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  مقدمه
 اي در دوره، ندها كه يكي از نهادهاي مؤثر در هر كشـور  از جمله بانك ،ها ارزيابي عملكرد سازمان

شناسايي جايگاه و موقعيت رقابتي و از طريق كمك به آنها در  ،ها معين، در بهبود مستمر سازمان
  ).1390، بهرامي زنور، رجبي و ميهني، اسلامي( داردتوجهي  شاياننقش  ،شانكيفيت عملكرد

منظـور سـهولت در كـار     بـه  ،هـا  گرفته در بانك ي صورتها ارزيابي اغلببا توجه به اينكه در 
 ماننـد ي كمـي  هـا  روش ،آندنبـال   و به شود در نظر گرفته ميي كمي ها شاخص فقط،  بندي رتبه

كار  هب ...ي مالي وها تاكسونومي، نسبتي اصلي، تاپسيس، ها لفهؤ، تحليل مها تحليل پوششي داده
 شـايان ي كيفي كه تأثير ها شاخصبه ي كمي، ها در نظر گرفتن شاخص اين مقاله ضمن ؛رود مي

افزايش تعداد  .كند تمركز مي ،دارد نيز  بندي رتبهدر  هاتوجهي در ارزيابي عملكرد شعب و جايگاه آن
زياد براي انجـام   ةو صرف زمان و هزين  بندي رتبهبه پيچيدگي عمل  ،هاآنبودن  و كيفي ها شاخص

بـراي   يدنبال طراحي سيستم پشـتيبان تصـميم   به پژوهش حاضر ،از اين رو. خواهد شدمنجر آن 
را كـاهش    بنـدي  رتبـه شده براي  صرف ةزمان و هزين ،كه از يك سو استشعب بانك   بندي رتبه
و از سـوي   ـ  اسـت تـر   ي كوتـاه ها در بازه ركا به اين ها اي براي اقدام بانك كه خود انگيزه ـ  دهد
عوامل كمـي و   ةدليل در نظرگرفتن هم هشعب، ب  بندي رتبهموجب افزايش اثربخشي عمل  ،ديگر

اطمينـان   كسببراي  ها همچنين امكان تحليل حساسيت. شوددر ارزيابي عملكرد شعب  مؤثركيفي 
بسته به تغييرات محيطي، بـراي   هاي آنها و ارزش ها امكان تغيير شاخص ،ي اوليه و نيزها از انتخاب
جـامع بـا    و ، روش كامـل بنـدي  رتبهبراي  كاررفته بهروش . شود ميكنندگان شعب فراهم  ارزيابي

  ).1383 پور، و كاشاني اسلامي بيدگلي(است  1)PROMETHEE II( پراميتي ةكاربرد ساد
شـعب    بنـدي  رتبـه  ئلةمس ةدرباراي  مقدمهبه بخش اول . گيرد اين مقاله پنج بخش را دربرمي

 پـژوهش ادبيات  به بخش دوم. ، اختصاص داردبانك و كاري كه در اين مقاله صورت گرفته است
شماي عمـومي سيسـتم پشـتيبان     همراه با معرفي بخش سومدر . پردازد ميآن  ةپيشينمعرفي و 

بخـش چهـارم   . شـود  مـي اجزاي آن توضيح داده  ،شعب بانك  بندي رتبهتصميم پيشنهادي براي 
 ـ  نيـز  بخش پـنجم در و  كند را مطرح ميافزار ويژوآل پراميتي  و كار با نرم ها تحليل داده  ةبـه ارائ

  .شود ميآتي پرداخته  موضوعاتبراي  هاييكاربردي و پيشنهاد هاينتايج و پيشنهاد

  پژوهش ة نظريپيشين
يافتـه،   ساخت ز مسائل نيمهست كه در پشتيباني اا ي پشتيبان تصميم بر اين مبناها سيستم ةفلسف

 ـ ،ي آنهـا  امـا برخـي از جنبـه    ،تواند به رايانه تفـويض شـود   ميبخشي از فرايند تصميم  ويـژه   هب
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Preference Ranking Organization Method for Enrichment Evaluation (PROMEE) 



  285   ـــــــــــــــــــــ... مطالعة(بندي شعب بانك  طراحي سيستم پشتيبان تصميم براي رتبه

چنـين مسـائلي را   . نيـاز دارد  انبـه قضـاوت مـدير    ي كيفي و ارزيابي انتزاعي و ذهنـي، ها تحليل
، آذر( عمليـاتي حـل كـرد   ي پـژوهش  هـا  روشكمك  بهاي يا  ي رايانهها سيستم ساير توان با نمي

اين شامل  ،سيستم پشتيبان تصميم هر طور كلي هب). 1389 ،ناصري و انواري رستمي خديور، امين
 پايگاه دانش، پايگاه مدل، موتور استنتاج، ابزارهاي ارتباط از راه دور و واسـط كـاربري  : اجزا است

 ).1390 ،زاده ، خديور و حسنالهي(

كاســميدو و . ارزيــابي عملكــرد بانــك اســتفاده شــده اســتچنــدمعياره بــراي روش چنــدين 
از روش پراميتـي   ،)1992 مارشال و مرتنـز، (نيلي  و )1991(، مارشال و برانر )2008(زوپونيديس 
 در ؛كـار بردنـد   را بـه ي غيرتجمعـي  ها روش، )2002(اسپاتيس، كاسميدو و دامپوز . نداستفاده كرد

ريـزي   از روش برنامـه ) 2010(، گوجارو و مويـا  ارسياگ ي نسبي وها از تحليل) 2006(كه هو  حالي
، بـاروز (ي آمـاري  هـا  از روش مندي بهرهبا نيز توجهي شايان همچنين كارهاي . بهره بردندهدف 

گريفيـت و   ؛2005 ،بيـنن (كـاوي   ي دادهها روش و) 1995، و كومار و آرورا 2007، فريرا و ويليامز
، كورنياوان، نيوكوكتايا و راوي و راوي 2009، شو، چن و چنگ، لين؛ 2004 ،نگها و؛ 2005 ،بينن

جديـد، طراحـي   فنـاوري  همراه با توسعه و كاربرد رويكردهاي . استگرفته انجام ) 2008 ،كومار 
چنـين  . ي پشتيبان تصميم بـراي بخـش بانكـداري نيـز اهميـت خاصـي يافتـه اسـت        ها سيستم
از جملـه در   ،كـار بـرده شـوند    بـه ر نهادهاي بانكي ي متنوعي دها توانند در حوزه يي ميها سيستم
دمپسـتر و  (ريـزي مـالي    ، برنامـه )2001 ،و كـانوگو  2004 ،آلتر(ي ارزيابي و اعتبارسنجي ها زمينه
، مـديريت  )1996 ،، كـيم، كـيم، مـين و كـو    مـين (وكـار   بازمهندسي فرايند كسب ،)1991 ايرلند،

 زاده، كـاظم ، بهزاديـان و  2002 ،لـود و نيكلـز  ، پورشوتامان، مـك  موينيهان(موجودي و نقدينگي 
  ).2010، اقدسي و البدوي
شعب بانك استفاده شده است كه   بندي رتبهي مختلفي براي ها گوناگون از روشمطالعات در 
 پوركـاظمي، ( هاي مالي نسبت از استفاده آماري، روش روش: ند ازا عبارت ها اي از اين روش نمونه
، )1388 زاده و برقـي،  ايـران ( تاكسـونومي  ، روش)PCA( اصـلي  يها مؤلفه تحليل ، روش)1386
بيـدگلي  اسلامي (، روش رگرسيوني )1389 نژاد، عاملي و رسولي جبل(اي  شبكه تحليل فرايند مدل

 صـارمي و ملايـي،  (عـاملي   تحليـل  روش و هـا  ، روش تحليل پوششي داده)1383 پور، و كاشاني
  .و غيره) 1382

  روش پراميتي
، بر اساس معيارهايي است كه اغلب متناقض هم ها اي از گزينه مجموعه  بندي رتبهپراميتي، روش 

ي تحليل چندگانه، در مفهوم و عمـل بسـيار   ها روشساير پراميتي همچنين در مقايسه با . هستند
 ديي متعدها ، نسخه بندي رتبهي ها روش ميانپراميتي  ةخانواد). 1985 ،وينكبرانز و (است ساده 
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  بنـدي  رتبـه و پراميتي دو بـراي   ها جزئي گزينه  بندي رتبهبراي  پراميتي يك هاآن ةكه از جمل دارد

  ). 1982 برانز،(است  ها كامل گزينه
 ،وينـك  برانـز و ( استشامل وزن و تابع ترجيح هر معيار  ،روش پراميتي برايلازم  اطلاعات

، كـو، چـن و   زو(شـده اسـت   زيـر خلاصـه   شـرح   بـه روش پراميتـي   سـازي  پياده مراحل .)1985
  :)2010،لي

 مقدار ترجيح آنهـا بـر اسـاس    ةو محاسب معيار هر براي زوجي صورت به آلترناتيوها ةمقايس. 1
  ؛تابع ترجيح

,୨(a݀  ) 1رابطة  b) = g୨(a) − g୨(b) 
,୨ܲ(a  ) 2رابطة  b) = F୨ൣd୨(a, b)൧ 
  ا؛همة معياره براي bروي  aآلترناتيو  كلي رجحان شاخص محاسبة. 2

,ܽ∀  ) 3رابطة  ܾ ∈ 	,ܣ ,ܽ)ߨ ܾ) =෍݌௝௞
௝ୀଵ (ܽ, ௝ݓ(ܾ  

  ؛آلترناتيو هر منفي براي اي جريان نارتبه مثبت و اي نارتبه جريان محاسبة. 3

(ܽ)ା∅  ) 4رابطة  = 1݊ − 1෍ߨ(ܽ, ௫∈஺(ݔ  

(ܽ)ି∅  ) 5رابطة  = 1݊ − 1෍ߨ(ܽ, ௫∈஺(ݔ  

  . خالص اي نارتبه جريان محاسبة. 4
(ܽ)∅  ) 6رابطة  = ∅ା(ܽ) − ∅ି(ܽ) 

اين جريان . كند مي آلترناتيو مشخص هر براي را خالص اي نارتبه جريان (ܽ)∅ در اين رابطه؛ كه
 دهنـدة  نشـان  ،بـالاتر  خالص جريان. است منفي و مثبت بندي ي رتبهها جريان ميان توازنحاصل 

 .)1391 ،، علوي پناه، متين فر، عزيزي و حمزهنصيري( عكسرب و است تر ارجح ةگزين

 تجربي ةپيشين
كـه   شود ميشعب بانك پرداخته   بندي رتبهارزيابي و  ةيي در زمينها به بيان پژوهش بخش در اين

و ديگـري  ) 1جـدول  ( ي مختلف ارزيابي شـعب ها روش در زمينةدو جدول يكي  ،دليل اختصار به
  .آورده شده است) 2جدول ( ي ارزيابي شعبها شاخص دربارة
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  شعب بانك  بندي رتبهزمينة شده در  ي انجامها پژوهش ةخلاص. 1جدول
 نويسندگان شرح مختصري از كار روش مورد استفاده

مراتبـي و   فرايند تحليـل سلسـله  
 تاپسيس

سچمه، بايراكدار اوغلو و كاهرامان ارزيابي عملكرد بخش بانكداري تركيه
)2009( 

 شـعب  عملكـردارزيابي براي يساختارةارائ ها دادهپوششي تحليل

 ها داده پوششي تحليل روش كمك به ها بانك

 )2002( تانگ و مناندها

 )2004(فزلان صوفيان  ارزيابي عملكرد بخش بانكداري مالزي ها تحليل پوششي داده

 با كانادا ي دربزرگ بانك ارزيابي عملكرد شعب ها دادهپوششي تحليل

 ها داده پوششي تحليل روش از استفاده

 )2004(پارادي و اسچافنيت

FAHP  و ســـه روش تحليـــل
MCDM ) ــي ، VIKORيعنــ
TOPSIS ،SAW( 

بـا اسـتفاده از   ،تحليل عملكردي سـه بانـك
انـدازهاي   بر اساس چشـم  FMCDMروش 
BSC   

 )2009(وو، تزنگ و چن

AHP  وBSC      پيشنهاد چارچوبي بـراي ارزيـابي عملكـرد بـا
 BSCو  AHPاستفاده از 

 )2001(محمد و استوارت

 در ايشـبكه تحليـل فرايند مدل كارگيريهب اي شبكه تحليل فرايند

بانك  :موردي ةمطالع(بانكي  شعب  بندي رتبه
 )صادرات

 )1389(نژادعاملي و رسولي جبل

AHP / DEA كامل شـعب تـأمين اقـلام معرفـي     بنديرتبه
 بسيجيان

 )1381(جوانمردي كاشان

ارزيابي عملكرد شـعب بانـك ملـت براسـاس      ي ماليها شاخص
 ماليي ها شاخص

 )1380( جعفر منش

روش و  هـا  تحليل پوششـي داده 
 تاپسيس

  بنـدي رتبهمدلي براي ارزيابي عملكرد وارائة
 شعب در بانك رفاه كارگران

 )1382(صارمي و ملايي

مــدل تركيبــي تحليــل پوششــي 
 ريزي آرماني و برنامه ها داده

مـوردي  ةمطالع؛طراحي مدل سنجش كارايي
بســيجيان در  ةالحســن قــرض ةشــعب مؤسســ
 استان مازندران

 )1382( پور زارع

 ناپــارامتر و مــدلPCA روش

 تاكسونومي

 مركـزي  شـعب عملكردارزيابي و بنديرتبه

 ديـد  از كشـور  سراسـر  معدن و صنعت بانك

 انساني منابع يها شاخص

 )1388(زاده و برقي ايران
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 ي مختلفها در پژوهش ي مورد استفاده براي ارزيابي شعب بانكها خلاصه شاخص. 2جدول

 نويسندگان شرح مختصري از كار ي مورد استفادهها شاخص

نسبت  كفايت سرمايه، نسبت ضريب نقدينگي،
معيارهـاي كـارايي    بازده سرمايه، ،بازده دارايي

 ...عملياتي، نسبت خالص سوددهي، و

يي بـراي ارزيـابيهـامعرفي شـاخص
 ها عملكرد بانك

دفتر مطالعـات برنامـه و
 )1381( بودجه

ــهيلات،     ــدمات، تس ــومي، خ ــاي عم معياره
 ها بانكداري الكترونيكي و سپرده

 ـ  تحليـل فراينـد مـدل كـارگيريهب

 بـانكي  شـعب   بنـدي  رتبه در اي شبكه
 )صادرات بانك :موردي ةمطالع(

نژادعاملي و رسولي جبل
)1389( 

ــديريت   ــي، م كفايــت ســرمايه، كيفيــت داراي
ــدينگي،   ــودآوري، نق ــدي و س حساســيت عواي

 هاي بازار ريسك

 مـالي يهاشاخص گردآوري راهنماي

 ديدگاه از ساختاري و احتياطي اسلامي

   )IFSB(اسلامي  مالي خدمات هيئت

 )1387(روشندل ةترجم

ــاخص ــاي شـ ــاخص هـ ــپرده، شـ ــاي  سـ هـ
ــيح ــاخص   توض ــهيلات، ش ــدة تس ــاي  دهن ه
  . دهندة كارايي توضيح

 )2007( پوركاظمي بندي شعب بانكدرجه

بعـد  . 3، بعـد اعتبـار  . 2، بعد كالاي ملموس.1
بعــد . 5، بعــد ايجــاد اطمينــان. 4، پاســخگويي

 همدلي

سنجش رضايت مشتريان با استفاده از
 ACSIمدل 

 )2007( حيرتي

  
ي مختلـف  هـا  پرداخـت، حـوزه   در اين زمينـه پژوهش  ةبه پيشين توان ميديگري كه  ةاز جنب

كاربردهـاي روش   تمـام  پژوهشـي ، در )2009( بهزاديان و پيردشـتي  .استكاربرد روش پراميتي 
بينون و ولز  مديريت محيط زيست مانند: اند از عبارتكه  كردند بندي دسته طبقهنُه پراميتي را در 

وكار و مديريت مـالي   كسب )2007(مورايز و دي آلمديا  مانند شناسي و آب، مديريت آب  )2008(
، )2007(شـي و كوكـات    شيمي مانند پورسـل، ، )2007( پور اصفهاني و چهارسوقيالبدوي،  مانند

   .ي ديگرها حمل و نقل، توليد و مونتاژ، مديريت انرژي و حوزه

  شماي عمومي سيستم پيشنهادي
معمـاري  . نشان داده شده اسـت  1در قالب شكل پژوهش شماي عمومي سيستم پيشنهادي اين 

برگرفته از چنـد كـار پژوهشـي اسـت كـه در آنهـا، سيسـتم        اين سيستم پيشنهادي و اجزاي آن، 
 توان به كار پژوهشي مي هاآن ةپشتيبان تصميمي براي هدفي خاص طراحي شده است كه از جمل

 فـرد و پـوطي   ، تقـوي )1390(شـريف و بناييـان    نژاد، صادقي يي، فدا)2010( دامپوز و زوپونيديس
سيستم پشتيبان تصميم شامل ورودي، پايگاه كلي  طور بهدر اغلب اين كارها، . اشاره كرد) 1392(

  . استمدل يا الگوريتمي براي اجراي سيستم، پايگاه داده و خروجي 
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  شماي عمومي سيستم پيشنهادي. 1شكل 

يي كـه قـرار اسـت    هـا  شـعبه فهرسـت  و نيز  ها ، وزن شاخصها به شاخصمختص ي يها داده
  .دهد ، ورودي مدل را شكل ميشوند  بندي رتبه

دسـت آمـده اسـت كـه      هايي بـه  هاي منتخب براي ارزيابي شعب، از ميانگين شاخص شاخص
اي از  در قالـب مجموعـه  » بنـدي شـعب بانـك    درجـه «اي با عنـوان   در مقاله )2007( پوركاظمي
هاي كيفي نيز به اين فهرست اضافه شده  شايان ذكر است شاخص. ها پيشنهاد داده است شاخص
و براي شاخص   CAMELSهاي استاندارد  ديريت شعب از شاخصبراي شاخص كيفيت م. است

هاي مدل سروكوال استفاده شد كه وزن آنها از طريق نظرخواهي  رضايت مشتريان نيز از شاخص
هـاي   بـه اسـتثناي سـؤال   . دست آمـد  به) تجارت(از كارشناسان و متخصصان بانك مورد مطالعه 

هـاي پرسشـنامه كمـي     شعب، باقي سؤال معيارهاي سنجش رضايت مشتريان و كيفيت مديريت
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ريزي و ريسك بانك تجـارت،   شده از ادارة مطالعات و برنامه آوري تمام اطلاعات كمي جمع. است

هاي سنجش رضـايت مشـتريان و كيفيـت مـديريت      آمده از پرسشنامه دست همراه با اطلاعات به
  .دهند ميشوند و ورودي سيستم پشتيبان تصميم را شكل  شعب، داده محسوب مي

 شناسي پژوهش روش
 .شـود  شـمرده مـي  داده، توصـيفي  نظـر  و از است اي  توسعهـ   هدف كاربرديديد  پژوهش ازاين 
تكميـل  بـراي  آمـاري كـه    ةجامع ـ .اختصـاص دارد بانك تجارت پژوهش به موردي اين  ةمطالع

. تو كارشناسـان بانـك تجـارت اس ـ    متشكل از تمام متخصصـان  پرسشنامه به آنها مراجعه شد،
هاي بانك تجـارت شـكل داده    را نيز تمام مشتريان شعبه شاخص رضايت مشتريان جامعة آماري

مختلـف بانـك تجـارت     هـاي  هو ادار هـا  اي، از بخش صورت خوشه هب انكارشناسنفر از  30. است
. نظرخواهي شـد معيارها  دربارة فهرست نهايي معيارها و وزن از آنان ،نمونهبراي و شدند انتخاب 

پرسشـنامه   30دسـت كـم    صورت تصـادفي  هباز هر شعبه مشتريان شعب،  تمامهمچنين از ميان 
بنـدي ايـن    شعبه از بانك به سيستم پيشنهادي و رتبه 10اطلاعات با واردكردن  و آوري شد جمع

  . آزمون شد شده پيش شعب، سيستم طراحي
انجـام    بنـدي  رتبـه  ،تـي الگـوريتم پرامي  بـه  ي ارزيابي شـعب ها ي شاخصها دادهپس از ورود 

.. .، نـوع توابـع تـرجيح و   هـا در نهايت با تحليل حساسيت، ميزان درستي معيارها، وزن آن. شود مي
  .گيرد انجام ميشعب   بندي رتبه شده و بررسي

  ي پژوهشها يافته
ابتـدا   ،شـعب   بنـدي  رتبـه ي مناسـب بـراي   هـا  شـاخص فهرسـت  در اين مرحله براي دستيابي به 

اي  ي ديگر در اين زمينه استخراج شد و در قالب پرسشنامهها ، از پژوهشها شاخصاي از  مجموعه
هـر   دربـارة  شـان را نظر قرار گرفت و از آنها درخواست شـد خبرگان بانكي و دانشگاهي  در اختيار
شـاخص   6: انـد از  عبارت ها شاخصاين  .دهند، اعلام كنند به هر شاخص ميو وزني كه  شاخص
 10سودآوري،  برايشاخص  2تعهدات،  برايشاخص  4تسهيلات،  براي شاخص 2سپرده،  براي

پـس از   .كـارايي  برايشاخص  4، ها تعداد اسناد و حساب برايشاخص  5مطالبات،  برايشاخص 
ي كيفـي رضـايت مشـتريان و    هـا  شـاخص  و تخصيص وزن به هريـك از  نظرخواهي از خبرگان
بـراي دسـتيابي بـه مقـدار     . دست آمـد  به) 3(آنها بيش از حد متوسط   ، وزنكيفيت مديريت شعب

 ـ ،ي كيفي رضايت مشـتري و كيفيـت مـديريت شـعب    ها شاخص ترتيـب از مـدل سـروكوال و     هب
 . شداستفاده  CAMELSچارچوب استاندارد 
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 .شـود  ميافزار ويژوآل پراميتي  وارد نرم هاي آنها و ويژگي ها در اين مرحله اطلاعات شاخص
آنهـا    بنـدي  رتبـه به  ،نمونهبراي شعب بانك تجارت شهر تهران  تمامشعبه از  10پس از انتخاب 

  .اقدام شد

  ها نتايج تحليل داده
 ـي مختها مدل ،روش پراميتي دو نـوع  پـژوهش از  كـه در ايـن   دارد كاركردهـاي متفـاوتي   و ف ل
  . استفاده شده است) كامل  بندي رتبه(و پراميتي دو ) جزئي  بندي رتبه( پراميتي يك

كارگيري روش پراميتـي   هب ةنتيج :جزئي شعب بانك با روش پراميتي يك  بندي رتبه ةنتيج
  .نشان داده شده است 2در شكل  ،جزئي شعب بانك  بندي رتبه براي يك

  

  
  پراميتي يكجزئي با   بندي رتبه. 2شكل 

  بنـدي  رتبـه  ℎ݅ି݌ بار بر اساسو يك  ℎ݅ା݌ يك بار بر اساس ها جزئي، گزينه  بندي رتبهدر 
در حـالي كـه    ؛دهـد  نشـان مـي   هـا  گزينهساير نسبت به  اي را ميزان قوت گزينه ℎ݅ା݌ .شوند مي هر دو براي  ℎ݅ି݌و  ℎ݅ା݌. ي ديگر استها گزينه گزينه در مقايسه باضعف دهندة  نشان ℎ݅ି݌
در  شود مشاهده ميطور كه  همان. دناما لزوماً نتايج مشابهي ندار روند، كار مي به ها گزينه  بندي رتبه
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شعبة ، ℎ݅ା݌اما بدترين گزينه بر اساس  ،فاطمي بهترين گزينه استـ   كارگر ةشعب ،هر دو طرف

همچنين در موارد زيادي خطوط شعب . تعيين شده است سامان ةشعب  ℎ݅ି݌فاطمي و بر اساس 
پـذير   امكـان  يـك  آن شعب به روش پراميتـي مقايسة  دهد نشان ميكه  اند كردههمديگر را قطع 

؛ سامان قرار دارد ةفاطمي بالاتر از شعب ةشعب ℎ݅ା݌در سمت راست بر اساس  ،براي مثال. نيست
اما در سـمت چـپ بـرعكس ايـن قضـيه       است،سامان شعبة  برتر ازفاطمي  ةشعببه اين معنا كه 

ايـن دو  مقايسـة  پس  .گرفته استفاطمي قرار  ةتر از شعبسامان بالا ةيعني شعب شود؛ مشاهده مي
بـر اسـاس معيـار     بايدشعب بانك تجارت بنابراين . پذير نيست امكانشعبه به روش پراميتي يك 

روش پراميتـي  يـا  كامل   بندي رتبهاز  لذا. اي حاصل شود نتايج يكپارچهشوند تا   بندي رتبه يواحد
 . شود مياستفاده دو 

  بنـدي  رتبهنهايي  ةنتيج :كامل شعب بانك با استفاده از روش پراميتي دو  بندي رتبه ةنتيج
  . آورده شده است 3در شكل  ،شعب بانك به روش پراميتي دو

  

  
  پراميتي دوكامل با   بندي رتبه. 3شكل 

و  كنـد  مي  بندي رتبه ℎ݅݌كامل با روش پراميتي دو، شعب را بر اساس معيار واحد   بندي رتبه
چرا كه از برايند  ؛تواند مقداري منفي باشد مي ℎ݅݌ .آيد دست مي به ℎ݅ି݌و  ℎ݅ା݌از تفاوت بين 
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هـايش در   ضـعف  اي كـه  شعبه ℎ݅݌مقدار بنابراين . آيد ميدست  ههر شعبه ب هاي و ضعف ها قوت
و  -1 محدودةاين عدد در . ش باشد، منفي خواهد شدهاي بيشتر از قوت هاي ديگر مقايسه با شعبه

فاطمي بهترين شـعبه  ـ  كارگرشعبة  شود، مشاهده مي 3طور كه در شكل  همان. گيرد قرار مي+ 1
بـه روش پراميتـي دو را در قالـب      بندي رتبهنيز نتايج  4شكل . سامان بدترين شعبه است ةو شعب

   . كند ميجدول بيان 
 

 
  پراميتي دو  بندي رتبهجدول نتايج . 4شكل 

  وتحليل حساسيت تجزيه
   بودن معيارهاي كيفين شعب در صورت فعال  بندي رتبه

فهرسـت  ي كيفـي بـه   هـا  ، افزودن شاخصپژوهشي جديد اين ها با توجه به اينكه يكي از جنبه
منظـور بررسـي ميـزان     به شود، استفاده مييي است كه در حال حاضر در بانك تجارت ها شاخص

 كردن اي پس از غيرفعال در سناريوي جداگانه ،شعب  بندي تبهربر نتايج نهايي  ها تأثير اين شاخص
آمـده از   دسـت  بـه نتـايج  ، 5شـكل  . شـود  پرداخته مي  بندي رتبهنتايج  ، به بررسيمعيارهاي كيفي

ي كيفيت مديريت شعب و رضـايت  ها شاخصنكردن  لحاظ(شعب در سناريوي جداگانه   بندي رتبه
  . دهد نشان مي يدر قالب جدول را )مشتريان
را شعب   بندي رتبهتوجه معيارهاي كيفي بر نتايج شايان اين نتايج با نتايج قبلي، تأثير  ةمقايس
. شـود  ناديـده انگاشـته مـي   شعب در بانك تجارت   بندي رتبهدر فرايند  متأسفانهكه  دهد نشان مي

   . است 1رتبة به  10 رتبة ازدر دو سناريوي متفاوت  سامان ةشعب ةرتب چشمگيرمثال، تغيير براي 
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  هاي كيفي پراميتي دو، بدون در نظرگرفتن شاخص يججدول نتا .5 شكل

اين امكان را  Visual Stability Intervals افزار نرم :تحليل حساسيت در مورد وزن معيارها
و همچنـين    بنـدي  تأثير تغيير وزن معيارها بـر نتـايج رتبـه    به راحتي ازكند كه  براي ما فراهم مي

 ،بـراي نمونـه  . آگاه شـويم  شود، منجر نميشعب   بندي ها در آن به تغيير رتبه اي كه تغيير وزن بازه
 6در شـكل   )هـا  نامـه  ضمانت هايرشد مبلغ تعهددرصد معيار ( C1وتحليل حساسيت معيار  تجزيه

  .نشان داده شده است

  
  C1تحليل حساسيت معيار . 6شكل 
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
 اجـرا شعب بانـك تجـارت     بندي رتبهسيستم پشتيبان تصميم براي  منظور طراحي اين پژوهش به

كاررفتـه در   هالگوريتم ب. دست آمد هنظرسنجي از خبرگان بانكي ب با معيارهاو وزن  ها شاخص. شد
مراحـل  طـور دقيـق مطـابق     بـه شعب بانك،   بندي رتبهپايگاه مدل سيستم پشتيبان تصميم براي 

در نتيجـة اجـراي   . تعبيه شده است ويژوآل پراميتيافزار  كه در نرم انجام گرفت پراميتي دوروش 
طراحـي  شـعب بانـك     بنـدي  رتبهبراي  يسيستم پشتيبان تصميماين پژوهش، محققان توانستند 

 . بانك تجارت شهر تهران دست يابند شعببندي  رتبه ي ازفهرست كنند و به

گونـاگوني  ي زيادي سيستم پشتيبان تصميم بـراي اهـداف   اه در پژوهشهاي اخير،  طي سال
فرد و  تقوي( سازي سريع و انتخاب بهترين فن در صنعت خودروسازي فنون نمونه  بندي رتبهچون، 
 ـ)1392 صدرآبادي و اسديان اردكاني،( ، تخصيص نيروي انساني)1392 پوطي،  ـ   هزينـه  ة، موازن

 ، تجهيـز منـابع  )1394 نيا و فرازمنـد،  بهشتي(ساخت  يها اكسيدكربن گسسته در پروژه انتشار دي
   .كار گرفته شده است هب) 1390 ،و همكاران نژاد فدايي(

كـاربرد سيسـتم    ةي اخيـر، در حـوز  هـا  سال ةشد اصلي اين كار نسبت به كارهاي انجام تمايز
كار  بهشعب بانك   بندي رتبهبراي  در اين پژوهش، سيستم پشتيبان تصميم. استپشتيبان تصميم 

ي هـا  نگهـداري اطلاعـات و داده  . بندي بـود  شدن رتبه برده شد و نتيجة آن دقت، سرعت و آسان
از جملـه   ،اي هـاي مقايسـه   چنـدباره از آنهـا در تحليـل    ةهاي شعب در سيستم و اسـتفاد  شاخص
شود  چه مي«هاي حساسيت و تحليل  همچنين امكان تحليل. هاي سيستم پيشنهادي است مزيت

  . اين سيستم تعبيه شده است در »اگرـ 
از  در ايـن پـژوهش   .است  بندي رتبهدر روش  ها، پژوهش سايرحاضر با  پژوهش ديگر تفاوت

ي ديگـر  ها كه پژوهش در حالي؛ هاي كيفي استفاده شده است شاخص با همراه ،روش پراميتي دو
تاپسيس، تاكسـونومي،  ي اصلي، ها لفهؤ، تحليل مها يي مانند تحليل پوششي دادهها اغلب از روش

كامـل و   بـا وجـود  روش پراميتـي،  . انـد  استفاده كـرده تر  ي سادهها ي مالي و ساير روشها نسبت
 .رود كـار مـي   بـه ي متنـوعي  ها و در زمينه دارداي  ، كاربرد سادهها بودن نسبت به ساير روش جامع

، هـا  وششـي داده بـر خـلاف روش تحليـل پ    ،پذيرتري دارد ، امكان تفسير دركهمچنين نتايج آن
فراهم را ) شعب( درون واحدهاي تحليل وتحليل تجزيه و امكان نداردسياه  ةصورت جعب به ينگرش
  .آورد مي

محدوديت ذاتي در استفاده از پرسشنامه و مسائل مرتبط  ،ي اين پژوهشها محدوديت يكي از
  .استبا آن 
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  كاربردي هايپيشنهاد
اي براي هر شعبه بيان  توان پيشنهادهاي جداگانه مي ،فرد هر شعبه با توجه به اطلاعات منحصربه

   .شود در اينجا به بخشي از آنها اشاره ميدليل اختصار  بهكه كرد 
 ،نهايي در ميان سـاير شـعب   ةكرد براي بهبود رتب توان توصيه ميسامان  ةشعببراي مثال به 

  . اهم آوردفرمديريت  ةتمهيداتي براي افزايش رضايت مشتريان و بهبود نحو بايد
اين شـعبه   ةرتب در نتايج نهايي ايران، تغيير يا حذف متغيرهاي كيفي تأثيري ةشعبه بيم براي
نهايي اين شعبه حساسيت زيادي نسبت به متغيرهـاي كمـي    ةرتباين در حالي است كه  ؛نداشت
ة ايـن  دارد و بهتر است كه براي بهبـود رتب ـ ) C1( ها نامه ضمانت هايرشد مبلغ تعهد درصدمانند 
  . شودبر اين معيارها تمركز بيشتري  شعبه،
از سيستم  بهتر است  بندي رتبهبهبود دقت، سرعت و سهولت انجام عمل  منظور به طور كلي به
  .شودشعب بانك استفاده   بندي رتبهبراي  ة اين پژوهششد طراحي

ايـن   ،شـعب بانـك    بندي رتبهنتايج نهايي  ي كيفي درها شاخص توجه شايانبا توجه به تأثير 
  .در نظر گرفته شود  بندي رتبهدر فرايند  ها شاخص

دقـت بيشـتري    ،يي كه حساسيت زيادي نسبت به تغييـرات دارنـد  ها ارزش شاخصدر تعيين 
  .شوداعمال 

فراينـد   ي ديگري مانند روش پراميتي فـازي، ها از روشمطالعات بعدي در توانند  محققان مي
پراميتـي ماننـد پراميتـي سـه، پراميتـي چهـار يـا         ةخانوادديگر ي ها اي فازي، روش تحليل شبكه

محققـان  همچنـين  . هاي اين پژوهش مقايسـه كننـد   يافتهبا را و نتايج  كنندپراميتي پنج استفاده 
  .كنندشعب بانك طراحي   بندي رتبهبراي عمل  اي سيستم خبرهتوانند  بعدي مي
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