه
به ارزیابی FAHP-TOPSISبا بکارگیري روش ترکیبی ) 1392(حیدرپور و جلالی 

بندي که بورس اوراق محققان نتایج این تحقیق را با نتایج رتبه. ها پرداختندعملکرد بانک
افشا و بهادار تهران صرفا بر اساس معیارهاي کیفی مانند به موقع بودن اطلاعات، کیفیت 

و نظریه AHPبا توجه به ترکیب . دهد؛ مقایسه نمودنداطلاع رسانی مناسب انجام می
شود و نتایج قابل اتکاتري به دست فازي، شرایط عدم اطمینان به خوبی مدل سازي می

هاي در پژوهش خود به مقایسه ارزیابی عملکرد بانک) 1388(هیبتی و همکاران . آیدمی
هاي نتایج این مقاله با محاسبه شاخص. هاي عربی پرداختندخصوصی داخلی و بانک

ها در چهار گروه سودآوري، نقد شوندگی، کارایی و سرمایه نشان از عملکرد عملکردي بانک
. ها داردهاي آغازین فعالیت آنهاي خصوصی در سالقابل قبول بانک

دهاي مختلفی را جهت دهد محققان رویکرگونه که پیشینه تحقیق نشان میهمان
به مقیاس مالی و ها صرفاَها ارائه نمودند؛ که بعضی از پژوهشارزیابی عملکرد بانک

هاي کاملی همچون کارت امتیازي درآمدي؛ و برخی دیگر سعی کردند با استفاده از مدل
یري در تحقیق حاضر نیز با بکارگ. ها داشته باشندتري از عملکرد بانکمتوازن ارزیابی دقیق

مدل کارت امتیازي متوازن در چهار بعد عملکردي شامل مالی، رشد و یادگیري، فرآیندهاي 
. داخلی و مشتري سعی دارد ارزیابی کاملی از عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد داشته باشد

ها و در این دیدگاه نظرات مشتریان، قابلیا رشد و یادگیري کارکنان، ابعاد سودآوري و هزینه
از طرفی با توجه به اینکه مدل . گیردانجام عملیات شعب مورد بررسی قرار میسرعت در
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دهد و از این منظر ناقص است صرفا نتایج کیفی را ارائه می) BSC(کارت امتیازي متوزان 
بدین منظور استفاده از تکنیک فرآیند . بایست با تکنیکی این مسأله را مرتفع نمودمی

و قابلیت مقایسه BSCاي بین ابعاد نظر گرفتن ارتباطات شبکهاي به دلیل درتحلیل شبکه
لذا . استBSCشعب به لحاظ این معیارها بهترین انتحاب جهت کمی نمودن و ترکیب با 

تحقیق حاضر به دلیل استفاده از این تکنیک کاربردي و استفاده مناسب و بجاي آن در 
. ارزیابی عملکرد شعب بانک داراي نوآوري است

مدل پیشنهادي تحقیق-2-2
در ذیل است که ANPو  BSCمدل پیشنهادي تحقیق شامل استفاده از رویکرد ترکیبی 

:تشریح شده است
BSC(1(کارت امتیازي متوازن -2-2-1

در مطالعات قبلی مدیریت، جهت ارزیابی عملکرد سازمانی از هر دو شاخص بازاري و مالی 
رشد بازار، حاشیه سود، رشد نرخ بازگشت سرمایه،که شامل نرخ بازگشت سرمایه، سهم 

,Stone et al(شده است فروش، رشد سهم بازار و جایگاه رقابتی هستند، استفاده می

تري که در ادبیات مدیریت هاي متنوعیاما در رویکردهاي جدید از مدل).1 :2009
عملکرد؛ مدل کارت هاي ارزیابیدر بین مدل. شوداند، استفاده میاستراتژیک ذکر شده

.باشدتر میجامع) BSC(امتیازي متوازن 
مدل امتیازي متوازن داراي چارچوبی مفهومی است که اهداف استراتژیک را به 

هاي حیاتی سازمانهاي قابل سنجش تبدیل کرده و توزیع متعادلی میان حوزهشاخص
عملکرد هر سازمانی باید بر حوزه به عبارتی بر اساس این مدل براي سنجش.کندبرقرار می

،حوزه مالی ،مشتري و ارباب رجوع:ها عبارتند از این حوزه.هاي اصلی متمرکز شد
مدل امتیازي متوازن یک . )10:1382الوانی و نقوي،(فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري

این اهداف شیوه براي بیان آشکار استراتژي به کارکنان و سپس ارزیابی پیشرفت از طریق 
مدل امتیازات متوازن استراتژي بلندمدت سازمان را در قالب اهداف مشخص و .باشدمی

تواند موجب مدل امتیازات می. کندگیري در همه ابعاد سازمانی تعیین میقابل اندازه
ریزي استراتژیک گردد و به بندي و نیز برنامهیکپارچه نمودن فراگردهاي مالی و بودجه

دهد که خیلی سریع اما جامع و کامل سازمان را مورد ارزیابی ی این امکان را میمدیران عال
قرار دهند و توازن واقعی را در ارزیابی بین اهداف کوتاه مدت و اهداف بلند مدت، بین 

1-Balance Scored Card
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در واقع مدل . هاي اصلی و فرعی و بین عملکرد داخلی و خارجی ایجاد نمایندشاخص
کند استراتژي خود را به اهداف عملیاتی تبدیل کمک میهاامتیازات متوازن به سازمان

).33:1383ربیعی،(نموده و از این طریق رفتار مناسب و عملکرد بهتر را فراهم نمایند 
ANP(1(فرآیند تحلیل شبکه اي -2-2-2

اي نظریه جدیدي است که فرآیند تحلیل سلسله مراتبی را براي فرآیند تحلیل شبکه
وابستگی در بازخورد توسعه می دهد و به این منظور از رهیافت ابر ماتریس پرداختن به 

را براي حل مسایلی که وابستگی بین گزینه ها یا ANPروش 2ساعتی. استفاده می کند
از سه Monavvarian et al, 2011: 541.(ANP(معیارها را دارند پایه ریزي کرد

پایه ریزي مدل و ساختار مسئله، تشکیل ماتریس مقایسات زوجی و بردارهاي : گام اصلی
؛ رحیمی و )66: 1394کاظمی و همکاران، (شود تقدم و ارائه سوپر ماتریس تشکیل می

:Liao et al, 2011و 59: 1389؛ عالم تبریز و باقرزاده آذر، 132: 1388عشقی، 

1326.(

یقروش شناسی تحق- 3
تحلیلی و از حیث هدف کاربردي به –تحقیق حاضر از لحاظ ماهیت و روش توصیفی 

اي، ها و تجزیه و تحلیل اطلاعات از مطالعات کتابخانهبه منظورگردآوري داده. آیدحساب می
مدیران، : جامعه آماري در این پژوهش شامل. مصاحبه و پرسشنامه استفاده شده است

نفر 40کارشناسان بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان به تعداد روساي شعب و 
جهت شناسایی و سنجش اهمیت نسبی معیارهاي و زیر معیارهاي عملکردي؛ و مشتریان 

نفر جهت بررسی میزان رضایت و وفاداري آنان از محصولات 205بانک مهر اقتصاد به تعداد 
نمونه برداري قضاوتی یران و کارشناسان از روش جهت انتخاب مد. باشندو خدمات بانک می

رود که گردآوري این روش زمانی به کار می. از نوع غیر احتمالی و هدف دار استفاده شد
هاي تخصصی و دقیق در مورد موضوع پژوهش جنبه حیاتی دارد و هیچ یک از سایر داده
. دهدرا به دست نمیهاییهاي نمونه برداري احتمالی امکان گردآوري چنین دادهطرح

ها را به واسطه این واقعیت که اگرچه نمونه برداري قضاوتی ممکن است تعمیم پذیري یافته
باشند، محدود کنیم که در دسترس ما میما گروه نمونه را از میان متخصصانی انتخاب می

1- Analytical Network Process
2- Saaty
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لاعات مورد توانیم در مورد افراد دارنده اطکند، ولی تنها روش نمونه برداري است که ما می
جهت توزیع پرسشنامه بین مشتریان به دلیل نامحدود بودن تعداد . نظرمان استفاده کنیم

در این تحقیق به منظور . اي و به شکل تصادفی استفاده شدگیري طبقهآنها از روش نمونه
جهت ارزیابی عملکرد شعب بانک مهر BSCشناسایی معیارها و زیر معیارهاي مدل 

هاي آزاد و هدایت شده ادي از مدیران، روسا و کارشناسان شعب بانک مصاحبهاقتصاد، با تعد
نتایج این قسمت منجر به شناسایی معیارها و . صورت گرفت) بر مبناي سئوالات استاندارد(

:زیرمعیارهاي تحقیق بشرح زیر شد

BSCهاي ابعادعملکردي شعب بانک مهر اقتصاد بر اساس مدل معیارها و شاخص: 1جدول 

روش سنجششاخصبعد

الی
م

هاي واقعی موجود در اسناد و دادهشامل نسبت درآمدهاي عملیاتی به دارایی
هاي مالی بانک مهر اقتصاد استان صورت

سیستان و بلوچستان در سال مالی منتهی 
1393به 

نسبت سود خالص به درآمد
نسبت درآمد به هزینه

نسبت کل درآمد به کل دارایی

ي 
دها

آین
فر

لی
داخ

هاي واقعی موجود در اسناد و دادهنسبت جذب سپرده به هزینه تأمین منابع
هاي مالی بانک مهر اقتصاد استان صورت

سیستان و بلوچستان در سال مالی منتهی 
1393به 

نسبت درآمد حاصل از تسهیلات به هزینه تأمین منابع
نسبت تسهیلات به سپرده

نسبت حجم تسهیلات به دارایی و نسبت مصارف به سپرده
شد

و ر
ي 

گیر
یاد

هاي واقعی موجود در اسناد و دادهنسبت جذب سپرده تعهدي به تعداد کارمند
هاي مالی بانک مهر اقتصاد استان صورت

سیستان و بلوچستان در سال مالی منتهی 
1393به 

نسبت جذب سپرده بلند مدت به تعداد کارمند
نسبت جذب سپرده کوتاه مدت به تعداد کارمند

نسبت تعداد اسناد به تعداد کارمند
نسبت حجم تسهیلات به تعداد کارمند 

ساعت اعتباراتی-نسبت تعداد تسهیلات به نفر

ري
شت

م

بانک مهر میزان رضایت مشتریان از محصولات و خدمات 
اقتصاد

هاي توزیع شده بین مشتریان در پرسشنامه
شعب بانک

میزان وفاداري مشتریان از محصولات و خدمات بانک مهر 
اقتصاد

پس از شناسایی معیارها و زیر معیارها و جستجوي مطالب مرتبط با موضوع تحقیق؛ 
ابزار گردآوري اطلاعات براي این تحقیق محقق ساخته بوده که . ابزار تحقیق آماده گردید

همچنین جهت بررسی . جهت تائید روایی آن از نظر اساتید و مدیران بانک استفاده شد
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و از  آلفاي کرونباخ جهت ANPپایایی تحقیق از آزمون نرخ ناسازگاري براي پرسشنامه 
super decisionنتایج نرم افزار . تایی لیکرت بهره گرفته شد5هاي با طیف پرسشنامه

برخوردار هستند، همچنین 1/0نشان داد که تمام مقایسات از نرخ ناسازگاري کمتر از 
به دست آمد که نشان دهنده پایایی 87/0هاي تحقیق میزان آلفاي کرونباخ براي پرسشنامه

.مناسب تحقیق است

هاي تحقیقیافته-4
ها با استفاده از نرم افزار جمع آوري شده حاصل از پرسشنامهدر این مرحله، اطلاعات

Super Decision مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و نتایج زیر در خصوص ابعاد
:عملکردي شعب به دست آمد

در شعب بانک مهر اقتصادBSCبررسی وضعیت ابعاد - 1- 4
ابعاد مالی، فرآیندهاي داخلی، در این بخش اطلاعات مربوط به تمام شعب با توجه 

هاي تحقیق رشد و یادگیري و مشتري ارائه شده و عملکرد هر شعبه با توجه به شاخص
هاي مربوط به ابعاد مالی، فرآیندهاي داخلی و داده) 2(جدول . گیردمورد بررسی قرار می

. دهدرشد و یادگیري را براي هر شعبه نشان می
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عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد در ابعاد رشد و یادگیري، فرآیندهاي داخلی و مالیهاي مربوط به داده: 2جدول

کناركرشد و یادگیري
امام علی 

هامونمعلم)ع(
شهید 
شهدامصطفی

بازار 
زاهدان

مرکزي 
چابهارسراوانایرانشهرزابل

/ تعداد کارمند 
جذب سپرده 

115.4-22.8-808.6-43.5-41.2-216.3-1.7-109.075.1136.7-7.3-تعهدي 
/ تعداد کارمند 

2,0335,80511,7733,5532,6937,57910,0439,0451,7712,4659,583جذب بلندمدت
/ تعداد کارمند 

4,1976,45211,4154,9835,8693,1832,4511,9423,5632,1871,958جذب کوتاه مدت
/  تعداد کارمند 

جذب سپرده قرض 
387-132-5676234-97-120591013476-الحسنه

/ تعداد کارمند 
18,64224,41525,20117,85917,77620,07620,91027,45015,29710,00917,191تعداد اسناد 
/ تعداد کارمند 

12,19421,13927,64216,93012,7369,75417,74922,51115,2317,17116,218حجم تسهیلات 
نفر ساعت اعتباراتی  

0.40.40.30.40.30.20.30.20.40.30.3تعداد تسهیلات/ 
نفر ساعت نیروي 

تعداد / درگیر  
اقساط وصولی
/ هزینه پرسنلی

درآمد حاصل از 
13.618.622.014.614.215.42.417.611.68.414.0تسهیلات 

/ هزینه پرسنلی
حجم ریالی اقساط 

52.668.567.548.349.252.968.451.240.027.845.2وصولی  

فرآیندهاي داخلی
/ هزینه تامین منابع 

2.51.92.42.32.22.62.31.31.92.42.7جذب سپرده
/ هزینه تامین منابع 
درآمد حاصل از 

0.60.50.50.60.50.50.10.50.70.60.6تسهیلات

0.40.30.40.40.30.20.30.30.50.40.4تسهیلات / سپرده
حجم / دارایی 

33.014.09.014.67.938.223.846.620.96.510.2تسهیلات 

0.50.60.50.60.50.40.60.50.60.50.6مصارف / سپرده

مالی
درآمدهاي / دارایی 

7.12.92.02.71.712.70.710.53.91.31.9عملیاتی  

0.02-0.01-0.150.12-0.080.00-0.08-0.08-0.10-0.21-0.04سود خالص/ درآمد 

0.40.80.90.90.90.91.00.91.11.01.0درآمد/ هزینه 



1395زمستان، عمومی هاي مدیریتپژوهش 190

بررسی وضعیت بعد مالی در شعب بانک مهر اقتصاد- 1- 1- 4
هاي عملکردي براي تمام شعب بانک دهد، نسبتگونه که جدول فوق نشان میهمان

هاي نسبت درآمدهاي عملیاتی به در بعد مالی که شامل شاخص. مهر اقتصاد آمده است
باشد، شعب به طور نه میداریی، نسبت سود خالص به درآمد و نسبت کل درآمد به هزی

تري تنها در این بین شعبه ایرانشهر داراي وضعیت مطلوب. کلی وضعیت مطلوبی ندارند
از کل 12/0(12/0اي که در این شعبه نسبت سود خالص به درآمد برابر به گونه. است

و نسبت درآمد به9/3، نسبت درآمدهاي عملیاتی  به دارایی برابر )درآمد سود شعبه است
پس از . که نشان دهنده وضعیت مطلوب و سود ده براي این شعبه است. است1/1هزینه 

همچنین جهت شناسایی میزان . آن شعب کنارك و بازار زاهدان وضعیت بهتري دارند
بندي شعب از پرسشنامه طراحی هاي مالی نسبت به هم و رتبهاهمیت هر یک از شاخص

هاي این پرسشنامه که به وسیله مدیران و داده.بهره گرفته شدANPشده بر اساس روش 
Super Decisionکارشناسان بانک مهر اقتصاد استان تکمیل شد، از طریق نرم افزار 

:مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت

نسبت سود خالص به درآمد 0.63699
نسبت درآمد عملیاتی به دارایی 0.10473

نسبت درآمد به هزینه 0.25829

63699/0شاخص نسبت سود خالص به درآمد با وزن ) 1(بر اساس ضرایب شکل 
پس از آن نسبت درآمد به هزینه و نسبت درآمد . شودترین شاخص مالی محسوب میمهم

و سوم را کسب هاي دومرتبه10473/0و 25829/0عملیاتی به دارایی به ترتیب با ضرایب 
.کردند

بررسی وضعیت بعد فرآیندهاي داخلی در شعب بانک مهر اقتصاد- 2- 1- 4
هاي فرآیندهاي داخلی مقایسات زوجی برقرار شد و نتایج در این بخش بین شاخص

:حاصل از نرم افزار در شکل زیر آمده است

هاي مالیضرایب حدي و نرمال شاخص: 1شکل 
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نسبت جذب سپرده به هزینه تامین منابع 0.48267 0.241335

نسبت درآمد حاصل از تسهیلات به هزینه 
تامین منابع

0.27478 0.137392

نسبت تسهیلات به سپرده 0.13115 0.065577
نسبت تسهیلات به دارایی 0.04312 0.021560
نسبت مصارف به سپرده 0.06827 0.034137

هاي فرآیندهاي داخلی نسبت دهد، در بین شاخصنشان می) 2(گونه که شکل همان
و پس از آن نسبت 1داراي رتبه 48267/0جذب سپرده به تأمین منابع با ضریب نرمال 

تسهیلات به هزینه تأمین منابع، تسهیلات به سپرده، مصارف به سپرده و تسهیلات به 
هاي دوم به رتبه04312/0و 06827/0، 131115/0، 27478/0دارایی به ترتیب با ضرایب 

.بعد را کسب نمودند
وضعیت بعد یادگیري و رشد در شعب بانک مهر اقتصادبررسی- 3- 1- 4

هاي یادگیري و رشد مقایسات زوجی برقرار شد و نتایج در این بخش بین شاخص
:حاصل از نرم افزار در شکل زیر آمده است

تعداد اسناد به تعداد کارمندنسبت  0.04241 0.021205
نسبت جذب سپرده بلند مدت به تعداد کارمند 0.27002 0.135008
نسبت جذب سپرده کوتاه مدت به تعداد کارمند 0.46108 0.230538

نسبت جذب سپرده تعهدي به تعداد کارمند 0.13075 0.065376
کارمندنسبت حجم تسهیلات به تعداد  0.09575 0.047873

هاي یادگیري و رشد نسبت دهد، در بین شاخصنشان می) 3(گونه که شکل همان
و پس از 1داراي رتبه 48108/0جذب سپرده کوتاه مدت به تعداد کارمند با ضریب نرمال 

مدت به تعداد کارمند، نسبت جذب سپرده تعهدي به کارمند، آن نسبت جذب سپرده بلند
نسبت تسهیلات به تعداد کارمند و تعداد اسناد به تعداد کارمند به ترتیب با ضرایب 

.هاي دوم به بعد را کسب نمودندرتبه04241/0و 09575/0، 13075/0، 27002/0

هاي فرآیندهاي داخلیضرایب حدي و نرمال شاخص: 2شکل 

هاي یادگیري و رشدضرایب حدي و نرمال شاخص: 3شکل 
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بررسی وضعیت بعد مشتري در شعب بانک مهر اقتصاد- 4- 1- 4
در این بخش عملکرد تمام شعب بانک مهر اقتصاد استان به لحاظ میزان رضایت و 

بدین ترتیب که رضایت و وفاداري مشتریان از . گیردوفاداري مشتریان مورد ارزیابی قرار می
.گرددهر محصول در هر شعبه اعلام می

رضایت مشتریان از هر محصول به تفکیک شعب: 3جدول 
محصول

شعبه

داز
س ان

ه پ
سن

الح
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 جا

سنه
الح

ض 
 قر

رده
سپ

دت
ه م

وتا
ي ک

ذار
ه گ

مای
سر

ده 
سپر

دت
د م

 بلن
ري

گذا
یه 

رما
ه س

رد
سپ

دله
مبا

ود 
 عق

لات
سهی

ت
تیاي
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مش

ود 
 عق

لات
سهی
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سنه
الح
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 قر

وام

رت
 کا
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م

8597931009590100100بازار
60831007395939393مصطفی خمینی

601001009383636783علیامام
7583779773839782هامون

808397838510010093زابل
80100908365978780شهدا
8890100969010010094معلم

8086989680958090ایرانشهر
6580787680857584چابهار
8285737563909289کنارك
6090937780859092سراوان

شعب بازار و معلم نسبت رضایت بالاتري از مشتریان در ) 3(بر اساس نتایج جدول 
اي که در بعضی از خدمات به گونه. اندشان کسب نمودهخصوص محصولات و خدمات

و شعب ایرانشهر . شان راضی هستنداز شعبه%) 100(دریافتی، مشتریان به طور کامل 
. هاي بعدي رضایت مشتریان خود قرار دارندشهداء نیز در رتبه
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رضایت مشتریان از هر محصول به تفکیک شعب: 4جدول

میزان وفاداريشعبهردیف
94معلم1
86)ع(امام علی 2
91مصطفی خمینی3
99شهداء4
90بازار5
93هامون6
93زابل7
93ایرانشهر8
91کنارك9
89چابهار10
90سراوان11

دهد؛ مشتریان شعبه شهداء نسبت به شعبه خود وفاداري نشان می) 4(گونه که جدول همان
و این مشتریان همچنان بانک مهر اقتصاد را به عنوان شعبه اول خود . بسیار بالایی دارند

فاداري مشتریان براي سایر شعب میزان و. نماینددانسته و به دوستان آشنایان معرفی می
.باشدنیز بالا بوده که حاکی از وفاداري مشتریان استان نسبت به بانک مهر اقتصاد می

ابعاد (بندي شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان به لحاظ عملکرد رتبه- 4-2
BSC(

عملکردي، بین هاي تفکیکی انجام شده براي هر بعد در این بخش با توجه به تحلیل
در این خصوص از مدیران و کارشناسان بانک . شعب بانک مقایسات زوجی برقرار گردید

نتایج . درخواست گردید شعب را براي هر بعد عملکردي به شکل دو به دو مقایسه نمایند
هاي وزنی و با استفاده از سوپر ماتریس. تحقیق آمده است) 2(و ) 1(این بخش در پیوست 

ضرایب نرمال و نهایی ابعاد عملکردي و شعب نسبت به هدف تحقیق حدي تحقیق؛
.گردددر این راستا اولویت ابعاد و شعب نسبت به هدف تحقیق مشخص می. مشخص گردید
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نسبت به هدف تحقیقBSCاولویت ابعاد : 5جدول 
ابعادنسبت به هدف تحقیق BSCاولویت ابعاد 
نرمالحدي

مشتریان0.1700.34
مالی0.2600.52

رشد و یادگیري0.0500.10
فرایند هاي داخلی0.0260.05

ترین بعد از دید مدیران و دهد، بعد مالی به عنوان مهمگونه که جدول فوق نشان میهمان
و پس از آن ابعاد مشتري، رشد و یادگیري و فرآیندي به . کارشناسان بانک شناخته گردید

. هاي بعدي را به خود اختصاص دادندترتیب رتبه

)عملکرد(اولویت شعب بانک مهر اقتصاد نسبت به هدف تحقیق : 6جدول 
شعبهدف تحقیق به نسبت شعبضریب

نرمالحديرتبه

ایرانشهر1092/000/0

بازار2071/000/0
معلم3060/000/0
کنارك4048/000/0
هامون5045/000/0
چابهار6044/000/0
سراوان7035/000/0
زابل8031/000/0

شهداء9029/000/0

)ع(امام علی 10027/000/0

امام خمینی11023/000/0
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نتیجه گیري بحث و -5

ها امکان ایجاد شناسایی نقاط قوت و ضعف را فراهم ي بانکعملکردتیوضعازیآگاه
تري در مقایسه با رقبا عمل گردد مدیران استراتژیک به شکل فعالانهآورده و سبب می

در مطالعات قبلی جهت ارزیابی عملکرد از . نمایند و سهم بازار بیشتري را به دست آورند
2، نرخ بازگشت داخلی)ROI(1هاي مالی شناخته شده مانند بازگشت سرمایهمقیاس

)IRR(3، ارزش فعلی خالص)NPV ( بازگشت استفاده می شد که با توجه به و زمان
تغییرات کنونی که در حوزه رقابت بانکها صورت گرفته است؛ مانند ضرورت مشتري مداري، 
توجه به نیروي انسانی و فرآیندهاي داخلی سازمان سبب شده است که توجه صرف به 

امتیازي بدین منظور تحقیق حاضر با ارائه مدل تلفیقی کارت. دیدگاه مالی ناقص باشد
رویکرد جامعی را جهت ارزیابی عملکرد ) ANP(اي متوازن و فرآیندهاي تحلیل شبکه
بدین منظور پس از مطالعه دقیق ادبیات موضوع و . شعب بانک مهر اقتصاد بکار گرفت

هاي منظم با مدیران و کارکنان بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان مصاحبه
شناسایی BSCب بانک مهر اقتصاد موثر بودند در قالب ابعاد عواملی که بر عملکرد شع

هاي واقعی براي ابعاد مالی، ي بعد جهت بررسی عملکرد شعب بانک از دادهدر مرحله. شدند
رشد و یادگیري و فرآیندهاي داخلی و از پرسشنامه طراحی شده با طیف لیکرت براي بعد 

لاعات جمع آوري شده در این بخش از سپس با استفاده از اط. مشتري استفاده گردید
BSCمدیران و تصمیم گیرندگان ستادي بانک درخواست شد به مقایسه زوجی زیر عوامل 

در نهایت تجزیه و . بپردازندANPو عملکرد شعب نسبت به این معیارها بر اساس روش 
اقتصاد اولویت شعب بانک مهرSuper Decisionتحلیل اطلاعات با استفاده از نرم افزار 

. استان سیستان و بلوچستان به لحاظ عملکرد را نشان داد
را کسب 1رتبه ) BSCابعاد (، شعبه ایرانشهر در تمام ابعاد عملکردي 6مطابق جدول 

سودآورتر، مشتري مدار، داراي بدین معنی که این شعبه نسبت به سایر شعب. نموده است
خود بوده و همچنین عملیات داخلی خود را با کارمندان با انگیزه و متخصص در امور

هاي رتبه... پس از شعبه ایرانشهر شعب بازار، معلم، کنارك و . دهدکمترین هزینه انجام می
با توجه به اینکه درآمدهاي : توان بیان داشتدر این خصوص می. بعدي را کسب کردند

1- Return on Investment
2- Internal Rate of Return
3-Net present value
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د، لذا شعبه ایرانشهر با گیرعملیاتی و اصلی بانک از محل پرداخت تسهیلات صورت می
هاي اول سال، پرداخت تسهیلات کلان با نرخ پرداخت به موقع تسهیلات به خصوص در ماه

بالاتر و وصول به موقع اقساط و جلوگیري از معوق شدن آن باعث افزایش درآمدهاي 
همچنین در . عملیاتی خود شده است که این موارد سبب افزایش شاخص اول شده است

شامل درآمدهاي بین واحدها، (یک واحد مالی درآمد عملیاتی و غیر عملیاتی صورتی که
هاي کمتري داشته باشد حاصل آن سود خالص بیشتر و هزینه...) جریمه تأخیر تأدیه و 

. بیشتر است
از طرف دیگر شعبه ایرانشهر در جذب سپرده ارزان قیمت و گران قیمت با کمترین 

هاي بالا، پرداخت به موقع تسهیلات با رعایت ترکیب مناسب و نرخهزینه تأمین منابع، 
پرداخت تسهیلات کلان و رعایت نرم پرداخت تسهیلات و مصارف نسبت به منابع و 
همچنین پرداخت تسهیلات بیشتر در بخش مشارکت که نرخ آن توافقی باشد اهتمام 

و جذاب و فضاي داخلی همچنین شعبه ایرانشهر داراي ظاهري بسیار شیک. ورزیده است
وجود کارکنان . شود مشتري بیشتري به بانک جذب شوندآرام و راحتی است که سبب می

با اخلاق، خوش سیما و با لباس مصوب یک شکل بانک به زیبایی هر چه بیشتري شعبه 
گیرند بیشتر از اساتید دانشگاه و افراد مشتریانی که از این شعبه خدمت می. افزوده است

هاي ایشان از طرف ي برخورد مناسب با آنان و رفع ابهامباشد که نحوهلکرده میتحصی
گیرند و این امر سبب افزایش رضایت و وفاداري مشتریان فعلی شده کارکنان بانک انجام می

اما در مقابل در شعب سراوان، کنارك و چابهار به دلیل بافت جمعیتی مذهبی . است
باشد و از این منظر حائز رتبه بق با انتظارات مشتریان نمیها، خدمات بانک مطاشهرستان

.اندپایینی شده
که از تکینک ) 1393(در مقایسه نتایج تحقیق حاضر با تحقیق دهقانی و همکاران 

توان استفاده نمودند؛ میBSCبراي مقایسه ابعاد ) AHP(فرآیند تحلیل سلسه مراتبی 
تحقیق حاضر به دلیل استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل گفت که مدل مورد استفاده در 

گیرد و از این لحاظ را در نظر میBSCوابستگی بین منظرهاي مدل ) ANP(اي شبکه
. دهدتري از عملکرد شعب بانک به دست میارزیابی دقیق
ها به هاي اصلی و پوششی دادهبا استفاده از تکینک تحلیل مولفه) 1394(آذر و نوبهار 

هاي اصلی این شاخص. زیر شاخص پرداختند36رزیابی عملکرد شعب بانک کشاورزي در ا
پژوهش جهت ارزیابی عملکرد شامل تجهیز منابع، اسناد و خدمات بانکی، وصول مطالبات، 
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ها مصارف، سودآوري، عوامل منفی، تعداد کارکنان، عوامل مربوط به فضاي شعبه و هزینه
اضر ضمن پوشش تمامی این عوامل و ارزیابی عملکرد شعب در مقایسه؛ تحقیق ح. بودند

هاي اصلی بانک مهر اقتصاد بر اساس آنان، در سطح بالاتري به مقایسه زوجی شاحص
ها ارائه پردازد که تا از این طریق بتوان مدل بهتري جهت ارزیابی عملکرد شعب بانکمی
.کرد

ها، به تفکیک شعب با استفاده از تکینک تحلیل پوششی داده) 1393(گودرزي و همکاران 
بندي بانک رفاه استان لرستان به دو بخش کارا و ناکارا پرداخته؛ و از این لحاظ اولویت

معیارهاي مورد استفاده شامل تعداد کارکنان، میانگین هزینه، فضاي شعبه، میانیگین . شدند
در حالیکه تحقیق حاضر . نگین منابع، میانگین مصارف و حجم فعالیت بودمطالبات، میا

همچنین تفکیکی انجام نداده و ضمن پوشش تمامی این عوامل ابعاد دیگري همانند رضایت 
این امر به . و وفاداري مشتریان، میزان اعتماد آنان نسبت به شعب بانک را نیز اضافه نمود

.زار رقابتی صنعت بانکداري استدلیل اهمیت دیدگاه مشتري در با



1395زمستان، عمومی هاي مدیریتپژوهش 198

منابع و مآخذ
ارائه مدل ارزیابی عملکرد شعب بانک با استفاده از ). 1394. (آذر، عادل و نوبهار، عماد-1

، مجله PCA-DEAها هاي اصلی و تحلیل پوششی دادهرویکرد ترکیبی تحلیل مولفه
.2-22: ، صص3، شماره 5هاي مدیریت منابع سازمانی، دوره پژوهش

الگویی براي : مدل امتیازات متوازن").1382.(الوانی، سید مهدي و نقوي، سید میر علی-2
.38و 37، فصل نامه مطالعات مدیریت شماره "سنجش عملکرد در بخش دولتی

: تحلیل ساختار در صنعت بانکداري ایران). 1387. (پژویان، جمشید و شفیعی، افسانه-3
-105: ، صص4، شماره 5فصلنامه اقتصاد مقداري، دوره دیویس،Uکاربرد تجربی شاخص 

81.
ارائه ). 1392. (پورزرندي، محمد ابراهیم و البرزي، محمود و حسین زاده لطفی، فرهاد-4

ها و موسسات مالی، مدل مبتنی بر خلق ارزش به منظور ارزیابی عملکرد مالی در بانک
.115- 122: ، صص7فصلنامه علمی پژوهشی، سال دوم، شماره 

ساز و کارهاي موثر در ") 1386(حاجی کریمی، عباسعلی و پرهیزگار، محمد مهدي -5
طراحی و پیاده سازي نظام هاي نوین ارزیابی عملکرد سازمانی در بانک هاي تجاري کشور، 

.13-42، 27پژوهشنامه ي علوم انسانی و اجتماعی ،سال هفتم، شماره 
ها با ارزیابی عملکرد بانک). 1392. (ی و نعمتی، فریدحیدرپور، فرزانه و جلالی، عبدالعل- 6

، پژوهشنامه حسابداري مالی و حسابرسی، FAHP-TOPSISاستفاده از روش ترکیبی 
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