
 

 

  
 چکیده

پژوهش حاضر با هدف ارزیابی عملکرد بانک هاي خصوصی ایران به کمک 
کارت امتیازي متوازن با رویکرد تصمیم گیري چند معیاره فازي انجام شده 

جامعه آماري مورد مطالعه در این تحقیق سه بانک را از بین بانک هاي . است
رد بانک ها  از شاخص هاي ارزیابی عملک. خصوصی ایران در نظر گرفته است

کتاب نورتون و کاپلان و ادبیات مرتبط با بانکداري استخراج شده و سپس 
 شاخص با استفاده از نظر خبرگان و مدیران 21براي غربال این شاخص ها، 

 AHP( به علاوه، به کمک روش تحلیل سلسله مراتبی فازي.انتخاب شده است
 بر اساس این "و نهایتااوزان نسبی شاخص هاي عملکرد محاسبه شده ) فازي
 براي رتبه بندي بانک ها و تعیین VIKOR و TOPSISها از دو روش وزن

پژوهش هاي زیادي در زمینه بانکداري انجام . بهترین گزینه استفاده شده است
 فاکتورهاي مالی را جهت ارزیابی عملکرد بانک ها در نظر گرفته "شده که اکثرا

فاکتورهاي غیر مالی افزایش یافته است اما  توجه به منظرها و "اخیرا. است
اکثر شاخص هاي انتخابی در پژوهش هاي انجام شده یا تکراري بوده است یا 

مقاله حاضر . رتبه بندي مناسبی براي این شاخص ها در نظر گرفته نشده است
علاوه بر در نظر گرفتن شاخص هاي جدید و کاربردي، رتبه بندي مناسبی را 

ها را در نظر گرفته است و سپس ارزیابی عملکرد این سه براي این شاخص 
بدین جهت رویکرد انتخابی این مقاله . بانک خصوصی را مقایسه کرده است

پژوهشی، کاري جامع و جدید بوده و می تواند ابزار مفید و اثربخشی براي 
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این بدین معنا است که لازم است تا راهی اثربخش براي ارزیابی عملکردي که بتواند عملکرد کل . داخلی مورد نیاز  است
مدل ارائه شده در این مقاله یک مدل ارزیابی عملکرد کلی بانکداري . اف شرکت وصل کند تعیین کنیمسازمان را به اهد

  .]1 [است که کلیدي براي مطالعات بانکی است

  روشهاي ارزیابی عملکرد. 1
مل این رویکردها شا. تئوري ها و روش هاي فراوان عملکرد براي انجام ارزیابی در سازمان ها بکار گرفته شده است

، 2، تحلیل سلسله مراتبی)BSC(1آنالیز نسبت، آنالیز تولید کامل، آنالیز رگرسیون، آنالیز دلفی، کارت امتیازي متوازن

نوع روش انتخاب . ]20[هر روش داراي مفاهیم خاص خود، مزیات و معایبی هستند. است...  و3تحلیل پوششی داده ها

به هر حال همه سازمان هاي موفق مشخصه هاي مشترکی . ن داردشده  بوسیله مدیران بستگی به سطح و نوع سازما

کارت امتیازي متوازن، ابزار گسترده ارزیابی . دورنماي خاص، اعمال مثبت و ارزیابی عملکرد موثر است: دارند که شامل

 کارت .]18،36،46[عملکرد است که به صورت مناسب سازمان را براي رسیدن به اهدافش برنامه ریزي و کنترل می کند

امتیازي متوازن محدودیت هاي سنتی مالی را در هم می شکند، عملکرد سازمان را از چهار منظر اصلی مالی، مشتري، 

براي رسیدن به بهترین نتیجه ممکن، بسیار مهم است که . ]29[فرایند کسب و کار داخلی و یادگیري و آموزش می سنجد

 به عنوان چارچوبی جهت توسعه راهنماهاي BSCبنابراین . ]42[تطبیق دهیمروابط بانکداري را با نیازهاي ارباب رجوع 

   . ]17،30،33[ارزیابی براي عملکرد بانکداري استفاده می شود

مدلهاي زیادي توسعه پیدا کرد و در رشته هاي .  تئوري رفتار تصمیم را در یک محیط فازي توسعه دادند]9[زادهو  بلمن

. به کار گرفته شد) MCDM( 4 هوش مصنوعی، علم مدیریت و تصمیم گیري چند معیارهمختلفی مانند مهندسی کنترل،

کاربردهاي . آوردمفهوم ترکیب تئوري فازي و تصمیم گیري چندمعیاره، تصمیم گیري چند معیاره فازي را به وجود می

نتخاب گزینه ها  انجام شده پژوهشی و عملی زیادي در استفاده از تصمیم گیري چند معیاره جهت ارزیابی معیارها و ا

 به نسبت سایر BSCمعیارهاي چندگانه مورد استفاده در . ]8،11،13،14،15،16،27،28،37،38،45،49،50،51،52،53 [.است

 BSCدر این تحقیق، رویکرد تصمیم گیري چندمعیاره فازي بر پایه ي چهار منظر . روش ها عینی تر و جامع تر است

مشخص کردن شاخص ) 1: اهداف تحقیق عبارتند از. ملکرد موسسات بانکی پیشنهاد شده استبراي ایجاد مدل ارزیابی ع

فازي براي پیدا کردن AHP استفاده از ) 2هاي عملکرد در بانک ها براي ایجاد چارچوب سلسله مراتبی ارزیابی عملکرد 
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ارائه ) 4 عملکرد سه بانک براي رتبه بندي VIKOR,TOPSISبه کارگیري ) 3وزن فازي شاخص ها با قضاوت ذهنی 

  .پیشنهاداتی بر پایه نتایج تحقیق براي ارزیابی عملکرد و فراهم کردن مرجعی براي مطالعات آینده

 مـرور شـده   2 معرفی شده و در بخـش  BSCسازماندهی این مقاله به این صورت است که ابتدا مفهوم ارزیابی عملکرد و         
هاي تحلیلی استفاده شده در تصمیم گیري چندمعیاره فازي براي ارزیابی        ، چارچوب ارزیابی عملکرد و روش     3بخش  . است

 کاربرد عملی براي ارزیـابی عملکـرد بانکـداري شـامل چـارچوب سلـسله          4بخش  . عملکرد بانکداري را پیشنهاد کرده است     
رح داده شـده  و تحلیل نتایج و بحث براي مدل ارزیـابی عملکـرد پیـشنهادي ش ـ     BSCمراتبی شاخص هاي ارزیابی عملکرد      

  . نتیجه گیري مقاله است5است و بخش 
 )BSC( ارزیابی عملکرد و کارت امتیازي متوازن. 2

 .  مرور می کندBSCاین بخش به صورت خلاصه مفاهیم مرتبط با این تحقیق را، مانند تعریف شاخص ارزیابی عملکرد و 

   تعریف ارزیابی عملکرد. 1. 2

 طراحی 1920و کار، مثل آنهایی که به وسیله دوپونت و جنرال موتورز در دهه اولین سیستم هاي سنجش عملکرد کسب 

هر دو شرکت پاسخگویی سود واحدهاي خود را غیر متمرکز کرده بودند . شده بودند بر اساس شاخص هاي مالی بودند

عدم رضایت از . ]19[و در یک زمان از نرخ بازگشت سرمایه براي سنجش عملکرد مالی واحدهایشان استفاده کرده بودند

، وقتی که رالف کوردینرز، مدیر ارشد اجرایی جنرال الکتریک ماموریت یافت یک 1951این نوع سیستم ها بعدها در سال 

علاوه بر سودآوري، این کار سهم . گروه کاري سطح بالا براي سنجه هاي کلیدي عملکرد شرکت مشخص کند، بیان شد

. ]23[اسخگویی عمومی و تعادل بین اهداف کوتاه مدت و بلند مدت را افزایش داد بازار، بهره وري، نگرش کارکنان، پ

رتبه بندي . ]47[ادبیات ارزیابی عملکرد فراوان، موضوعات مختلف و مثال هاي موفقی درباره مدیریت عملکرد وجود دارد

با این وجود . ، بازگشت سود بودسنتی عملکرد برپایه عوامل ثابت و ساده اي مانند بازگشت هاي مالی، بازگشت سرمایه

معیارهاي غیر . ]47[رتبه بندي عملکرد از این طریق ممکن نیست دقیقاً موسسات را براي پیگیري عملکرد بالا شرح دهد

مالی مانند رضایت مشتري، روابط کارگر و جامعه براي پیروزي استراتژي بانک حیاتی است زیرا فقط استفاده از 

شت سود براي رتبه بندي عملکرد ممکن نیست نه بالاترین بازگشت را به سرمایه گذاران پیشنهاد بازگشت سرمایه و بازگ

  . ]45[می کند نه ثابت می کند کدام یک بیشترین سود را دارند
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مطالعات قبلی بر روي تعیین عملکرد بانک اقتصاد مقیاس را . ]33[تواند متغیر و متضاد باشدارزیابی عملکرد بانک می

، مدلهاي لاگ لاینیر یا ابزاري ]26،41[، تابع هزینه ترانس لاگ ]4[ و روشهاي آماري سنتی مانند تحلیل همبستگیآزموده

  .  را به کار گرفته اند]22،6[مانند تحلیل پوششی داده ها

   شاخص ارزیابی عملکرد.2. 2

ه اش را بررسی میکند تعریف شده تعیین عملکرد می تواند به عنوان یک سیستم کنترل در هر شرکتی که عملیات روزان

براي استفاده کامل از تابع تعیین عملکرد پیشنهاد می . باشد و اینکه شرکت چقدر به اهدافش رسیده است را ارزیابی نماید

این شاخص ها می توانند کمی . شود که مجموعه اي از شاخص ها که عملکرد شرکت را منعکس می کنند مشخص شود

نگریسته می شود، ) یا مالی(ه عنوان مثال شاخصی مانند زمان انتظار به عنوان یک شاخص کمیب. یا غیر کمی باشند

 BSCمدیران اغلب در هنگام اجراي . نگریسته می شود) یا غیر مالی(درجه رضایت مشتري به عنوان یک شاخص کیفی

  .انددر تعیین استراتژي ها و انتخاب مقیاس مناسب دچار مشکل

، جمع آوري ایده هاي ممکن در ارتباط با تعیین عملکرد از طریق مصاحبه با مدیران BSCاجراي در مرحله ابتدایی 

 عوامل حیاتی ]40[یر و مارکیویز مه. تجاري و سپس بحث درباره چشم انداز، ماموریت و استراتژي آنها مهم است

 مدیریت منابع انسانی -3یی و بهره وري  کارا-2 سوددهی -1:  طبقه گروه بندي کردند8موفقیت عملکرد بانکداري را در 

 مدل هاي ]17[کالیر.  موضع یابی رقابتی-8 مدیریت سرمایه -7کیفیت خدمات ) اثربخشی فروش  (-5 مدیریت ریسک -4

معادلات ساختاري را براي تحلیل فرایند عملکرد بانک با استفاده از معیارهایی مانند خطاهاي فرایند کیفیت، نرخ جابجایی 

شاخص هاي چند بعدي شامل سوددهی، . وري نیروي کار، تحویل در یک زمان و هزینه واحد به کار گرفتان، بهرهکارکن

اکثر مطالعات گذشته بر روي مشتري .  استفاده شد]4[قیمت خدمات بانکی و سهم بازار قرضه بوسیله ارشدي و لورنس

طبق ادبیات مرتبط، انتخاب .  می کنند، متمرکز شده استو اینکه آنها چه بانکی را با چه ویژگی  خدمات عمومی انتخاب

کند شامل قیمت، سرعت دسترسی، خدمات مشتري، مکان، وجهه و معیاري که مشتري بانک را ارزیابی و انتخاب می

اعتبار، تسهیلات مدرن، نرخ بهره، ساعت گشایش، پیشنهادات تشویقی، دامنه محصول و سیاست هزینه خدمات می 

دهد که آنها تلاش کردند تا اهمیت نسبی  نشان می]21[جدیدترین تحقیق از دولین و جرارد . ]2،10،12،21،24[باشد
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آنها . معیارهاي انتخابی مختلف در انتخاب موسسه بانکی را با به کارگیري روش شناسی کمی تحلیل آماري نشان دهند

و مقایسه جزء به جزء شده اهمیت نسبی معیار انتخابی معیارهاي انتخاب مشتري و بانکداري چندگانه را فراهم کرده اند 

  . راکه بر روي انتخاب بانک اصلی و ثانویه موثر است ایجاد کرده اند

  )BSC( کارت امتیازي متوازن.3. 2

کارت امتیازي متوازن توسط نورتون، مدیر عامل انستیتو نولان نورتون، و رابرت کاپلان استاد دانشگاه هاروارد 

 دیدگاه عملکرد سازمانی را تعیین می کند که شامل مالی، مشتري، فرآیند 4کارت امتیازي متوازن از . ]29[پیشنهاد شد

 تابع حسابداري و مالی، بازاریابی، زنجیره ارزش و 4کسب و کار داخلی و یادگیري  و رشد می باشد که در رابطه با 

 منظر به عنوان زبان مشترك براي کمک به هم ترازي 4 از این معیارها هم مالی و هم غیر مالی،. منابع انسانی هستند

 مدیران را براي ابزارهاي مور نیاز جهت هدایت BSC. مدیران و کارمندان با چشم انداز سازمان به کار گرفته می شود

  .]30[جهت موفقیت رقابتی آینده آماده می کند

 کاپلان و نورتون و ترکیب مقیاس هاي مال و غیر در عمل پذیرفته شده است که معرفی کارت امتیازي متوازن توسط

 بانک ها اگر مناسب .]7،48[مالی در سیستم تعیین عملکرد هم براي سازمان هاي انتفاعی و هم غیر انتفاعی مطلوب است

مقیاس هاي غیر مالی . ترین مقیاس براي نیاز خود را تشخیص دهند می توانند هم زمان و هم پول را پس انداز کنند

اصل مهم کارت امتیازي . ملموس مانند روابط مشتري ممکن است بیشتر از نصف سرمایه هاي شرکت به حساب آیدنا

متوازن رسیدن به موفقیت از طریق معیارهاي غیرمالی کلیدي، قبل از عملی کردن، موفقیت در معیارهاي کلیدي مالی 

کرد خود را به صورت موثر اداره کرده و سوددهی آینده این استانداردها باعث می شود تا سازمان ها بتوانند عمل. است

  .]3،42[خود را پیش بینی کنند

کارت امتیازي متوازن ابزار عمومی است که بوسیله بسیاري از کسب و کارها براي ارزیابی عملکردشان در جنبه هاي 

یازي متوازن فراوان است که برخی از براي بانک ها مزایاي استفاده از کارت امت. گوناگون سازمان به کار گرفته می شود

 می تواند براي -2 می تواند به عنوان چارچوبی براي ارزیابی و توسعه استراتژي بانک استفاده شود -1: آنها عبارتند از

 راهی براي تعیین -3توسعه اهداف استراتژیک و معیارهاي عملکرد مورد استفاده باشد تا استراتژي بانک را عملی سازد 
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 -4رت بر عملکرد محرك هاي کلیدي عملکرد است که ممکن است منجر به انجام موفقیت آمیز استراتژي بانک شود  و نظا

 دیویس و .]25[ابزار موثري براي تضمین این است که بانک به صورت مستمر سیستم و فرایندش را بهبود دهد

 را بر روي عملکرد مالی موسسات بانکی بررسی می  تحلیل تجربی ارائه دادند که اثر کارت امتیازي متوازن]18[آلبرایت

 از چارچوب کارت امتیازي متوازن براي ارزیابی عملکرد تجاري هزینه هاي فناوري اطلاعات ]31[کیم و دیویدسون . کرد

ن  چهار منظر کارت امتیازي متواز]34[کو و چن .  و رگرسیون استفاده کردندtدر صنعت بانکداري با استفاده از آزمون 

. را براي ایجاد نشانگرهاي ارزیابی عملکرد کلیدي براي تحرك صنعت خدماتی از طریق روش دلفی فازي به کار بردند

کارت امتیازي متوازن   جهت استقرار ANP و AHP مدل تعیین عملکرد سفارشی زا با استفاده از ]39[لونگ، لام و کاو 

نعت مالی، کارت امتیازي متوازن را براي ارزیابی عملکرد بکار گرفته قسمت زیادي از ادبیات مرتبط با ص. پیشنهاد دادند

به هر حال بسیاري از این مطالعات بر این نکته تاکید دارند که چگونه مکانیسم . ]5،18[انداند و از کاربرد آن سودمند شده

بنابراین این تحقیق به توسعه مدل . اثربخشی را براي انتخاب معیار ارزیابی به نسبت محاسبه وزن نسبی آنها ایجاد کنیم

ارزیابی عملکرد بانکداري نه فقط براي کاوش اهمیت نسبی بین معیارها بلکه براي آزمایش شکاف هاي حساس براي 

  .رسیدن به سطح مطلوب می پردازد

   چارچوب ارزیابی عملکرد و روش هاي تحلیلی.3

ابتدا رویکرد . حلیل عملکرد برپایه معیار ارزیابی انتخابی استت.  شرح داده شده است1ساختار تحلیلی این مقاله در شکل 

FAHPسپس براساس این وزن ها، ابزار . شود براي محاسبه اوزان نسبی شاخص هاي ارزیابی عملکرد به کار گرفته می

هترین براي رتبه بندي و بهبود عملکرد بانکداري و تعیین بVIKOR و TOPSISتحلیلی تصمیم گیري چندمعیاره شامل 

  . گزینه مورد استفاده قرار می گیرد
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  چارچوب ارزیابی عملکرد تحقیق   ): 1(شکل

  ارزیابی عملکرد بانک هاي خصوصی ایران.4

در این مقاله از چهار منظر کارت امتیازي متوازن به عنوان چارچوبی براي ارزیابی شاخص هاي عملکرد استفاده شده 

ابزارهاي تحلیلی .  براي وزن دهی فازي شاخصها استفاده شده استFAHPاز  این چارچوب، بر اساس). 2شکل (است

TOPSIS و VIKORها و هم چنین براي کاهش فاصله سه  براي ارزیابی عملکرد بانک بر اساس وزن دهی شاخص

رد کارت امتیازي معیارهاي سلسله مراتبی چارچوب ارزیابی عملک. بانک در مطالعه موردي به کار گرفته شده است

  .متوازن، نتایج و تجزیه و تحلیل ها و مباحث مربوط به مطالعه موردي در بخش زیر ذکر شده است

  BSCچارچوب سلسله مراتبی شاخص ارزیابی عملکرد . 1. 4

 سپس، از.  شاخص ارزیابی عملکرد بانکداري خلاصه شده است55 و مرور ادبیات تحقیق، BSCبا استفاده از چهار منظر 

 شاخص ارزیابی توسط 21. پرسشنامه اي براي غربال کردن تناسب شاخص ها ارزیابی عملکرد بانک استفاده شده است

   خبره ي تجربی بانکداري 12 خبره ي دانشگاهی و 12اي از خبرگان که شامل کمیته

 انتخاب شاخص هاي ارزیابی براي عملکرد بانکی توسط کارت امتیازي متوازن
 

 تحلیل عملکرد

-هاي اهمیت نسبی شاخصتحلیل وزن
   عملکردهاي ارزیابی

 

  رتبه بندي بانک ها
 

AHP فازي 

TOPSIS و 
VIKOR 
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  در بانکداري BSCچارچوب سلسله مراتبی ارزیابی عملکرد ): 2(شکل 

  F٤:سود هر سهم 

  F٥:حاشیه سود خالص 

  F٦ :سرمایه بازگشت

 F٣:بازگشت دارایی 

  F٢: نسبت بدهی

  F١: فروش

ارزیابی عملکرد  
BSC

 

F: مالی  

C: مشتري  

L: آموزش و رشد  

P: د داخلیفرآین  

 C١ :رضایت مشتري 

  C٢: مشتري به ازاي هرسود 

 C٣ :نرخ سهم بازار 

 C٤ :نرخ نگهداري مشتري 

 C٥  :نرخ جلب مشتري

  P١: تعداد اقلام خدمات جدید

  P5 :عملکرد فروش 
 

 P٤  :منطقی فرآیندهاي

 P٣  :مشتریان شکایاتنرخ 

 P٢ :رایی مبادلات کا

  L١: مشترينرخ پیشنهادات

 L٢ :آموزش حرفه اي 

 L٣  :ثبات کارکنان 

 L٤ :رضایت کارکنان 

 L٥ : سازمانی صلاحیتهاي

  شاخص ها  ابعاد  هدف
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)  شـاخص 21چهـار منظـر و   (BSCچـارچوب سلـسله مراتبـی شـاخص ارزیـابی عملکـرد             . می باشد، انتخاب شـده اسـت      

 گـروه بنـدي   BSC منظـر  4 شاخص ارزیـابی در  21این .  نمایش داده شده است2ها در شکل بانکداري و عناوین شاخص  

، منظر فرایندهاي داخلـی شـامل   (C1-C5) شاخص 5 ، منظر مشتري شامل   (F1-F6) شاخص 6منظر مالی شامل    . شده است 

  . می باشد(L1-L5) شاخص 5و منظر رشد و یادگیري نیز )  P1-P5(شاخص 5

   وزن دهی معیارهاي ارزیابی-4-2

 فازي با استفاده از اعداد فازي AHP، پرسشنامه BSCبر اساس چارچوب سلسله مراتبی شاخص ارزیابی عملکرد 

هر ) وزن هاي فازي(اهمیت نسبی . صنعت جهت دستیابی به نظرات کارشناسی آنان پخش شدبین خبرگان ) TFN(5مثلثی

نتایج نشان می دهد که مهمترین منظر بین .  لیست شده است1 در جدول FAHP کدام از شاخص هاي عملکرد توسط 

و در ) 232/0(خلیو بعد منظر فرایندهاي دا) 263/0(، سپس منظر مالی)315/0(، منظر مشتري استBSCچهار منظر 

، نرخ )F3(، نرخ بازگشت دارایی)C1(رضایت مشتري  شاخص مهم ارزیابی شامل5). 190/0(نهایت منظر رشد و یادگیري

می باشد و کم اهمیت ترین شاخص ها، ) C2(و سود به ازاي هر مشتري) F4( سود هر سهم  ،)C4(نگهداري مشتري

  .باشدمی)P4(و فرآیندهاي منطقی)  P5(، عملکرد فروش)L1(پاسخگویی به خدمات مشتري

   رتبه بندي عملکرد بانک ها4-3

 به عنوان نمونه تشریحی توسط خبرگان بر  E وS،Pدر این مقاله سه بانک خصوصی در ایران با عناوین اختصاري 

ص هاي اگر چه تفاوتهاي ذهنی قضاوتی بین روشی که خبرگان شاخ. اساس معیارهاي ارزیابی انتخابی بررسی شده اند

ارزیابی را می بینند وجود دارد اما بینش کلی ارزیابی فازي براي ترکیب ایده هاي خبرگان مختلف جهت دست یابی به 

  "،" بسیار ناراضی" متغیر زبانی 5در این مقاله از . ارزیابی هاي منطقی و عینی در این مقاله به کار گرفته شده است

 براي اندازه گیري عملکرد بانک ها با توجه به شاخص هاي ارزیابی " راضی بسیار"، " راضی"، " بی طرف"، "ناراضی

متوسط . شود نمایش داده شده میTFN توسط 100-0هر کدام از متغیرهاي زبانی در محدوده . استفاده شده است

 2ول مقادیر قضاوت فازي هر کدام از شاخص هاي سه بانک با نظرات خبرگان متفاوت یکپارچه شده است و در جد
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، از ابزارهاي FAHPمتعاقباً بر اساس وزن دهی فازي معیارهاي ارزیابی محاسبه شده بر مبناي . خلاصه شده است

، BNP مقادیر1بر اساس جدول . عملکرد بانک ها استفاده شده است براي رتبه بندي VIKOR و TOPSISتحلیلی 

 نمایش داده شده است، یکپارچه می 3ت که در جدول متوسط مقادیر فازیک قضاوتی سه بانک را با نظر خبرگان متفاو

 در BSCماتریس نرمال شده عملکرد محاسبه شده است و هر دو راه حل ایده آل مثبت و منفی شاخص هاي عملکرد . کند

  .  نشان داده شده است4جدول 

   فازيAHP از طریق BSCاوزان فازي شاخص هاي ازریابی عملکرد ):  1(جدول
بهترین عملکرد غیر   ارد استاندBNP  رتبه

  )BNP(6فازي

  معیار  وزن  وزن کلی

  )ابعاد و شاخص ها(

2  263/0  201/0    )273/0،192/0،137/0(  F 

7  066/0  305/0  )112/0،056/0،029/0(  )411/0،293/0،211/0(  F1  

15  036/0  232/0  )062/0،031/0،016/0(  )310/0،222/0،164/0(  F2  

2  090/0  345/0  )155/0،077/0،038/0(  )475/0،330/0،229/0(  F3  

4  074/0  346/0  )129/0،063/0،030/0(  )471/0،333/0،235/0(  F4  

9  048/0  318/0  )83/0،042/0،020/0(  )437/0،0308/0،210/0(  F5  

6  068/0  322/0  )129/0،063/0،030/0(  )424/0،312/0،229/0(  F6  

1  315/0  241/0    )327/0،232/0،164/0(  C  

1  105/0  406/0  )176/0،091/0،048/0(  )537/0،392/0،289/0(  C1  

5  074/0  285/0  )123/0،065/0،033/0(  )376/0،278/0،202/0(  C2  

8  052/0  238/0  )089/0،044/0،022/0(  )327/0،230/0،158/0(  C3  

3  078/0  366/0  )132/0،067/0،034/0(  )483/0،355/0،261/0(  C4  

11  044/0  279/0  )075/0،/038/0،018/0(  )373/0،274/0،191/0(  C5  

3  232/0  177/0    )198/0،136/0،106/0(  P  

10  045/0  286/0  )076/0،039/0،019/0(  )379/0،279/0،200/0(  P1  

17  032/0  256/0  )056/0،028/0،013/0(  )354/0،246/0،168/0(  P2  

18  030/0  198/0  )051/0،026/0،013/0(  )267/0،190/0،136/0(  P3  

19  028/0  224/0  )048/0،024/0،012/0(  )304/0،217/0،150/0(  P4  

20  028/0  130/0  )047/0،024/0،012/0(  )174/0،126/0،089/0(  P5  

4  190/0  145/0    )202/0،139/0،095/0(  L  

21  026/0  0208/0  )046/0،022/0،011/0(  )291/0،198/0،135/0(  L1  

12  043/0  200/0  )075/0،037/0،018/0(  )274/0،192/0،134/0(  L2  

13  038/0  239/0  )066/0،031/0،016/0(  )325/0،226/0،166/0(  L3  

16  035/0  231/0  )060/0،031/0،015/0(  )325/0،226/0،166/0(  L4  

14  037/0  168/0  )064/0،031/0،015/0(  )313/0،224/0،155/0(  L5  
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   بانک توسط خبرگان3نمرات عملکرد شاخص هاي مختلف ):  2(جدول
   هاشاخص Eبانک  Pبانک  Sبانک 

44/69  33/73  81  F1  

50  8/70  15/62  F2  

75/49  89/60  5/50  F3  

25/61  9/45  63/78  F4  

6/68  54/57  42/64  F5  

33/60  35/70  67/73  F6  

69/60  81/70  33/79  C1  

6/64  70  63/68  C2  

33/61  60/67  33/70  C3  

75/59  63/63  60/71  C4  

5/55  25/53  43/72  C5  

83/67  53/61  6/74  P1  

75/64  33/66  12/70  P2  

63/62  60  41/59  P3  

53/56  7/71  30/68  P4  

33/75  34/69  13/52  P5  

33/70  67/66  75  L1  

94/71  66/59  81/80  L2  

50  85/55  33/60  L3  

50/53  44/79  50/72  L4  

66/74  33/65  70/71  L5  

نزدیک .  نمایش داده شده است4  درجدول TOPSISتا جواب هاي ایده آل و نتایج ارزیابی به کمک  7نزدیکی نسبی 

این بدین معنا است که ). 481/0 (Sو بانک ) 515/0 (P، بانک )E) 57/0بانک : نسبی براي سه بانک به صورت زیر می باشد

 بیشترین S کمترین فاصله را براي رسیدن به سطح مطلوبش در بین سه بانک دیگر داراست در حالیکه بانک Eبانک 

  . فاصله را دارد
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  فازيAHP بانک با استفاده از 3وزن هریک از شاخص هاي ):  3(ول جد

  شاخص ها Eبانک  Pبانک  Sبانک 

536/0  566/0  627/0  F1  

469/0  664/0  582/0  F2  

523/0  651/0  54/0  F3  

558/0  418/0  716/0  F4  

622/0  522/0  584/0  F5  

489/0  75/0  597/0  F6  

548/0  557/0  624/0  C1  

55/0  596/0  584/0  C2  

573/0  632/0  521/0  C3  

563/0  529/0  634/0  C4  

525/0  504/0  686/0  C5  

574/0  521/0  632/0  P1  

557/0  57/0  603/0  P2  

596/0  57/0  565/0  P3  

496/0  629/0  599/0  P4  

565/0  603/0  453/0  P5  

574/0  544/0  612/0  L1  

582/0  483/0  654/0  L2  

52/0  58/0  627/0  L3  

445/0  656/0  604/0  L4  

61/0  534/0  586/0  L5  
  

 TOPSISو رتبه نهایی هر یک از بانک ها با استفاده از ) CL(فواصل ایده آل مثبت و منفی، نزدیکی نسبی): 4(جدول

 CL رتبه نهایی
id −  id +  

  بانک ها

 Eبانک   374/0  495/0  57/0  1

 Pبانک   49/0  521/0  515/0  2

 Sنک با  494/0  532/0  481/0  3
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هاي ارزیابی عملکرد کارت  براي ارزیابی عملکرد سه بانک، برپایه اوزان فازي شاخصVIKORبه همین ترتیب از روش 

 استخراج شده است به دست 1 فازي که در جدول AHPامتیازي متوازن استفاده شده است که این اوزان از طریق روش 

xj ماتریس عملکرد بهترین ارزش 5جدول . آمده است
xj و بدترین ارزش  +

-در حالت Qiسپس ارزش . دهد را نشان می-

رتبه بندي ترجیحی سه .  آورده شده است6محاسبه شده است و رتبه ترجیحی در جدول ) v= 0 و1،5/0(هاي مختلف 

)  43/0 =Qi(Pبانک >) E)398/0 =Qiبانک :  به صورت زیر استv= 5/0 در حالت پایه آن که VIKORوسیله بانک به

دست رتبه به. شودکه ما بررسی کرده ایم باز هم این نتیجه تایید می)v= 0و 1(در دو حالت دیگر ). S) 471/0 =Qiانک  ب>

دست هاي بهدهد رتبهاین جدول نشان می.  خلاصه شده است7 در جدول VIKOR و TOPSISهاي آمده توسط روش

  . مشابه هم هستندVIKOR و TOPSISهاي آمده از طریق روش
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xj(ماتریس عملکرد بهترین ارش ): 5(جدول
xj(و بدترین ارزش) +

 VIKORوسیله به) -

xj
-  xj

  شاخص ها Eبانک  Pبانک  Sبانک  +

44/69  81  44/69  33/73  81  F1  

50  8/70  50  8/70  15/62  F2  

75/49  89/60  75/49  89/60  5/50  F3  

9/45  63/78  25/61  9/45  63/78  F4  

54/57  6/68  6/68  54/57  42/64  F5  

33/60  67/73  33/60  35/70  67/73  F6  

69/60  33/79  69/60  81/70  33/79  C1  

6/64  70  6/64  70  63/68  C2  

33/61  33/70  33/61  60/67  33/70  C3  

75/59  60/71  75/59  63/63  60/71  C4  

25/53  43/72  5/55  25/53  43/72  C5  

53/61  6/74  83/67  53/61  6/74  P1  

75/64  12/70  75/64  33/66  12/70  P2  

41/59  63/62  63/62  60  41/59  P3  

53/56  7/71  53/56  7/71  30/68  P4  

13/52  33/75  33/75  34/69  13/52  P5  

67/66  75  33/70  67/66  75  L1  

66/59  81/80  94/71  66/59  81/80  L2  

50  33/60  50  85/55  33/60  L3  

50/53  44/79  50/53  44/79  50/72  L4  

33/65  66/74  66/74  33/65  70/71  L5  

 

 VIKOR و رتبه بندي ترجیحی توسط v= 0و 5/0، 1 با Qiارزش ):  6(جدول 

)1 =v( Qi  )5/0 =v( Qi  )0 =v( Qi  بانک ها  

 Eبانک   367/0) 1(  398/0) 1(  421/0) 1(

 Pبانک   411/0) 2(  43/0) 2(  447/0) 2(

 Sبانک   436/0) 3(  471/0) 3(  494/0) 3(
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 VIKOR و TOPSISوسیله ز رتبه بندي نهایی بهخلاصه اي ا): 7(جدول 

VIKOR  TOPSIS بانک ها  

  Eبانک   57/0  )1(  398/0)     1(

 Pبانک   515/0  )2(  43/0)      2(

 Sبانک   481/0  )3(  471/0)     3(

  

   مقایسه نتایج.4. 4

 شاخص رتبه بندي را VIKOR.  برپایه نزدیکی نسبی تابع به جواب ایده آل می باشندVIKOR و TOPSISهاي روش

، گزینه انتخاب شده باید کمترین TOPSISکند در حالیکه در پایه اندازه گیري نزدیکی به جواب ایده آل معرفی می بر

 دو نقطه مرجع TOPSISروش . فاصله را از جواب ایده آل مثبت و بیشترین فاصله را از جواب ایده آل منفی داشته باشد

 از نرمال سازي خطی VIKORبه صورت کلی . گیردت نسبی فاصله از این نقاط را در نظر نمیکند اما اهمیرا معرفی می

 به واحد ارزیابی معیارها VIKORارزش نرمال شده در روش . ]44[کند از نرمال سازي برداري استفاده میTOPSISو 

مکن است به واحد ارزیابی بستگی  مTOPSISوسیله نرمال سازي برداري در هاي نرمال شده بهبستگی ندارد اما ارزش

هاي نرمال سازي متفاوتی استفاده کرده و توابع دهد که این دو روش از روشهاي جامع نشان میتحلیل. داشته باشد

کنند در نتیجه ممکن است که منجر به نتایج متفاوتی شوند اما در مطالعه ما تجمعی متفاوتی را براي رتبه بندي معرفی می

 و مباحث گفته شده به نظر ]44[بندي دو روش یکسان بدست آمده است اما با توجه به برخی مطالعات قبلینتایج رتبه 

  .  باشدTOPSISتر و بهتر از نتایج روش  واقعیVIKORرسد نتایج روش می

   نتیجه گیري

 BSCازي  بر مبناي دیدگاه این مقاله از آنالیز عملکردي بین سه بانک  با استفاده از رویکرد تصمیم گیري چند معیاره ف
 در آنالیز عملکرد براي VIKOR و TOPSIS فازي و روش هاي تحلیلی AHPبدین صورت که از . استفاده کرده است

محاسبه وزن دهی فازي معیارها استفاده شده است تا رتبه بندي عملکرد بانک ها و بهبود شکاف عملکرد بین سه بانک 
   فازي AHP.  و تحلیل انجام شده در این مقاله ، نکات کلیدي ذیل شرح داده خواهد شدبر اساس نتایج تجزیه. معین گردد
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به کارگرفته شده در این مقاله نه تنها منطق فکري آدمها را درگیر می کند بلکه روي اهمیت نسبی شاخص هاي ارزیابی 
  نشان می دهد که منظر FAHPیج آنالیز  نشان داده شده است ، نتا1همان طور که در جدول . عملکرد بانک تمرکز می کند

مهمترین شاخص ) C1( بوده است و رضایت مشتريBSC، ، همان طور که انتظار می رفت مهمترین منظر )C(مشتري
ارزیابی است، بدین علت که بانکداري صنعت خدماتی است و عملکرد بانکداري به صورت بسیار زیادي به رضایت 

) ROA(بانک ها می بایست علاوه بر توجه به شاخصهاي مالی مانند نرخ بازگشت سرمایهبنابر این . مشتري مربوط است 
که به عنوان دومین و چهارمین شاخص پر اهمیت براي تضمین عملکرد طبقه بندي شده است، ) EPS(و سود هر سهم 

ي جذب مشتریان جدید توسعه باید مطمئن شوند که مشتریانشان به آنها وفادار باقی می مانند و بازارهاي جدیدي را برا
  .  دهند

 براي جمع آوري اطلاعات جهت کاهش فاصله هر کدام از TOPSIS گفته شد روش 4 و 3به علاوه همان طور که در بخش 
 محاسبه FAHPبر اساس نتیجه گیري فازي که توسط معیارهاي . معیارها با اهداف مطلوب بانکداري استفاده شده است

 بانک < P بانک < Sبانک :  به صورت زیر می باشدTOPSISبندي عملکرد سه بانک با استفاده از شده است، ترتیب رتبه 
E . همین رتبه بندي براي روشVIKORبه هر حال نتایج این پژوهش نشان داد که رتبه بندي نهایی .  نیز به دست آمد

کند که با مطالعات قبلی سازگار ی، عملکرد بانکداري سه بانک را بهتر  مقایسه مVIKORمحاسبه شده توسط روش 
 .]36،39،43[است

 ضعیف S نمایش داده شده است بانک 2 را با دو بانک دیگر مقایسه کردیم همان طور که در جدول Sوقتی عملکرد بانک 
 همان طور که. ترین مقدار عملکرد را در منظر مشتري دارد، در حالیکه این مهمترین فاکتور بر اساس نظر خبرگان است

این .  پایین ترین مقدار عملکرد را در سهم بازار داردSشاخص هاي ارزیابی درون منظر مشتري نشان می دهد، بانک 
بنابراین . بدین مفهوم است که افزایش سهم بازار می بایست یک فاکتور اصلی در رشد این بانک در نظر گرفته شود

 صنعت در مقایسه با دو بانک دیگر باقی بماند می بایست  اگر بخواهد درSعلاوه بر حفظ مشتري هاي موجود، بانک 
بر اساس آنالیز . خدمات جدیدي را توسعه دهد یا برنامه هاي تشویقی بیشتري براي جذب مشتریان جدید توسعه دهد

، جزء ضعیف ترین بانک ها طبقه بندي شد ضعف در منظر مشتري Sعملکرد، بدیهی است که اصلی ترین دلیل که بانک 
، عملکردش را بهبود دهد ابتدا می بایست روي رضایت مشتري بیشتر و سپس روي Sبنابراین براي اینکه بانک . است

  . بازگشت هاي مالی تاکید کند
در پاسخ به رشد سریع صنایع خدماتی و افزایش رقابت جهانی و هم چنین رشد تعداد بانک هاي خصوصی در ایران، به 

به سیستم هاي کنترل و اندازه گیري معیارهاي عملکرد توجه زیادي را جلب کرده خصوص براي موسسات بانکی نیاز 
در حالت کلی ، محققان اندازه گیري عملکرد بانکداري را به علت ماهیت غیر مملموس کالاها و خدمات در صنعت . است
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مالی براي ارزیابی عملکرد اکثر مطالعات انجام شده در بانکداري بیشتر از فاکتورهاي . بانکداري سخت می پندارنند
 پژوهش هاي انجام شده در بانکداري با استفاده ازکارت امتیازي متوازن فاکتورهاي "جدیدا. بانکداري استفاده می کنند

 از شاخص هاي تکراري استفاده کرده "غیر مالی را در کنار فاکتورهاي مالی محاسبه می کند اما اکثر این پژوهشها غالبا
به علاوه هیچکدام از آنها عملکرد بانک هاي خصوصی . مناسبی براي این شاخصها انجام نگرفته استو اولویت بندي 

مقاله حاضر یک مدل ارزیابی عملکرد را با استفاده از فنون تصمیم گیري چند معیاره و . ایران را مقایسه نکرده است
 بانک خصوصی ایران 3سپس عملکرد .  کرده است پیشنهادBSCترکیب آن با تئوري فازي براي بانک ها بر اساس مفاهیم 

بدین لحاظ این مقاله با توجه به رویکرد جدیدش کاري نو و کاربردي .  را محاسبه کرده و آنها را با هم مقایسه می نماید
  . بوده و می تواند جهت مطالعات آینده در ارزیابی عملکرد بانکداري به عنوان الگو استفاده شود

عملکرد بانکداري و مطالبی که در ادبیات تحقیق ذکر شده و نظرات BSC گسترده معیارهاي ارزیابی بر اساس مفاهیم 
 براي محاسبه وزن دهی فازي معیارها و رتبه بندي VIKORو TOPSIS و ابزارهاي تحلیلی  FAHPترکیبی خبرگان، 

 عملکرد BSCمعیارهاي ارزیابی  اهمیت FAHPوزن دهی فازي محاسبه شده با . عملکرد سه بانک استفاده شده است
وزن نسبی معیارها نه تنها ترتیب رتبه بندي عملکرد بانک ها را نمایش می دهد بلکه . بانکداري را اولویت بندي می کند

نتایج . شکاف ها را جهت رسیدن به اهداف مطلوب با کمک روش هاي تحلیلی تصمیم گیري چند معیاره کاهش می دهد
ه مدیریت می بایست از حداقل منابع ممکن براي توسعه جنبه هایی از کسب و کار که نیاز به تحقیق بیان می دارد ک

چارچوب مطرح شده تصمیم گیري چند معیاره فازي این مقاله نشان می دهد که . بیشترین ارتقا را دارنند استفاده نماید
می باشد و می توان از آن در موسسات دیگر هم این مدل، مدل ارزیابی کارا و امکان پذیر براي ارزیابی عملکرد بانکها 

  . استفاده کرد
 شاخص 21 با جمع آوري تمام نظرات خبرگان، -1: در نتیجه یافته هاي این مقاله را می توان به صورت زیر خلاصه کرد

 AHP استفاده از  با-2.  هستندBSC مورد انتخابی، مناسبِ عملکرد بانکداري در قالب مناظر 21ارزیابی انتخاب شد که این 
ابتدا منظر مشتري ، سپس مالی :  براي عملکرد بانکداري به ترتیب زیر می باشدBSCفازي ترتیب اهمیت نسبی چهار منظر 

 شاخص مهم ارزیابی به ترتیب عبارتند از رضایت 5. و فرآیندهاي داخلی و آخرین منظر نیز رشد و یادگیري می باشد
و سود به ازاء هر ) F4(، سود حاصل از هر سهم)C4(، نرخ نگهداري مشتري)F3(، نرخ بازگشت دارایی)C1(مشتري
 فازي، وزن فازي معیارها محاسبه شده و رتبه بندي عملکرد سه بانک با استفاده از AHP با استفاده از -C2  .(3(مشتري

  . S و بانک P، بانک Eبانک :  به ترتیب به صورت زیر می باشدVIKORو TOPSISابزار تحلیلی 
اولاً ، همان طور که می دانیم شاخص ارزیابی عملکردي .  بر مبناي یافته هاي این تحقیق پیشنهادات زیر توصیه می شود

شاخص ارزیابی عملکرد می بایست اهداف کلی سازمان را همان اندازه اهداف . که تمامی حالت ها را پوشش دهد نداریم
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،. واحدهاي خصوصی سازمان برآورده سازد  ممکن است متقابلاً مستقل BSC شاخصهاي ارزیابی عملکرد مناظر ثانیاً
نباشند در این حالت و جهت حل کردن روابط دو طرفه و بازخورد بین شاخص ها، روش هاي تحلیلی مانند فرایند تحلیل 

ز روش و استفاده ا) ANN(همچنین روش هایی مانند شبکه هاي عصبی. می توانند به کار گرفته شوند) ANP(شبکه اي
TOPSIS فازي یا ELECTERE III یا ترکیب این روش ها و استفاده همزمان از آنان و مقایسه نتایج آن با مدل ارائه شده 

، تحقیقاتی که در آینده انجام می شود ممکن است از تکنیک هاي دیگري علاوه . دراین مقاله، پژوهش ارزشمندي باشد ثالثاً
 بررسی روابط علت و معلولی بین شاخص هاي ارزیابی عملکرد استفاده نماید و در براي) BSC(بر کارت امتیازي متوازن

هاي صنعتی آخر بررسی نمونه هاي بیشتر و انجام تحقیقات تجربی تر مثلا در بخش بانکداري دولتی ایران یا دیگر بخش
مدل مطرح شده ارزیابی مانند صنعت خودروسازي، صنعت نفت و پتروشیمی، صنایع غذایی براي اعتبارسازي بیشتر 
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