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معيارهاي نوين جهاني با هابانك بنديرتبهارائه رويكردي نوين جهت 

 2صديقه اميدي، 1نيامحمدعلي بهشتي
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چكيده
شور  بانكداري نظام امروزه ضوع  به توجه با ك ستن  مو  ورود همچون جديدي هايچالش با ،جهاني تجارت سازمان  به پيو

در اين  .ست ا روهروب اعتباري و مالي هايمؤسسه   هايفعاليت افزايش و خصوصي   هايبانك كار به خارجي، شروع  هايبانك
 هابانكشود تا بتوان   در نظر گرفته هابانكيي براي هاشاخص ، هاسياست  مقاله سعي شده است به منظور پياده سازي اين     

سازي شايسته اين    ادهبه منظور پي هابانكتي براي رقاب يك محيط بنديبندي نمود. اين رتبهرتبه هاشاخص را براساس اين  
ج كشور استفاده شده از معيارهاي به روز در تحقيقات مختلف در خار هاشاخص در تدوين اين . آوردبه وجود مي هاسياست  
. پس از ندا شده  مورد توجه واقعي مسوليت اجتماعي شركتي   هاشاخص زن و كارت امتيازي متوا ي روشهاشاخص است و  

سايي    صلي و   6شنا ستفاده  با ، اهميت آنهازيرمعيار 25معيار ا  تحليل ش فرايندرو نفر از خبرگان و به كمك 8نظرات  از ا

سله مراتبي    شده     سل شتريان       مشخص  ستفاده از اطلاعات مالي، نظرات خبرگان و م سپس با ا ست.  ي مورد هابانكامتياز ا
 ي مورد مطالعههابانك بنديرتبهازي به ف روش تاپســيس مطالعه در هر يك از زيرمعيارها شــناســايي شــده و به كمك  

ست.    شده ا شان داد كه جنبه   پرداخته  صدي و   22 از اهميتي مالينتايج ن ش    16و جنبه اجتماعي در صدي بي ترين و در
ــرمايه كمترين درصــد ســبت ســود ن، 094/0 ، كاهش زمان چرخه عمليات096/0 را دارد. از ميان زير معيارها نيز بازده س

 ترتيب داراي اهميت بيشتري هستند.به  073/0و مصرف كمتر انرژي  079/0 خالص

بانكداري، ارزيابي عملكرد، تاپسيس،تحليل سلسله مراتبياداري،  نظام :واژگان كليدي

  Email: beheshtinia@semnan.ac.ir                            استاديار، مهندسي صنايع، دانشگاه سمنان، سمنان، ايران.  . 1
:omidi.sedighe@alum.semnan.ac.ir Email           .رانيدانشگاه سمنان، سمنان، ا ،مديريت اجرايي ،كارشناس ارشد ٢

صحت مطالب مقاله بر عهده نویسنده است و مقاله بیانگر دیدگاه مجمع تشخیص مصلحت نظام نیست* *
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  مقدمه
 و جامع دقيق، هاينظام وجود شود. مي محسوبها نظام تريناي هپاي و مهمترين از يكي عملكرد، ارزيابي نظام
 فراهم زمندنيا و مرهون جوامع، وها سازمان يافتگي توسعههاي شاخص از يكي عنوان به عملكرد، مديريت معتبر
 ترشگس و حفظ و ايجاد دولتي، هايدستگاه سطح در خصوصاً كه است ايويژه الزامات وها ساخت زير سازي

 عملكرد راهبردي ارزيابي ).1391 طهاري و همكاران،(است  گسترده حمايتي و عزم ريزي،برنامه محتاجها آن
 هاسازمان براي بهبود هايبرنامه تدوين نيازهايپيش تريناساسي و اولين از يكي همواره صنعت محيط در سازمان

 خود ضعف و قوت نقاط شناساييها سازمان جاري امور از يكي كه آنجا تا است، برخوردار بالايي اهميت از وبوده 
   .)1388دهقان نيري,  ومهرگان (باشد  مي

 هايالشچ با جهاني تجارت سازمان به پيوستن موضوع به توجه با كشور بانكداري نظام امروزهاز سوي ديگر 

 هايسسهمؤ هاي فعاليت افزايش و خصوصي هايبانك كار به خارجي، شروع يهابانك ورود همچون جديدي

 به كه دارند ازني پويا، اين محيط در رقابت و بقا براي كشور هاي بانك بنابراين روست، به رو اعتباري و مالي

 كنند.  بيشتري توجه خودارزيابي عملكرد  وضعيت

جر به ايجاد يك ها جهت ارزيابي و بهبود عملكرد خود، مننظام ارزيابي عملكرد مناسب، علاوه بر كمك به سازمان
ي خود همسو هاسياستها را در راستاي سازد تا سازمانها شده و كشور را قادر ميبين سازمان محيط رقابتي

  نمايد. 
راي ارزيابي بهاي فعال در صنعت بانكداري جمهوري اسلامي، مدل مناسبي عملكرد بانكهاي ارزيابي عيين معيارت

ن طريق از كيفيت گيري چند شاخصه فازي طراحي شود، تا از ايبا استفاده از رويكرد تصميم هابانكعملكرد اين 
اي بهبود مستمر مي در راستمطلع شده، آنها را مورد مقايسه قرار داده و از اين طريق گاها و چگونگي عملكرد آن

  )1392 يدرپور و همكاران،(حبرداشته شود.  هابانكعملكرد اين 
ها ي نوين در عرصه ارزيابي عملكرد سازمانهاشاخصدر اين مقاله سعي شده است با توجه به اين اصول و بررسي  

پرداخته شود. اين عمل توسط يك  سازماني و اجتماعي توجه به معيارهاي درون با هابانكبه ارزيابي عملكرد 
) به منظور AHP( 2) و روش تحليل سلسله مراتبيFTOPSIS( 1تاپسيس فازيمدلي تركيبي از روشهاي 

هاي مورد مطالعه با توجه به معيارهاي درون سازماني و برون سازماني است. معيارهاي درون بانك بنديرتبه
از چهار منظر مالي، مشتري، رشد و يادگيري و  )BSC(3سازماني با توجه به روش كارت امتيازي متوازن 

پذيري شوند. همچنين معيارهاي برون سازماني با استفاده از رويكرد مسوليتايندهاي داخلي تعيين ميفر
  اند.اجتماعي از دو منظر اجتماعي و محيط زيستي در نظر گرفته شده

                                                
1. Fuzzy Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution 
2. Analytic Hierarchy Process  
3. Balanced Score Card 
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ورت زير صبه  سوال اصلي اين تحقيقمتعددي پاسخ داد، هاي به پرسش توانميهمواره به كمك هر پژوهش، 
  است:
  چگونه است؟ CSRو  BSCي مورد بررسي با توجه به معيارهاي هابانك بنديرتبه

  شود:سوالات فرعي اين تحقيق نيز شامل موارد زير مي
ه مواردي چرگان شامل با توجه به ادبيات موضوع و نظر خب هابانك بنديرتبهمعيارهاي موثر به منظور  -

 ؟شودمي

 به چه صورت هستند؟ AHPمعيارهاي شناسايي شده، توسط روش  اهميت هر يك از -

  چگونه است؟ در هر يك از معيارها با توجه به عملكردشاني مورد مطالعه هابانكامتياز هر يك از  -
ارائه  3ش تحقيق در بخهاي و يافته 2گردد. روش تحقيق در بخش پيشينه تحقيق ارائه مي 1در ادامه در بخش 

 نيز به بحث و نتيجه گيري اختصاص دارد.شود. بخش آخر مي

  
  پيشينه تحقيق .1

شود. تر ميروز با اهميتبه  گيران در سراسر جهان، روزگذاران و تصميمها، براي سياستارزيابي عملكرد سازمان
ياز تمامي ن تأمينبردن ميزان درآمد و سود دهي و  اهداف اصلي اين سياست رشد سازمان، بهبود عملكرد، بالا

اند ها ارائه شدهذينفعان درون و برون سازمان است. تاكنون تحقيقات متنوعي در زمينه ارزيابي عملكرد سازمان
  اند.كه هر يك از آنها معيارهاي متفاوتي را در ارزيابي عملكرد مورد نظر قرار داده

مالي هاي تنها از عوامل و شاخص بانكداريبا توجه به ادبيات مربوطه، در بيشتر مطالعات براي ارزيابي عملكرد 
براي عملكرد بانكي با تعيين  تصميم گيري چند معياره فازي يك مدل )2009( 1همكاران و. وو شودمياستفاده 
است. مدل پيشنهادي پذيراي هر دو  نمودهارائه  BSC اي جامع از معيارهاي ارزيابي بر اساس مفهوممجموعه

منطبق بر نيازها و الزامات مشتريان با  يكرد. اين روو بهينه سازي روابط يك بانك است جنبه مالي و غير مالي
   .ثر استؤرد ممشتري از طريق عملك رضايتبيشترين فرايند تحويل از بانك به منظور دستيابي به 

سطح عملكرد يك كسب و كار را براي يك سال با مدل تلفيقي كارت امتيازي  )2010( 2يوكسل و داگدويران
ند. مدل اهتعيين نمودها اندازها و استراتژيازي و بر پايه ي چشمف )ANP3( متوازن با فرآيند تحليل شبكه اي

 ،عملكرد تحت در ارتباطندهاي اندازه گيري مختلف كه با شاخصهاي پيشنهادي آنها نشان داده است كه واحد
گيري هاي تصميمروشگيري از با بهره )2011 ( همكاران ووو  فازي تجميع شوند. ANPتوانند با تكنيك مي

   .اندي پرداختهارزيابي عملكرد مراكز آموزش چند معياره به
                                                

1. Wu 
2. Yüksel 
3. Analytic Network Process 
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هاي آب ها و چشمههتل يامتيازي متوازن به ارزيابي كارا با استفاده از رويكرد كارت )2011( 1چن و همكاران
د به توانمي واست صورت پذيرفته توسعه يك نقشه استراتژي  واين تحقيق به منظور بهبود  .اندگرم پرداخته

ايجاد  بهبا يك رويكرد سيستماتيك  )2012 ( 2. ووقرار گيرداستفاده مورد  عنوان يك مرجع براي اين صنعت
در يك مطالعه مشابه، تاكار و  .استپرداخته يك نقشه استراتژي بصري با توجه به روابط علت و معلولي پيچيده 

اند كه پرداخته ها 3KPI روابط متقابل از جمله نفوذ و نقاط قوت در ميانار ساخت) به بررسي 2007(همكاران 
چند مطالعه بر اساس  .كندمي بندي استقرار مراحل استراتژيك براي موسسات بانكي كمكبه اولويت مدل آنها
و همكارانش  5شفيعي .ثبت شده است DEA در ادبيات )DEA4(ها ي دادهروش تحليل پوششو  BSC تركيبي از

ارائه  DEAو مدل  BSC با استفاده از تأمينيك چارچوب كلي براي ارزيابي عملكرد كلي زنجيره  )2014(
مختلف استفاده هاي ات متقابل ميان ديدگاهتأثيربراي تعيين روابط علي و  DEMATEL روش آنها از. اندنموده
 2010مواد غذايي ايران در آوريل  تأمينزنجيره  در حوزهارزيابي عملكرد  آنها جهتمدل پيشنهادي اند. نموده
توليد هاي ارزيابي عملكرد شركت برايANP استفاده از روشنيز با  )2014( و همكارانش 6شده است. ربانيپياده 

مدل ارائه شده چارچوبي براي تحليل سازمان به منظور توسعه يك نقشه استراتژي فراهم  .نداهكننده نفت پرداخت
هاي توليد كننده نفت به منظور افزايش عملكرد به شركت يي است كههاشاخص. نتايج تحقيق آنها شامل كندمي

ادبيات دانشگاهي نشان . است بزرگ يك چالشها پرداختن به عملكرد اجتماعي شركتامروزه  كند.ميآنها كمك 
با اين حال، چند  است. مبتني بر ادراك ذينفعان يك كار پيچيده CSR داده است كه شناسايي و اندازه گيري

مبين  در اقتصادهاي توسعه يافته مورد آزمايش قرار گرفته است. CSR ي در مقياس و اندازه گيريمطالعه تجرب
گيري پر كردن اين خلاء با ارائه يك مقياس قابل اعتماد و معتبر براي اندازهبه  )2014( 7و همكارانش افاطم

  است. پياده نموده  بانكداري هند پرداخته و مدل پيشنهادي خود را در صنعت CSR هايفعاليت
 NP`Aاز تلفيق روشهاي برق حرارتي با استفاده  هاي توليدعملكرد شركت به ارزيابي )2015( 8ژئو و لي

. ارزيابي عملكرد پايدار شركت برق حرارتي به دليل نقش مهم آن در اقتصاد، جامعه و اندپرداخته TOPSISو

                                                
1. Fu-Hsiang Chen 
2. Wu 
3. Key Performance Indicator 
4. Data envelopment analysis 
5. Morteza Shafiee 
6. Arefeh Rabbani 
7. Mobin Fatmaa 
8. Huiru Zhao, Nana Li 
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 براي تعريف ديدگاه ارزيابي اوليه BSCبا ايجاد تغيير در ساختار سنتي  آنهامحيط زيست بسيار مهم است. 
  يز توجه شده است. كه در آن به مسائل زيست محيطي ناند را پيشنهاد داده SBSC 1رويكرد 

اند. آنها با تحليل پرداختهعملكرد سيستم بانكي ر د CSR به بررسي رويكرد )2015 (و همكاران  2ماريان موكان
نقش مهمي در موفقيت آنها ايفا  CSR، به اين نتيجه رسيدند كه روماني رخ داده در كشور بحران اقتصادي

وري هرهشامل مواردي چون ب ارائه شده براي موسسات بانكي CSRمزاياي انجام براساس نتايج آنها . كندمي
جديد هاي اقتصادي، بهبود شهرت شركت، وفاداري كاركنان، ارتباط بين صنعت بانكداري و جامعه، جذب فرصت

  و افزايش تعهد سازماني است. 
 تأمينبراي انتخاب  و تحليل سلسله مراتبي فازي BSCيك مدل  )2015 (و همكاران  3رحيمي نژاد گلن كاشي

شامل  BSC و اهميت معيارهاي بنديرتبهاند. نتايج تحقيق آنها شامل ارائه نمودهكننده در صنعت خودرو 
   است.فازي  AHP مالي، مشتري، كسب و كار داخلي و يادگيري و رشد با روشهاي حوزه

نها را نشان آاي از تحقيقات مهم در اين زمينه و معيارهاي در نظر گرفته شده توسط هر يك از خلاصه 1جدول  
ها در حوزه و روش متفاوت درون سازمان است، اما آندهد. تمركز بيشتر مطالعات انجام شده بر معيارهاي مي

اد شاخص در تعد محيطي، اقتصادي و اجتماعي وهاي زيستاين تحقيقات با توجه به نوع و تعداد جنبه .هستند
توان دريافت كه در بيشتر تحقيقات صورت گرفته، مي نظر گرفته شده و روش ارزيابي با يكديگر تفاوت دارند.

  محيطي توجه شده است.هاي اجتماعي و زيستو دروني سازمان پررنگ بوده و كمتر به جنبهجنبه اقتصادي 
ورده شده هاي مورد استفاده در بخشي از مقالات مورد مطالعه آو شاخصها در اين جدول به صورت خلاصه روش

رزيابي پاياپاي و گردند و هيچكدام به اتقسيم مي CSRو  BSCي است. در اين مقالات معيارها در دو دسته
با  FUZZYو  TOPSISو  AHPدو معيار درون و برون سازماني نپرداخته است. تركيب روش  همزمان هر

ي اين دو حوزه از معيارها براي نخستين بار در اين مقاله صورت و مقايسه CSRو  BSCها و معيارهاي شاخصه
  گرفته است.

حاصل از  به بررسي نتايج 3شود. در بخش قيق پرداخته ميبه بيان روش تح 2در ادامه اين مقاله، در بخش 
يشنهاداتي براي پنيز به تحليل نتايج و ارائه  4بخش  شود.بانك دولتي پرداخته مي 4سازي روش در شعبات پياده

  تحقيقات آتي اختصاص دارد.
   

                                                
1. Sustainability Balanced Scorecard 
2. Marian Mocan 
3. Masoud Rahiminezhad Galankashi 
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 اي از زيرمعيارهاي مورد استفادهپيشينه .1-جدول

                                                
1. Tseng 
2. Grigoroudis, Orfanoudaki, & Zopounidis 
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 *   * * *    *   * سرمايهكفايت 

 * * * * * *    * *  * حاشيه سود

 *  *  *         نسبت بدهي

 * * * * * *    *    رضايت مشتري

   *       *   حداقل اتلاف وقت مشتري

    *  *        نگهداري مشتري

  *         *   جذب مشتريان جديد

    *  *       توسعه فروش به مشتري

    *  *       افزايش وفاداري مشتري

 *  *  *  *      سهم بازار

شرايط  توانايي پاسخ به
 اضطراري

*   *      *    

چرخه  زمان كاهش
 عمليات

  *       *    

  * *           نوينهاي فناوري

     * * *      بهره وري كاركنان

 * * * * * *    *   * آموزش كاركنان

اشتراك گذاري دانش 
 كاركنان

*   *  **   *  *  

       *      * تحقيق و توسعه

 * * * * * * *   *   رضايت كاركنان

         *   * * امنيت شغلي كاركنان
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توان دريافت كه در بيشتر تحقيقات صورت گرفته، جنبه اقتصادي و دروني سازمان پررنگ بوده و كمتر به مي

 محيطي توجه شده است.هاي اجتماعي و زيستجنبه

هاي مورد استفاده در بخشي از مقالات مورد مطالعه آورده شده است. در در اين جدول به صورت خلاصه شاخص
گردند و هيچكدام به ارزيابي پاياپاي و همزمان هردو تقسيم مي CSRو  BSCي اين مقالات معيارها در دو دسته

 BSCها و معيارهاي با شاخصه FTOPSISو  AHPمعيار درون و برون سازماني نپرداخته است. تركيب روش 
 ي اين دو حوزه از معيارها براي نخستين بار در اين مقاله صورت گرفته است.و مقايسه CSRو 

  
  روش تحقيق .2

  گردد.در اين بخش ابتدا مباني نظري تحقيق و سپس روش تحقيق ارائه مي
   مباني نظري تحقيق .2-1
 كارت امتيازي متوازن .2-1-1

منظر، اهداف خود  يك از اين چهار در هر، هاي موفقكه شركت بودكاپلان و نورتون مويد اين واقعيت هاي يافته
هايي انتخاب كرده و اهداف براي هر يك از ايــن را تعيين و براي ارزيابي توفيق در اين اهداف در هر منظر، معيار

 را اهداف اين تحقق جهت اجرايي ابتكارات و اقدامات سپس كنند،مي		معيارهاي مـــورد نظـر، تعييــن

كمك بهنگام بحران 
 اقتصادي

 *   *         

              تحليل ذينفعان

         *   * افزايش ارزش نام تجاري

            * * سلامت محيط زيست

تر و محيط كار ايمن
 تربهداشتي

             

            * * مصرف كمتر انرژي
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هاي اين چهار منظر گذارند. كاپلان و نورتون متوجه شدند كه بين اهداف و سنجهريزي و به مورد اجراء ميبرنامه
  )2004 1(رابرت و كاپلان دهد.ي علت و معلولي وجود دارد كه آنها را به يكديگر ارتباط مينوعي رابطه

اي ريزي استراتژيك به گونهها براي برنامهامروزه بعنوان يكي از بهترين روش BSCمدل كارت امتيازي متوازن يا 
تواند معيار دهد كه تكيه صرف به نتايج مالي، نميسازي باشد، كاربرد دارد. مطالعات نشان ميكه قابل پياده

ي ردي در چهار جنبهبايد به ابعاد عملكمناسبي براي سنجش وضعيت سازمان باشد. بر اساس اين مدل سازمان 
يك از اهداف  هاي رشد و يادگيري توجه نموده و سپس براي هرمالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و زيرساخت

(رضايي  .نمايدگيري ميزان دستيابي به آنها تعيين ها يك يا چند شاخص براي اندازهتعيين شده در اين حوزه
   )1390آقاسيدحسيني, و  قهرمان
  

  مسوليت پذيري اجتماعي شركتي .2-1-2
برانگيز و رو به توجه در موضوع حساسيت  )2CSRها (مسئوليت اجتماعي شركت مسوليت پذيري اجتماعي

المللي مانند سازمان ملل و اتحاديه اروپا، استانداردهايي را هاي بينهاي اخير بوده است تا آنجا كه سازمانسال
   .انددر اين زمينه ارائه كرده

 ان وهايي با جامعه هستند كه منافع دوسويه براي ذينفعهايي براي تعريف پروژهاين استانداردها در پي فرصت
ات تأثيري دارند و سعي بر اين دارند كه ات حال و آينده سازمان بر جامعه آگاهتأثيرسازمان را شامل باشد. آنها به 

  ).2015، 3(رالوك برسانند نامطلوب سازمان بر جامعه را به حداقل
  

  تئوري فازي .3-1-2
فازي در مواقعي كه ابهامات ذاتي در متغيرها اولين بار تئوري مجموعه فازي را مطرح كرد. از روش ) 1965( 4زاده

شود. تعداد بسيار زيادي از تحقيقات، اعداد فازي مثلثي را به منظور استفاده و پارامترها وجود دارد، استفاده مي
اند. در عدد فازي مثلثي هر عدد با گيري خود به كار گرفتههاي محاسباتي و تصميماز متغيرهاي زباني در مدل

شود. عدد اول كمترين مقدار ممكن براي آن و عدد سوم بيشترين مقدار ممكن براي ر نمايش داده ميسه مقدا
  دهد.مقدار با بيشترين امكان وقوع را نشان مي آن است. عدد دوم نيز

                                                
1. Robert & David 
2. Corporate social responsibility 
3. Raluca 
4. Zadeh 
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 اگر 1 2 3, ,M m m m  و 1 2 3, ,L l l l  دو عدد فازي مثلثي باشند، برخي محاسبات رياضي آنها به صورت
  زير هستند:

)1(   1 1 2 2 3 3, ,L M l m l m l m       

)2(   1 3 2 2 3 1, ,L M l m l m l m       

)3(     1 1 1 3 3 1 3 3 2 2 1 1 1 3 3 1 3 3(min , , , , ,max , , , )L M l m l m l m l m l m l m l m l m l m    

)4(  
3 3 3 31 1 2 1 1

1 3 1 3 2 1 3 1 3

(min , , , , ,max , , , )
l l l ll l l l lL

M m m m m m m m m m

   
    

   




  

 

 همچنين به منظور تبديل يك عدد فازي مثل 1 2 3, ,M m m mهاي غيرفازي به يك عدد قطعي، از روش
 شود كه در اين مقاله از رابطه زير براي غيرفازي نمودن استفاده شده است:استفاده مي 1نمودن

)5( 1 2 34
( )

6

m m m
D M

 
  

 
  تصميم گيري چند معياره .4-1-2

گيري براساس چندين گيرنده است كه تصميمرضايت تصميمها وقتي مطلوب و مورد گيريدر اكثر موارد تصميم
هاي اخير ) كه در دهه2MCDMگيري چند معياره (هاي تصميممعيار مورد بررسي قرار گرفته باشد. در روش

جاي استفاده از يك معيار جهت سنجش از چند معيار براي انتخاب ه قرار گرفته است ب انمورد توجه محقق
  شود. اين معيارها ممكن است كمي يا كيفي باشند.استفاده ميي برتر گزينه

هاي قاله يك مدل تركيبي از روشماند. در اين گيري چندمعياره ارائه شدههاي متنوعي براي تصميمتكنيك
   گردد.تحليل سلسله مراتبي و تاپسيس فازي ارائه مي

گيري است كه اولين بار هاي تصميمز روشيكي ا فرآيند تحليل سلسله مراتبي: روش تحليل سلسله مراتبي
ن روش عناصر مورد مقايسه به صورت دو به دو با پيشنهاد شده است. در اي )2008( 3توسط توماس ال ساعتي

                                                
1. Defuzzification 
2. Multiple Criteria Decision Making 
3. Saaty 
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شود. پس از شوند و نتايج در يك ماتريس تحت عنوان ماتريس مقايسات زوجي آورده مييكديگر مقايسه مي
  شود. انجام محاسبات مربوطه وزن نهايي هر يك از عناصر محاسبه مي

است.  FNIS( 2(و منفي 1)FPIS( آل مثبتههاي ايدحلمنطق زير بنايي تاپسيس، تعريف راه: تكنيك تاپسيس
حل كه راههاي قابل دسترس معيارهاست، درحاليآل مثبت، تركيبي از بهترين ارزشحل ايدهطور خلاصه، راهبه 
آل مثبت، معيارهاي از نوع سود را حل ايدههاي قابل دسترس معيارهاست. راهآل منفي، شامل بدترين ارزشايده

آل منفي، معيارهاي از نوع هزينه را حل ايدهگيرد. راهاز نوع هزينه را حداقل در نظر مي حداكثر و معيارهاي
آل حل ايدهترين گزينه به راهگيرد. بهترين گزينه، نزديكحداكثر و معيارهاي از نوع سود را حداقل در نظر مي

ها نسبت به همه معيارها، همه گزينهآل منفي است. در اين روش ارزيابي حل ايدهمثبت و دورترين گزينه از راه
آل منفي و استفاده از شاخصي آل مثبت و ايدههاي ايدهپذيرد و به كمك محاسبه فاصله ميان جوابصورت مي

تاپسيس فازي براي تعيين امتياز  كند. در اين تحقيق از روشبندي ميها را اولويتگزينه، 3به نام شاخص نزديكي
   .ستها استفاده شده اگزينه

 شود. از آنجادر مواردي كه معيارها كيفي هستند از عبارات كلامي براي مقداردهي و يا مقايسه آنها استفاده مي
توان به توان به صورت مستقيم در محاسبات رياضي دخالت داد، هركدام از آنها را ميكه متغيرهاي زباني را نمي

يا علامت اختصاري  4ها از عبارت كلاميبيان وضعيت گزينهاعداد فازي مثلثي تبديل كرد. در اين مقاله براي 
 استفاده شده است. 2آمده در جدول 

 

                                                
1. Fuzzy Positive Ideal Solution 
2. Fuzzy Negative Ideal Solution 

3.  Closeness coefficient 
4.  Linguistic Variables 
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 متغيرهاي كلامي در تاپسيس فازي. 2-جدول

 كلامي عبارت فازي عدد

 كم خيلي (0,0/05,015)

 كم (0/1,0/2,0/3)

 كم نسبتا (0/2,0/35,0/5)

 متوسط (0/3,0/5,0/7)

 زياد نسبتا (0/5,0/65,0/8)

 زياد (0/7,0/8,0/9)

 زياد خيلي (0/85,0/95,1)

 
  موضوع و هدف تحقيق  .2-2

مورد مطالعه با هاي بانك بنديرتبهبه منظور  AHP-FTOPSISي مدلي تركيبي از موضوع اين تحقيق ارايه
از چهار  BSCتوجه به معيارهاي درون سازماني و برون سازماني است. معيارهاي درون سازماني با توجه به روش 

شوند. همچنين معيارهاي برون سازماني با منظر مالي، مشتري، رشد و يادگيري و فرايندهاي داخلي تعيين مي
ي مورد مطالعه هابانكاند. از دو منظر اجتماعي و محيط زيستي در نظر گرفته شده CSRاستفاده از رويكرد 

  .است دولتيبانك  4شامل شعبات 
  

  تحقيق هايگام .2-3
 انجام اين تحقيق در چند گام به شرح زير صورت پذيرفته است:

  . با توجه به پيشينه ادبيات و نظر خبرگان CSRو  BSCهاي شناسايي زيرمعيارهاي مربوط به حوزه :1گام 
  گروهي توسط مراحل زير: AHP: تعيين اهميت هر يك از معيارهاي اصلي و زير معيارها با استفاده از 2گام 
  . خبره هر بين معيارهاي اصلي و زير معيارهاي هر بخش براي زوجي مقايسات هايماتريس تشكيل -1-2 گام
 نظرات هندسي گيري ميانگين از استفاده با جامع براي هر ماتريس زوجي قايساتم ماتريس يك ايجاد -2-2گام
  . خبره افراد



 

 

ك 
 بان

دي
ه بن

رتب
ت 

 جه
ين

 نو
دي

كر
روي

ئه 
ارا

ي/
هان

ن ج
نوي

ي 
رها

عيا
ا م

ا  ب
ه

 
هش

ي ب
دعل

حم
م

دي
امي

قه 
صدي

يا، 
ي ن

ت
 

38 

  . خود) ستون مجموع بر عدد هر تقسيم( زوجي مقايسه هر ماتريس كردن نرمال -3-2 گام
 وزن دهنده نشان عدد اين( قبل مرحله در شده نرمال ماتريس سطر هر مقاير ميانگين اوردن بدست -4-2 گام

  . )بود خواهد مربوطه معيار
  . : تعيين امتياز نهايي هر زير معيار از ضرب اوزن آن زير معيار در وزن معيار مربوطه3گام 
  . ها (ماتريس تصميم)هاي مورد بررسي در هر يك از زيرمعيار: تعيين امتياز هر يك از گزينه4گام 
 ا استفاده از مراحل زيرب FTOPSISبا استفاده از روش  هابانك: اولويت دهي 5گام 

  . تصميم ماتريس تشكيل -1-5 گام
  . تصميم ماتريس سازي مقياسبي -2-5 گام
  . وزني مقياس بي ماتريس تشكيل -3-5 گام
  . منفي و مثبت آل ايده گزينه تعيين -4-5 گام
 . ها گزينه بنديرتبه و گزينه هر براي نزديكي شاخص محاسبه -5-5 گام

  دهد.روش تحقيق را نشان ميمدل مفهومي  1شكل 
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مدل مفهومي روش تحقيق. 1-شكل

  
  

  نحوه جمع آوري اطلاعات .4-2
تعيين . به منظور استهمانگونه كه اشاره شد، در مراحل مختلف اين تحقيق نياز به جمع آوري اطلاعات مختلفي 

آوري از ادبيات موضوع و مصاحبه با خبرگان استفاده شده است. براي جمعگيري ثر در تصميمزيرمعيارهاي مؤ
 ي مقايسات زوجي براي روشي اول پرسشنامهپرسشنامه استفاده گرديده است. پرسشنامه 2اطلاعات نيز از 

AHP  و معاونين آنها  هابانكساي شعب مركزي ان تكميل شده است. خبرگان شامل رؤنفر ازخبرگ 8كه توسط
  هستند. به منظور تكميل ماتريس تصميم نيز از روشهاي مختلفي استفاده شده است.

عات مربوط به لااط از برخي بانك تهيه شده اند. ولينئمس از مالي يهاشاخص نظير هاشاخص از برخي اطلاعات
در  هابانكم به منظور تعيين امتيازهاي دو اند. پرسشنامهآوري شدهنيز با استفاده از پرسشنامه دوم جمع هابانك

است. اين پرسشنامه در دو بخش تنظيم شده  هر يك از معيارها است كه با توجه به طيف ليكرت طراحي شده
ي زيست محيطي است و هاشاخصيي نظير هاشاخصآوري اطلاعات در مورد است. بخش اول مربوط به جمع

 تعيين معيارهاي مناسب براي صنعت بانكداري با استفاده از

 ..پيشينه ادبيات1
2

 BSCدسته بندي معيارهاي 

تعيين وزن معيارها و زير معيارها با روش 
AHP  

 CSRدسته بندي معيارهاي 

رتبه بندي گزينه هاي مورد مطالعه با روش 
FTOPSIS 

بانك مورد مطالعه  4بررسي عملكرد 
 در اين معيارها
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 ييهاشاخصست. بخش دوم نيز مربوط به جمع آوري اطلاعات در مورد نفر) توزيع شده ا 8بين جامعه خبرگان (
 نمونه حجم تعيين است. برايبين جامعه مشتريان توزيع شده مشتري است كه به مربوط يهاشاخص نظير

  . نفر) 385است ( شده استفاده نهايتبا اندازه جامعه بي 05/0 خطاي سطح در كوكران فرمول از مشتريان
  
 هاي تحقيقيافته. 3

در اين تحقيق، هر چند معيارها و مطالعات در كل نظام بانكداري كشور لحاظ شده، اما به منظور درك بهتر روش 
، ابتدا هاي تحقيقمطابق گاماعمال شده است.  بانك دولتي در شهر رشت 4پيشنهادي و محاسبات آن، در 

  اند. شناسايي شدهگيري ثر بر تصميمؤمعيارها و زيرمعيارهاي م
 

  شناسايي معيارها .3-1
معيار وضعيت مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و رشد و يادگيري كه مورد نظر رويكرد  4معيارهاي اصلي شامل 

BSC  معيار وضعيت اجتماعي و محيط زيست كه مورد نظر رويكرد  2وCSR شوند. زيرمعيارها نيز يهستند، م
اند. در ميان زير نشان داده شده 3اند كه در جدول نظرات خبرگان تعيين شده با توجه به ادبيات موضوع و

تر با مشورت خبرگان و ساير تر و ايمنمعيارهاي تعيين شده دو مورد افزايش ارزش نام تجاري و محيط كار سالم
  آنها با مطالعه و تجميع معيارهاي در نظر گرفته شده در تحقيقات پيشين تعيين گرديده است.
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  معيارها و زير معيارهاي شناسايي شده براي ارزيابي عملكرد بانكداري در ايران. 3-جدول
  كد زير معيار  كد معيار
  F1 بازده سرمايه F  مالي

  F2 نسبت سود خالص
  F3 نسبت بدهي

  C1 رضايت مشتري  C  مشتري
  C2 حداقل اتلاف وقت مشتري

  C3 نگهداري مشتري
جديدجذب مشتريان   C4  

  C5 توسعه فروش به مشتري
  C6 افزايش وفاداري مشتري

  C7 سهم بازار
  P1 توانايي پاسخ به شرايط اضطراري  P  داخليهاي فرايند

  P2 كاهش زمان چرخه عمليات
نوينهاي فناوري  P3  

  P4 بهره وري كاركنان
  L1 آموزش كاركنان  L  رشد و ياد گيري

دانش كاركنان به اشتراك گذاري  L2  
  L3 تحقيق و توسعه
  L4 رضايت كاركنان

  S1 امنيت شغلي كاركنان  S  اجتماعي
  S2 كمك بهنگام بحران اقتصادي

  S3 حقوق صاحبان سهام
  S4 افزايش ارزش نام تجاري

  E1 فعاليت در راستاي سلامت محيط زيست  E  محيط زيست
  E2 محيط كار ايمن تر و بهداشتي تر

  E3 مصرف كمتر انرژي
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رويكرد مثبت بيان كننده اين مطلب است كه  رويكرد يك معيار در واقع مطلوبيت آن براي يك سازمان است.
به تبيين  4جدول  زياد بودن مقدار آن معيار براي سازمان مطلوب است و رويكرد منفي عكس اين حالت است.

  پردازد.معيارها و رويكرد آنها مي
  

  رويكرد معيارها. 4-جدول

 رويكرد زير معيار توضيح و تعريف زيرمعيار

موزون شده به هاي ييبه مجموع داراپايه حاصل تقسيم سرمايه 
 برحسب درصد ريسك ضرايب 

 مثبت كفايت سرمايه

 مثبت حاشيه سود هر واحد از فروش  سودآوريدرصد 

 منفي نسبت بدهي هاها، به مجموع داراييدرصد نسبت مجموع بدهي

 مثبت رضايت مشتري احساس خرسندي مشتري نسبت به خدمت

 مثبت حداقل اتلاف وقت مشتري سرعت در انجام امور مشتري

 مثبت نگهداري مشتري تمايل مشتري به مراجعات بعدي

 مثبت جذب مشتريان جديد مشتريان بالقوه به بالفعلتبديل 

 مثبت توسعه فروش به مشتري ي خدمات مورد نياز و جديدارايه

 مثبت افزايش وفاداري مشتري ارجح بودن براي مشتري

 مثبت سهم بازار درصد مشتريان سازمان نسبت به كل مشتريان بازار

 مثبت شرايط اضطراريتوانايي پاسخ به  مديريت شرايط در شرايط خاص

 مثبت كاهش زمان چرخه عمليات سرعت فرآيندها

 مثبت نوينهاي فناوري هاي روزاستفاده از تكنولوژي

 مثبت بهره وري كاركنان عمكلرد مناسب كاركنان

 مثبت آموزش كاركنان هاي آموزشي براي ارتقا كاكناندوره

 مثبت به اشتراك گذاري دانش كاركنان آيداز راكد بودن در مي اشتراك گذاري، دانشبا توزيع و انتشار و 

 مثبت تحقيق و توسعه ي درون سازمانيهاي رقيبان و توسعهرصد بازار و حركت

 مثبت رضايت كاركنان احساس خرسندي كارمند نسبت به محيط كار

 مثبت كاركنانامنيت شغلي  احساس وجود حمايت از سوي سازمان براي شرايط خاص كاركنان

 مثبت كمك بهنگام بحران اقتصادي پشتيباني مالي از كاركنان در شرايط اقتصادي خاص

زيرا جهان امروز ديگر هيچكس به تنهايي مسئول نيست و تعداد 
 زيادي اجزاي خاص در مسئوليت نقش دارند

 مثبت تحليل ذينفعان
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  هر معيارتعيين وزن  .3-2

هايي تدوين شده و براي تعيين ميزان اهميت و پس از شناسايي معيارها و زير معيارهاي ارزيابي، پرسشنامه
بانك مورد مطالعه قرار گرفته است. در اين  4جايگاه هر معيار و زير معيار در اختيار خبرگان و مديريت شعبات 

 AHPدو نسبت به هم مقايسه شده و با توجه به روش  پرسشنامه معيارهاي در نظر گرفته شده به صورت دو به
وزن نرمال شده معيارهاي در نظر گرفته شده  6هاي مورد بررسي و جدول گزينه 5شوند. جدول گذاري ميارزش

  دهد.را نشان مي
  

  هاي مورد مطالعهگزينه. 5-جدول
 نام بانك گزينه

A1 تجارت 

A2 صادرات 

A3 ملت 

A4 مسكن 

  
  وزن نرمال شده معيارها .6-جدول

 وزن نسبت به هدف وزن نسبت به معيار زير معيار وزن معيار معيار

F 0/215 F1 0/449 0/096535 

F2 0/369 0/079335 

F3 0/182 0/03913 

C 0/186 C1 0/073 0/013578 

C2 0/134 0/024924 

C3 0/288 0/053568 

 مثبت افزايش ارزش نام تجاري نامي سازمان در اجتماعخوش

 هااهميت به عدم تخريب محيط زيست در فعاليت
فعاليت در راستاي سلامت محيط 

 زيست
 مثبت

 مثبت محيط كار ايمن تر و بهداشتي تر نظافت و رعايت نكات اخلاقي و بهداشتي در محيط كار

 مثبت مصرف كمتر انرژي هايي در راستاي كاهش مصرف سوخت، زمان و انرژيفعاليت
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C4 0/151 0/028086 

C5 0/129 0/023994 

C6 0/102 0/018972 

C7 0/123 0/022878 

P 0/168 P1 0/284 0/047712 

P2 0/562 0/094416 

P3 0/067 0/011256 

P4 0/087 0/014616 

L 0/155 L1 0/223 0/034565 

L2 0/243 0/037665 

L3 0/313 0/048515 

L4 0/221 0/034255 

S 0/116 S1 0/238 0/027608 

S2 0/251 0/029116 

S3 0/343 0/039788 

S4 0/168 0/019488 

E 0/16 E1 0/331 0/05296 

E2 0/278 0/04448 

E3 0/391 0/06256 

  
  با استفاده از روش تاپسيس فازي هابانكبندي ارزيابي و اولويت .3-3

با استفاده از پرسشنامه دوم ماتريس تصميم را براي هر گزينه  . بدين منظورستهابانك بنديرتبهحال نوبت 
ماتريس تصميم نهايي  7 كنيم. جدولهاي كيفي را به كمي تبديل ميداده 3 آوريم و با توجه به جدولبدست مي

  دهد.شكل گرفته را نشان مي
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  ماتريس تصميم تاپسيس .7-جدول
A4 A3 A2 A1  

(11/5,13/3,8/2) (8/2,8/8,9/4) (8/7,10/5,12/3) (12/25,13/3,14/35) F1 
(21/4,22/8,6) (6,7,8) (13/93,15/44,16/94) (12/93,13/94,14/94) F2 
(95/3,96,93) (93,93/5,94) (91,92/5,94) (92/4,93/7,95) F3 

(0/35,0/5,0/7) (0/7,0/8,0/9) (0/2,0/35,0/5) (0/5,0/65,0/8) C1 
(0/65,0/8,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/1,0/2,0/3) (0/2,0/35,0/5) C2 
(0/65,0/8,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/85,0/95,1) (0/85,0/95,1) C3 
(0/35,0/5,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/2,0/35,0/5) (0/1,0/2,0/3) C4 
(0/65,0/8,0/85) (0/85,0/95,1) (0/5,0/65,0/8) (0/2,0/35,0/5) C5 
(0/65,0/8,0/85) (0/85,0/95,1) (0,0/05,0/15) (0,0/05,0/15) C6 

(11/45,12/96,4/7) (4/7,5/54,6/19) (7/15,8/08,9) (7/53,8/55,9/57) C7 
(0/35,0/5,0/2) (0/2,0/35,0/5) (0/2,0/35,0/5) (0/85,0/95,1) P1 
(0/8,0/9,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/2,0/35,0/5) (0/2,0/35,0/5) P2 
(0/95,1,0/2) (0/2,0/35,0/5) (0/2,0/35,0/5) (0/85,0/95,1) P3 

(0/65,0/8,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/7,0/8,0/9) (0/2,0/35,0/5) P4 
(0/35,0/5,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/85,0/95,1) (0/85,0/95,1) L1 
(0/35,0/5,0/1) (0/1,0/2,0/3) (0/5,0/65,0/8) (0/5,0/65,0/8) L2 
(0/65,0/8,0) (0,0/05,0/15) (0/2,0/35,0/5) (0/85,0/65,0/8) L3 
(0/35,0/5,0) (0,0/05,0/15) (0/85,0/95,1) (0/5,0/65,0/8) L4 

(0/35,0/5,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0,0/05,0/15) (0/5,0/65,0/8) S1 
(0/05,0/15,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/2,0/35,0/5) (0/5,0/65,0/8) S2 

(0/65,0/8,0) (0,0/05,0/15) (0/2,0/35,0/5) (0/5,0/65,0/8) S3 
(0/05,0/15,0/2) (0/2,0/35,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0/5,0/65,0/8) S4 

(0/35,0/5,0) (0,0/05,0/15) (0/5,0/65,0/8) (0/85,0/95,1) E1 
(0/95,1,0/5) (0/5,0/65,0/8) (0,0/05,0/15) (0/85,0/95,1) E2 
(0/95,1,0/85) (0/85,0/95,1) (0/2,0/35,0/5) (0/5,0/65,0/8) E3 

  
پس از بي مقياس سازي اين ماتريس از ضرب عناصر اين ماتريس در وزن هر زير معيار ماتريس تصميم بي 

  نشان داده شده است. 8آيد كه در جدول مقياس شده وزن دار به دست مي
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  مقياس وزين فازي ماتريس بي. 8-جدول 
 A1  A2  A3  A4  
F1 (0/082,0/089,0/097) (0/059,0/071,0/083) (0/065,0/077,0/089) (0/055,0/059,0/063) 

F2 (0/045,0/048,0/052) (0/048,0/054,0/059) (0/07,0/074,0/079) (0/021,0/024,0/028) 

F3 (0/039,0/038,0/037) (0/039,0/039,0/038) (0/038,0/037,0/037) (0/038,0/038,0/038) 

C1 (0/008,0/01,0/012) (0/003,0/005,0/008) (0/003,0/005,0/008) (0/011,0/012,0/014) 

C2 (0/006,0/011,0/016) (0/003,0/006,0/009) (0/016,0/02,0/025) (0/016,0/02,0/025) 

C3 (0/046,0/051,0/054) (0/046,0/051,0/054) (0/027,0/035,0/043) (0/027,0/035,0/043) 

C4 (0/004,0/007,0/011) (0/007,0/012,0/018) (0/007,0/012,0/018) (0/018,0/023,0/028) 

C5 (0/005,0/008,0/012) (0/012,0/016,0/019) (0/012,0/016,0/019) (0/02,0/023,0/024) 

C6 (0,0/001,0/003) (0,0/001,0/003) (0/009,0/012,0/015) (0/016,0/018,0/019) 

C7 (0/013,0/015,0/017) (0/013,0/014,0/016) (0/018,0/02,0/023) (0/008,0/01,0/011) 

P1 (0/041,0/045,0/048) (0/01,0/017,0/024) (0/01,0/017,0/024) (0/01,0/017,0/024) 

P2 (0/021,0/037,0/052) (0/021,0/037,0/052) (0/073,0/084,0/094) (0/052,0/068,0/084) 

P3 (0/01,0/011,0/011) (0/002,0/004,0/006) (0/01,0/011,0/011) (0/002,0/004,0/006) 

P4 (0/003,0/006,0/008) (0/011,0/013,0/015) (0/008,0/011,0/013) (0/008,0/011,0/013) 

L1 (0/029,0/033,0/035) (0/029,0/033,0/035) (0/007,0/012,0/017) (0/017,0/022,0/028) 

L2 (0/024,0/031,0/038) (0/024,0/031,0/038) (0/009,0/016,0/024) (0/005,0/009,0/014) 

L3 (0/052,0/039,0/049) (0/012,0/021,0/03) (0/03,0/039,0/049) (0,0/003,0/009) 

L4 (0/017,0/022,0/027) (0/029,0/033,0/034) (0/007,0/012,0/017) (0,0/002,0/005) 

S1 (0/017,0/022,0/028) (0,0/002,0/005) (0/007,0/012,0/017) (0/017,0/022,0/028) 

S2 (0/018,0/024,0/029) (0/007,0/013,0/018) (0,0/002,0/005) (0/018,0/024,0/029) 

S3 (0/025,0/032,0/04) (0/01,0/017,0/025) (0/025,0/032,0/04) (0,0/003,0/007) 

S4 (0/012,0/016,0/019) (0/012,0/016,0/019) (0,0/001,0/004) (0/005,0/009,0/012) 

E1 (0/045,0/05,0/053) (0/026,0/034,0/042) (0/011,0/019,0/026) (0,0/003,0/008) 

E2 (0/038,0/042,0/044) (0,0/002,0/007) (0/038,0/042,0/044) (0/022,0/029,0/036) 

E3 (0/031,0/041,0/05) (0/013,0/022,0/031) (0/053,0/059,0/063) (0/053,0/059,0/063) 

  
آوريم. بدين منظور ابتدا به به دست مي FNISو  FPISها به كمك شاخص نزديكي را براي هر يك از گزينه 

  كنيم.آل منفي فازي را محاسبه ميآل مثبت فازي و جواب ايده)، به ترتيب جواب ايده7) و (6كمك رابطه (
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)6(  ': {( (| ), | )} j 1,...,nj ij j ijFPIS A MaxV V j J V VMin j J          

)7( ': {( (| ), | )} j 1,...,nj ij j ijV V j J V V jFNIS A Mi M Jn iax           
  

دهنده معيارهاي نشان Jهمچنين  هستند.دار گيري وزنعناصر ماتريس تصميمدهنده نشان ijV در اين روابط

jVها است.دهنده عناصر ارزش منفي يا به عبارت ديگر هزينهنشان ′ܬارزش مثبت نظير سود و  
jVو   

به  
عبارت ديگر براي معيارهاي منفي ه . بهستندام  jآل منفي براي ستون آل مثبت و جواب ايدهترتيب جواب ايده

آل منفي فازي، به ترتيب مقادير كمينه و بيشينه در نظر آل مثبت فازي و جواب ايدهبراي محاسبه جواب ايده

jvبا  را FPISعناصر  شود.گرفته مي   و عناصرFINS را باjv  هاي ايده آل جواب 9جدول دهيم. نشان مي
  .دهدميمثبت و منفي را نشان 

  
  هاي مثبت و منفي فازيآلايده هايجواب. 9-جدول

  ايده آل مثبت  ايده آل منفي

 زير
يار

مع
  

  ايده آل مثبت  ايده آل منفي

 زير
يار

مع
  

(0/029,0/033,0/0
35) 

(0/007,0/012,0/0
17) 

L1  (0/082,0/089,0/0
97) 

(0/055,0/059,0/0
63) 

F1  

(0/024,0/031,0/0
38) 

(0/005,0/009,0/0
14) 

L2  (0/07,0/074,0/07
9) 

(0/021,0/024,0/0
28) 

F2  

(0/052,0/039,0/0
49) 

(0,0/003,0/009) L3  (0/038,0/037,0/0
37) 

(0/039,0/039,0/0
38) 

F3  

(0/029,0/033,0/0
34) 

(0,0/002,0/005) L4  (0/011,0/012,0/0
14) 

(0/003,0/005,0/0
08) 

C1  

(0/017,0/022,0/0
28) 

(0,0/002,0/005) S1  (0/016,0/02,0/02
5) 

(0/003,0/006,0/0
09) 

C2  

(0/018,0/024,0/0
29) 

(0,0/002,0/005) S2  (0/046,0/051,0/0
54) 

(0/027,0/035,0/0
43) 

C3  
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) و 8است. بدين منظور به ترتيب از رابطه ( FNISو  FPISحال نياز به محاسبه مجموع فواصل هر گزينه از  
  ) مشاهده كرد.7توان در جدول (كنيم كه نتايج حاصل از آن را مي) استفاده مي9(

)8(  
1

, ) i 1,.( .., m
n

i ij j
j

S d v v 



     

)9(  
1

, ) i 1,.( .., m
n

i ij j
j

S d v v 



     

  

iSرابطهدر اين  

iSو   

ها از جواب ايده آل مثبت و جواب ايده آل منفي به ترتيب به مجموع فاصله گزينه 
  شوند:) محاسبه مي10( كه با استفاده از فرمول است b و aدو عدد فازي  فاصله d(a,b)ز و منظور ا هستند

  

)10(  
2 2 2

1 1 2 2 3 3

1
( , ) [ ( ) ( ) ( ) ]

3
     

d a b a b a b a b      

(0/025,0/032,0/0
4) 

(0,0/003,0/007) S3  (0/018,0/023,0/0
28) 

(0/004,0/007,0/0
11) 

C4  

(0/012,0/016,0/0
19) 

(0,0/001,0/004) S4  (0/02,0/023,0/02
4) 

(0/005,0/008,0/0
12) 

C5  

(0/045,0/05,0/05
3) 

(0,0/003,0/008) E1  (0/016,0/018,0/0
19) 

(0,0/001,0/003) C6  

(0/038,0/042,0/0
44) 

(0,0/002,0/007) E2  (0/018,0/02,0/02
3) 

(0/008,0/01,0/01
1) 

C7  

(0/053,0/059,0/0
63) 

(0/013,0/022,0/0
31) 

E3  (0/041,0/045,0/0
48) 

(0/01,0/017,0/02
4) 

P1  

   (0/073,0/084,0/0
94) 

(0/021,0/037,0/0
52) 

P2  

   (0/01,0/011,0/01
1) 

(0/002,0/004,0/0
06) 

P3  

   (0/011,0/013,0/0
15) 

(0/003,0/006,0/0
08) 

P4  
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) محاسبه 11شود، با استفاده از رابطه (نشان داده مي *CCiكه با  Aiدر گام بعد، شاخص نزديكي گزينه 

  گردد.مي

)11(  * 1, 2, ..., .i
i

i i

S
CC i m

S S



  


 

  
  ي نزديكيهاشاخصمقادير مطلوبيت و . 10-جدول

نهايي رتبه   ايده آل منفيفاصله از  ايده آل مثبتفاصله از  شاخص نزديكي

1 0/705 0/342 0/816 A1 

3 0/188 2/07 0/478 A2 

2 0/249 2/145 0/712 A3 

4 0/178 2/064 0/447 A4 

  
جدول  ) خواهد بود.*CCiها بر اساس ترتيب صعودي (بندي گزينهمرحله نهايي تكنيك تاپسيس فازي، رتبه

منفي، شاخص نزديكي مربوط به آن گزينه و رتبه نهايي آن را جواب ايده آل مثبت و  فاصله هر گزينه از 10
  دهد. نشان مي

10واضح است كه  *  iCC  1است. اگر* iCC  باشد، گزينهAi كه  صورتي آل مثبت و درحل ايدهراه
0* iCC گزينه ،Ai هاي مختلف را با توجه به گزينه بنديتوان رتبهآل منفي خواهد بود؛ لذا ميحل ايدهراه

نتايج حاصل از محاسبه  8. جدول آل منفي انجام دادحل ايدهآل مثبت و دوري از راهحل ايدهميزان نزديكي به راه
فازي، در اين مرحله با توجه به دهد. براساس روش تاپسيس شعبات نشان مي بنديرتبهشاخص نزديكي را براي 

مقدار شاخص نزديكي، هر چه اين عدد براي هر گزينه بالاتر باشد، آن گزينه رتبه بالاتري را به خود اختصاص 
 دهد. مي

  
  گيري. بحث و نتيجه4

بدون ها آل نيست بلكه يك ضرورت است و سازمانوري يك ايدهامروزه با افزايش رقابت رسيدن به حداكثر بهره
ارايه يك سيستم  شان براي رسيدن به اين هدف ضروري ناگزيرند عملكرد خود را بهبود بخشند.توجه به اندازه

ها سازد تا سازمانها جهت ارزيابي و بهبود خود، كشور را قادر ميارزيابي عملكرد مناسب علاوه بر كمك به سازمان
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توسط مقام معظم هاي كلي نظام اداري كه سياست ي خود سوق دهد. درهاسياسترا به حركت در راستاي 
اصولي تنظيم شده اند. در اين مقاله پس از مشورت با مجمع تشخيص مصلحت نظام تعيين شده است، رهبري و 

ها به ارزيابي عملكرد ي نوين در عرصه ارزيابي عملكرد سازمانهاشاخصسعي شد با توجه به اين اصول و بررسي 
 يك هر بندي،رتبه و بررسي هايروشمعيارهاي درون سازماني و اجتماعي پرداخته شود. توجه به  با هابانك

 هستند هاييروش جستجوي در تحليلگران و كه محققان است هادارد. سال را خود خاص هاي و محدوديت مزايا

 توجه د.گيرمي بر در را هابنگاه از عملكرد گسترهاي فراگيرتر و دارند كمتري هايمحدوديت ممكن حد كه تا

هاي مالي وجود در ارزيابي عملكرد سازمان تنها از نظر جنبه كه ضعفي سبب به كه است ضروري اين نكته به
 هايمؤسسه وها بانك كارآيي و عملكرد در زمينه گيرياندازه هاي روش دسته آن سمت به دارد، تحليلگران

 همه اثرات و گذار استفادهتأثيرموجود و  هاياز تمامي جنبه يكپارچه طور به بتواند كه اندكرده ميل پيدا مالي

 .وارد كنند تحليل در جا يك طور به را آنها

تحليل ذينفعان و محيط كار  هاي مورد مطالعه دو معيار جديددر اين پژوهش ضمن پرداختن به ارزيابي بانك
معيارهاي  ،براي اين ارزيابي پيشنهاد شده است. همچنين در اين پژوهش براي نخستين بار ترتر و ايمنبهداشتي

BSC  در كنار معيارهاي اجتماعيCSR از تركيب و  در صنعت بانكداري كشور مورد بررسي و ارزيابي قرار گرفت
ي بر پايه هابانك در اين پژوهش ارزيابي. بندي استفاده شده استبه منظور رتبه FTOPSISو  AHPهاي روش

زيرمعيار  7دروني و  زيرمعيار 18كه مجموعا به  معيار برون سازماني 2معيار درون سازماني و  4كه  معيار اصلي 6
 پذيرد.اند، صورت ميتقسيم شده بيروني

بانك و در سطح جغرافياي محدود انجام  4از آنجا كه هدف ارزيابي نظام بانكداري بود و اين مطالعه تنها بر روي 
معيار  6هاي تحقيق از ديد يافتهشده است، لذا تعميم نتايج به كل صنعت بانكداري بايد با احتياط انجام شود. 

ارزيابي عملكرد نشان  .گذاري را داردتأثيرميزان درصد  22گر اين مطلب است كه معيار اقتصادي اصلي بيان
از اهميتي  گذاري،تأثيردرصد  12با  و معيار اجتماعي ي مالي بيشترين اهميت را در ارزيابي دارد،دهد جنبهمي

ايران،  دردهد كه اينگونه نشان مي برخوردار است. بررسي زير معيارها در ايران،ها معيار سايركمتر نسبت به 
ر انرژي، متعمليات، نسبت سود خالص، مصرف ك گذاري، كاهش زمان چرخههاي ميزان بازده سرمايهفاكتور

دهد كه تحقيق و توسعه و نگهداري مشتري به ترتيب داراي بيشترين اولويت هستند. همچنين نتايج نشان مي
   طالعه دارد.بانك مورد م 4رتبه اول را ميان  816/0بانك تجارت با ضريب نزديكي نسبي برابر با 

مورد استفاده قرار  هابانكشود رويكرد ارائه شده در اين تحقيق توسط بانك مركزي و در مورد كليه پيشنهاد مي
 ارتقا باعث نتيجه در شده و حوزه اين در رقابت ايجاد باعث هابانك ارزيابي نظام از گيرد. از منظر كلان، استفاده

 معيارهاي اساس بر هاسازمان ارزيابي شود. معمولاًمي شده بانكداري صنعت ارتقا نهايت در و هابانك از يك هر كل
دهند. اين امر باعث شفاف سازي  سوق معيارها آن به رسيدن جهت را رفتارشان آنها كه ميشود باعث خاصي
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هاي جنبه از آنها تا شود،مي باعث ها، بانك ارزيابي زمينه در بيشتر معيارهاي مالي نيز خواهد شد. شناسايي
  .باشند داشته خود ارتقا و بهبود در سعي متفاوتي

شود كه هر بانك ديد مناسب از منظر اقتصاد خرد نيز، پياده سازي رويكرد مورد استفاده در اين تحقيق باعث مي
 هر به گرفته شكل تصميم ماتريس بعلاوه اي نسبت به جايگاه خود در نظام بانكداري داشته باشد.و واقع بينانه

 باها سازمان آشنايي. هستند قوي معيارهايي چه در و ضعيف معيارهايي چه در كه دهدمي نشان هابانك از يك
 آغاز جهتها سازمان به شاياني كمك است، متفاوت نيز آنها اهميت كه معيارهايي در قوتشان و ضعف نقاط

  .كندمي بانكداري صنعت در رقابت منظور به مناسبهاي استراتژي
ي هابانكبانك دولتي در مطالعه موردي است كه شمول  4هاي اين تحقيق در نظر گرفتن تنها يكي از محدوديت

گردد. به علاوه استفاده از ساير اي براي تحقيقات آتي پيشنهاد ميبيشتري در اين رويكرد به عنوان زمينه
اي ديگر از تحقيقات آتي پيشنهاد به عنوان زمينه هابانكبندي گيري چند معياره جهت رتبههاي تصميمروش
  اي ديگر براي تحقيقات آتي باشد.تواند زمينهو معيارهاي جديد در اين حوزه مي هاشاخصارائه گردد. مي
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Iran's banking system nowadays, is facing new challenges in joining the 
World Trade Organization (WTO), i.e. foreign banks and private banks 
entering the system and rises in financial and credit institute's activities. On 
the other hand, following the implementation of administrative system general 
policies, the banking system will also conform with it. In this paper, in order 
to rank the banks, several indexes are determined. The ranking provides a 
competitive environment for the banks to implement these policies properly. 
The indexes are defined according to recent researches in foreign countries 
and indexes of Balanced Scorecard method and corporate social responsibility 
attributes are considered. After identifying 6 main criteria and 25 sub criteria 
their weights are determined by the Analytical Hierarchy process (AHP) 
based on a sample of 8 experts. Thereafter, the score of each bank in each sub 
criteria is identified by use of financial information of the considered banks, 
experts and banks customers. Finally, the considered banks are prioritized 
using Fuzzy TOPISIS method. Results show financial aspect with a weight 
equal to 22 percent and social aspect with a weight equal to 16 percent are the 
most and less important, correspondingly. in sub-indexes, return of investment 
with the weight of 0.096, reducing the operation cycle time with the weight of 
0.094, net income ratio with the weight of 0.079 and less energy consumption 
with the weight of 0.073 are the most the most important, respectively. 
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