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 چکيده
ارزیابی عملکرد ساختارهای مختلف نظام مالی و اعتباری با استفاده از  هدف با حاضر پژوهش

( و رتبه بندی تاپسیس FAHP، وزن دهی سلسله مراتبی فازی ) BSCرویکرد ترکیبی 

ر مالی ساختا 5  تحقیق این در مطالعه مورد آماری جامعه .شده است انجام ( FTOPSISفازی)

یر بانک های غ ،بانک های تجاری دولتی ،بانک های تخصصی ،موسسات اعتباری گوناگون شامل،

از  ها بانک عملکرد ارزیابی شاخصهای .است گرفته نظر در، صندوق های قرض الحسنهو   دولتی

 این غربال سپس برای و شده استخراج بانکداری با مرتبط ادبیات و 1کاپلان و نورتون کتاب

 علاوه، به .است شده انتخاب  (BSC)مدیران  و خبرگان نظر از استفاده با شاخص 17 ها، صشاخ

با  نهایتا و شده محاسبه عملکرد شاخصهای نسبی اوزان مراتبی سلسله تحلیل روش کمک به

روش تاپسیس فازی عملکرد بر اساس شاخص های تعیین شده، مورد ارزیابی قرار  استفاده از

 انتخابی شاخصهای انجام اما اکثر نظامهای مالی و اعتباری در زیادی های پژوهش .است گرفته

 .بودند بندی یا فاقد شاخص های مناسب برای رتبه است بوده تکراری یا این پژوهش ها در

 را برای مناسبی بندی رتبه کاربردی، و جدید های شاخص گرفتن نظر در بر حاضر علاوه پژوهش

ساختار گوناگون  5به مقایسه و رتبه بندی عملکرد  سپس و است تهگرف نظر در را ها شاخص این

 نظام مالی پرداخته است.

ارزیابی عملکرد، کارت امتیازی متوازن، وزن دهی سلسله مراتبی  :يديکل واژگان

 تاپسیس فازی فازی،
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 داود کرامتی

 

ارزیابی عملکرد ساختارهاي مختلف نظام مالی و اعتباري با 

، (BSC)استفاده از رویکرد ترکيبی کارت امتيازي متوازن 

 ( و رتبه بندي FAHPدهی سلسله مراتبی فازي ) وزن

 (FTOPSISتاپسيس فازي)
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 مقدمه

 می اهمیت حائز بسیار آن بر موثر و عوامل عملکرد یابیارز بازار، رقابتی فضای و ها ن سازما فزاینده اهمیت و رشد به توجه با امروزه

این  بر و نمایند سنجش را سازمان اهداف تحقق روند آن طریق از بتوانند تا دارند نیاز به ابزاری وضعیت این در مدیران که است واضح . باشد

 به و سرمایه و پول بازار و مالی نظام اهمیت و نقش امروز، جهان اقتصادی ادبیات نمایند در ریزی طرح را مستمر بهبود فرآیندهای اساس

 طوری به .ملموس است کاملاً ها کشور اقتصادی توسعه و رشد ابزار و نظام این اجرایی بازوهای عنوان به اعتباری و موسسات مالی آن تبع

 نقش از اعتباری و مالی های گسترش سازمان رو این از . نیست پذیر امکان مالی های بازار توسعه و رشد بدون اقتصادی پایداری توسعه که

 و ارتباطات و فناوری اطلاعات های شبکه طریق از جهان در بانکی خدمات Farneti, 2009) .هستند) برخوردار عرصه این در محوری

 بانکداری به وجود نعتص در بالایی رقابت ، کشور در خصوصی بانکداری نظام حضور و مجازی نیمه و مالی مجازی موسسات و ها بانک توسعه

 ضمن تا کنند تدوین ای گونه به را خود های راهبرد تا داشته برآن را ها بانک ، مشتریان های خواسته (Wu & etal,2009) است آورده

 یستمس یک توسط ، ها عملکرد سازمان است لازم بنابراین.کنند جذب نیز جدیدی مشتریان تر مطلوب خدمات ارائه با فعلی، حفظ مشتریان

 گیرد. قرار سنجش مورد ، (Momeni & etal,2011 )دهد  می ارایه مدیران به کار و کسب از جامعی دید که عملکرد گیری اندازه

 های باشد روش می شعب مدیران روی پیش همواره که است چالشی گیری تصمیم مسئله ها، یک بانک شعب عملکرد ارزیابی مسأله

 هدف به توجه با ها سازمان مدیران کهHalkos and Salamouris, 2004 ). است) شده تهیه ملکردع ارزیابی و سنجش برای متفاوتی

کنند  می طراحی را خود نیاز مورد مدل مدل، چند تلفیق و ترکیب با یا و گیرند بهره می خاصی مدل یا روش از سازمان نوع و ارزیابی از

 ,Iranzadeh & Barghi). آمد نخواهد وجود به ها سازمان برای پایدار ایت رقابتنه در و بهبود امکان مستمر، ارزیابی و مطالعه بدون

 و افزایش کار و کسب رقابتی عرصه محیط پیچیدگی . شود رقابت گردونه از حذف و ها شکست سازمان به منجر است ممکن امر این (2009

 یکی رو این از .است نموده آشکار پیش از پیش را وری تمر بهرهمس بهبود و سازمان ضعف و قوت نقاط از آگاهی ضرورت مشتریان، انتظارات

 آن بر توسل با تا پذیر است انعطاف و اعتماد قابل جامع، عملکرد ارزیابی شیوه یک به دستیابی امروز های اساسی سازمان های دغدغه از

 تر وسیع هرچه ها سازمان .بگیرند درس گذشته خطاهای زا آینده، نگاه به با و آورند دست به خویش امروز جایگاه از کافی و دقیق اطلاعات

 هستنند فراوان دارای شعب که موسساتی ویژه به ادارات از بسیاری در امروزه اساسی مساله .گردد می مضاعف در آنها کنترل به نیاز شوند می

 است؛ نشده ارائه آنها برای صحیحی و نطقیم عملکرد روش ارزیابی که است این باشند می سازمان در متعدد های بخش دارای حتی یا و

 اهداف جهت ها در بخش هدایت و اخص طور به خود نیروهای بهتر هدایت به توانستند می آنها بود شده خوبی معرفی شاخص اگر که چرا

 مسئولیت موقع به و ایندنم تعیین تشویق برای مناسب های به محرك باتوجه را انگیزشی های شیوه بپردازند؛ اعم بطور سازمان استراتژیک

 .شود می محسوب نظامها ترین پایه ای و مهمترین از یکی عملکرد، ارزیابی گذارند نظام اجرا به اند کرده که تعلل هایی بخش از را خواهی

فراهم  نیازمند و مرهون جوامع، و سازمانها یافتگی توسعه شاخصهای از یکی عنوان به عملکرد، و معتبر مدیریت جامع دقیق، نظامهای وجود

 و عزم برنامه ریزی، محتاج گسترش آنها و حفظ و ایجاد دولتی، دستگاههای سطح در خصوصاً که است ویژه ای الزامات و ساختها زیر سازی

 اساسی ترین و اولین از یکی همواره صنعت محیط در عملکرد سازمان راهبردی ارزیابی  همکاران(. و ،طهاری1931) است گسترده حمایتی

 شناسایی سازمانها جاری امور از یکی که آنجا تا است، برخوردار بالایی اهمیت از و سازمانها بوده برای بهبود برنامه های تدوین پیش نیازهای

 به پیوستن موضوع به توجه با کشور بانکداری نظام امروزه دیگر سوی نیری(. از دهقان و مهرگان ،1911باشد)  خود می ضعف و قوت نقاط

مؤسسه های  های فعالیت افزایش و خصوصی بانکهای کار به شروع خارجی، بانکهای ورود همچون چالشهای جدیدی با جهانی تجارت مانساز

 خود عملکرد ارزیابی به وضعیت که دارند نیاز پویا، محیط این در رقابت و بقا برای کشور های بانک بنابراین روست، به رو اعتباری و مالی

 یک محیط ایجاد به منجر خود، عملکرد بهبود و ارزیابی جهت سازمانها به کمک بر علاوه مناسب، عملکرد ارزیابی نظام .ندکن بیشتری توجه

 عملکرد ارزیابی معیارهای تعیین .همسو نماید خود سیاستهای راستای در را سازمانها تا می سازد قادر را کشور و شده سازمانها بین رقابتی

 چند تصمیم گیری رویکرد از استفاده با بانکها این ارزیابی عملکرد برای مناسبی مدل اسلامی، جمهوری بانکداری تصنع در فعال بانکهای

 گامی طریق این از و داده قرار مقایسه مورد را آنها شده، مطلع آنها عملکرد چگونگی کیفیت و از طریق این از تا شود، طراحی فازی شاخصه

 همکاران(. و ،حیدرپور1931شود ) برداشته بانکها این ردمستمر عملک بهبود راستای در

 چگونگی مورد در سودمندی و مفید اطلاعات توان می آن طریق از است که فرآیندی عملکرد مدیریت کلی بطور و عملکرد ارزیابی

 عملکرد ارزیابی موضوع (1931پور، قلی( آورد بدست ضروری غیر و نامناسب رفتارهای حذف و مثبت رفتارهای برای تقویت کارها موثر انجام

 مدیریت توان نمی نمود گیری اندازه نتوان که را آنچه که معتقدند مدیریت نظران دانش صاحب که است یافته اهمیت حد آن تا ها سازمان در

 با را آنها عملکرد دائماً و ددهن ارزیابی قرار مورد را خود از تر پایین کارکنان و مدیران عملکرد دارند سعی مختلف سطوح مدیران در .کرد

 و کنند ارزیابی را ها برنامه پیشبرد روند آن اساس بر و یابند اطلاع آنها و قوت ضعف نقاط از تا دهند تطبیق سازمان اهداف و ها برنامه

 قضاوت مورد گیرند می که نتایج تصمیماتی اساس بر همواره گیرندگان تصمیم و مدیران .نمایند تدوین را سازمان آتی های همچنین برنامه
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 سیستم یک فقدان .است عملکرد ارزیابی سیستم نیازمند پویا و پیچیده های محیط خود در مطلوبیت از اطلاع برای سازمان هر .میگیرند قرار

 سازمان مرگ هایتن در و کهولت پیامد آن که شود می تلقی سازمان برون و درون محیط با ارتباط عدم معنای به سازمان در ارزیابی عملکرد

 مسئله دارد نیل دولت کردن تر کوچک و سازی خصوصی سمت به که ها اقتصادی دولت ی ها برنامه به توجه با اخیر های سال در .است

 هستند خود وابسته های واحد و عملکرد کارکنان ارزیابی بدنبال دائما ها سازمان و است گرفته خود به بیشتری حساسیت و کارائی، عملکرد

 اهداف به رسیدن باشند، برخوردار بالاتری عملکرد از کارکنان چه هر .آیند نایل کارائی است و سود بالاترین به رسیدن که خود هدف به تا

 رسیدن جهت آنها بهترین برای شناسائی شان کارکنان و واحدها عملکرد ارزیابی های راه بدنبال ها سازمان بنابراین .است تر سازمان محقق

 نیازمند حیات ادامه و امکانات رقابت و مدرن و سریع متنوع، خدمات ارائه برای ها سازمان سایر مانند نیز ها بانک .هستند نتیجه ترینبه به

 پشتوانه فاقد و تجربی اغلب ها بانک شعب ارزیابی موجود های روش مدارك مستند و شواهد اساس بر . هستند خود شعب مستمر ارزیابی

 موجود های روش و همچنین نیستند مقایسه قابل مختلف ی ها بانک در آن نتایج ها روش این نبودن استاندارد دلیل به و بوده علمی محکم

 کمتر و دهند می قرار خود عملکرد ارزیابی ملاك را معوق مطالبات و و زیان سود و مصارف و منابع مانند بانک های خروجی موارد اکثر در

 که دارند نقش آن و ارتقای سازمان اهداف پیشبرد در متعددی عوامل .شود می پرداخته شعب های خروجی به ها نسبت ورودی مقایسه به

 هم که است هایی شاخص طراحی حاضر، پژوهش اصلی مسأله .است سازمان مربوط و واحد از خارج به نیمی و واحدی درون آنها از نیمی

 دست به نتایج و سنجیده تر را دقیق بانک شعب عملکرد بتواند که یی ها شاخص . شدبا مالی غیر و مالی متنوع های گیرنده شاخص بر در

 در نیز بیشتری تأثیر دارد بالاتری اهمیت مدیران برای که هایی همچنین شاخص .نمایند رهنمون بهتر ریزی برنامه برای را مدیران آمده

 حاضر پژوهش مسأله اصلی نمود طراحی را الگویی چنین توان می ای شیوه چه از استفاده با و چگونه اینکه .داشته باشند عملکرد ارزیابی

 .است

 

 مبانی نظري و پيشينه تحقيق
 این اصلی اهداف .می شود اهمیت تر با روز به روز جهان، سراسر در تصمیم گیران و سیاستگذاران برای سازمانها، عملکرد ارزیابی

 تاکنون .است سازمان برون و درون تمامی ذینفعان نیاز تأمین و دهی سود و درآمد میزان بردن بالا عملکرد، بهبود سازمان، رشد سیاست

 قرار نظر مورد عملکرد ارزیابی در را متفاوتی معیارهای آنها از یک هر شده اند که ارائه سازمانها عملکرد ارزیابی زمینه در متنوعی تحقیقات

 در  .می شود مالی استفاده شاخصهای و عوامل از تنها بانکداری عملکرد ارزیابی برای طالعاتم بیشتر در مربوطه، ادبیات به توجه با.داده اند

 به کمک برای ابزاری عنوان به سپس و ارزیابی عملکرد نوین روش یک عنوان به ابتدا متوازن امتیازی کارت مدل میلادی، 1990 ی دهه

سوی  از و شد مطرح امریکا در مدیریت برجسته مشاور نورتن دیوید و هاروارد گاهدانش نام استاد صاحب کاپلان رابرت توسط استراتژی، تحقق

 برای کار و کسب موفقیت کلیدی تهیه عوامل BSCهدف  .قرارگرفت مورد استقبال شدت به ها سازمان مدیران و مدیریت نظران صاحب

سازمان  هدایت مدیران، ابزار برای BSCکه  کردند ادعا کاپلان و نورتون .است کلی سازمان استراتژی و عملکرد بین همسویی ایجاد و مدیران

 های شاخص که است عملکرد معیارهای ارزیابی از ترکیبی متوازن، امتیازی کارت مدیریتی سیستم .می کند فراهم را پذیری برای رقابت

 داخل در آنچه از که این ضمن میدهد؛ قرار مالی معیارهای کنار در را معیارهای غیرمالی شده، شامل را آینده نیز و جاری گذشته، عملکرد

 نورتون مدل  و کاپلان 2000).-1آکرمانس (کند می ارائه سازمان مدیران به را ای جانبه همه دید و بینش افتد، می اتفاق سازمان ، خارج و

BSC کردند ارائه داخلی فرآیندهای و ادگیریی و رشد مشتری، منظر مالی، چهار از سازمان عملکرد ارزیابی برای ای وسیله عنوان به را. 

 همچنین فرایندهای و خودشان خاص محیط با را آن باید کنند می استفاده متوازن امتیازی کارت از هایی که سازمان داشتند تأکید آنها

 صورت به مالی، معیارهای بر تمرکز جای به عملکرد میشود ارزیابی باعثBSCچند  (.هر1331کاپلان و نورتون، (کنند هماهنگ خود درونی

 می عملکرد فرایند ارزیابی شدن پیچیده باعث تعصبی های قضاوت و مورد نیاز اطلاعات انبوه حجم مانند اما مواردی شود، انجام چند بعدی

 ابزار چندمعیاره گیری تصمیم های تکنیک گیری، و تصمیم  BSCروش به عملکرد ارزیابی پیچیدگی بر غلبه (. برای1111، 9)چان شود

 بار که اولین است چندمنظوره تصمیم گیری فنون ترین معروف از یکی سلسله مراتبی تحلیل .فرایند 2012)،4بنتس (بود خواهد مناسبی

 انسانی تفکر و طبیعی رفتار منعکس کننده مراتبی تحلیل سلسله فرایند .شد ابداع  1970ی دهه در الاصل 5عراقی ساعتی .ال توماس توسط

 آن می حل به کرده، تبدیل ساده به شکلی را آنها و دهد می قرار مورد بررسی آنها متقابل آثار را براساس پیچیده مسائل تکنیک، این .است

 سطح و ارزیابی معیارهای دوم سطح مسئله، کلی هدف اول سطح که دارد کار و سر کلی سطح سه با AHP مسئله  هر کلی طور به.پردازد

                                                           
2Akkermans  
3 Chun 
4 Bentes 
5Saaty, T. L  
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 در یک هر نسبی ترجیح تا شوند، می مقایسه هم با جفت جفت مراتب، سلسله هر سطح در اجزا .است ممکن )ها انتخاب( های گزینه سوم

 دست به اصلی هدف به توجه گزینه با هر برای وزن کلی ضریب روش این در 2004) .،1راماچاندران و پوهکار (شود تعیین ها راستای گزینه

 حل راه به شباهت براساس بندی اولویت تکنیک.شود انتخاب گزینه عنوان بهترین به باید ست،ا وزن بیشترین دارای که ای گزینه .آید می

 مانند چندمعیاره گیری تصمیم های روش از یکی شد، معرفی  1981سال در 7 اون ویونگ توسط ونگ بار نخستین که  TOPSIS)آل) ایده

AHPو ها گزینه بین فواصل تعیین و بهترین گزینه انتخاب و مختلف های هگزین مقایسه و بندی رتبه برای توان می تکنیک این از .است 

 دارای توانند می مقایسه برای رفته کار به های شاخص یا معیارها که است روش آن این مزیتهای جمله از .کرد استفاده آنها بندی گروه

 ترکیبی شکل به و مثبت منفی های شاخص از توان یم دیگر بیان به باشند؛ داشته منفی و مثبت طبیعت بوده، سنجش متفاوت واحدهای

 و آل ایده گزینه یا حل راه به حل راه نزدیکترین حل، راه یا بهترین گزینه روش این براساس1383) .)مهرگان، کرد استفاده تکنیک این در

 حل که راه حالی در باشد، داشته را هزینه نکمتری و سود بالاترین که است حلی راه آل، ایده حل راه .آل است غیرایده حل ه را از دورترین

 یک هر مقادیر ترین پایین مجموع از خلاصه،غیرایده آل طور به .باشد داشته را هزینه بیشترین و سود کمترین که است راه حلی غیرایده آل،

 گیری تصمیم مختلف های روش و عملکرد ارزیابی متوازن، امتیازی کارت ی زیادی درباره مقالات تاکنون .می شود حاصل معیارها از

 های تعیین شاخص برای مناسبی تکنیک متوازن، امتیازی کارت که است داده نشان ها پژوهش از بسیاری.است شده چندمعیاره نگاشته

 از جامع تعیین مجموعهای با بانکی عملکرد برای فازی معیاره چند گیری تصمیم مدل یک (2009)1همکاران و وو است عملکرد ارزیابی

 یک روابط سازی بهینه و مالی غیر و مالی جنبه  دو هر پذیرای پیشنهادی مدل .است نموده ارائه BSCمفهوم  اساس بر ارزیابی معیارهای

 طریق از مشتری رضایت بیشترین به دستیابی منظور به بانک از تحویل با فرایند مشتریان الزامات و نیازها بر منطبق رویکرد این .است بانک

پرداخته  آموزشی مراکز عملکرد ارزیابی به معیاره چند تصمیم گیری روشهای از بهره گیری با ( 2011 ) همکاران و وو .است مؤثر ردعملک

 در .است پرداخته پیچیده معلولی و علت روابط به توجه با بصری استراتژی نقشه ایجاد یک به سیستماتیک رویکرد یک با (2012) وو.اند

 که پرداخته اند ها  KPIمیان  در قوت نقاط و نفوذ جمله از متقابل روابط ساختار بررسی به  ( 2007 )3و همکاران تاکار مشابه، مطالعه یک

روش  از استفاده با ( نیز2014همکارانش ) و 11ربانی .میکند کمک بانکی موسسات برای استراتژیک مراحل استقرار اولویت بندی به آنها مدل

ANP نقشه یک توسعه منظور به سازمان تحلیل برای چارچوبی شده ارائه مدل .پرداخته اند نفت ای تولید کنندهبه ارزیابی شرکت ه 

 کمک عملکرد آنها افزایش منظور به نفت کننده تولید شرکتهای به که است شاخصهایی شامل آنها تحقیق نتایج .فراهم میکند استراتژی

 برق تولید شرکتهای عملکرد ارزیابی به (2015)11لی و ژئو .است بزرگ چالش یک کتهاشر اجتماعی عملکرد به پرداختن امروزه .میکند

 در آن مهم نقش دلیل به حرارتی برق شرکت پایدار عملکرد ارزیابی .پرداخته اند TOPSISو ANP روشهای ازتلفیق استفاده با حرارتی

 SBSCبرای تعریف دیدگاه ارزیابی اولیه رویکرد  BSC ، سنتی ساختار در تغییر ایجاد با آنها .است مهم بسیار زیست و محیط جامعه اقتصاد،

  BSCمدل  یک  ( 2015 )همکاران و 11کاشی گلن نژاد است.رحیمی شده توجه نیز محیطی زیست مسائل به آن در که داده اند پیشنهاد را

 اهمیت و رتبه بندی شامل آنها تحقیق نتایج .اند نموده ارائه خودرو صنعت در تأمین کننده انتخاب برای فازی مراتبی سلسله و تحلیل

 مطالعات بیشتر تمرکز  .است فازی AHPروش  رشد با و یادگیری و داخلی کار و کسب مشتری، مالی، شامل حوزه های BSCمعیارهای 

زیست  جنبه های تعداد و نوع به توجه با تحقیقات این .متفاوت هستند روش و حوزه در آنها اما است، سازمان درون معیارهای بر شده انجام

 بیشتر در که دریافت میتوان .دارند تفاوت یکدیگر با ارزیابی روش و شده گرفته در نظر شاخص تعداد و اجتماعی و اقتصادی محیطی،

ت. اس شده توجه زیست محیطی و اجتماعی جنبه های به کمتر و بوده پررنگ سازمان درونی و اقتصادی گرفته،جنبه صورت تحقیقات

است  داده نشان داخلی ممیزی بازرسی حوزه های در عملکرد های انتخاب شاخص برای را متوازن امتیازی کارت از استفاده زیگنفوس

 بازرگانی وزارت دولتی مانند های آژانس و )دیگو سن در کالیفرنیا دانشگاه (ها دانشگاه مانند غیرانتفاعی های (.سازمان1111)19زیگنفوس

(. 14.2004برگن و اند)دانیل کرده استفاده خود های فعالیت کردن ، اثربخش برای عاملی عنوان به را متوازن امتیازی تکار مدل امریکا

 همکاران شرکت در متوازن امتیازی کارت رویکرد  با عملکرد ارزیابی و سازی متناسب «عنوان  با خود نامه پایان در 1386 سال در عبداللهی

 مدل کارامدی و ارائه متوزان امتیازی کارت براساس می کند فعالیت ITصنعت  در که عملکرد سازمانی گیری اندازه برای مدلی »سیستم

                                                           
6 Pohekar & Ramachandran  
7 Wong-On-Wing 
8 Wu 
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 راهکار آن برای بتوان و شده میسر سازمان ضعف و قوت نقاط شناخت وسیله بدین تا است داده قرار تحلیل و مورد ارزیابی را شده متناسب

 ناب سازمان های شایستگی و کلیدی های توانایی ارزیابی برای ،  2002سال در 15مالک و ژانگ ظ،.حاف 1386)عبداللهی، (کرد ارائه مناسبی

 سازمانی عملکرد چندبعدی ارزیابی « عنوان  تحت ای مقاله ، در( 2012 ) همکاران و کردند . بنتس استفاده AHPاز  BSCچارچوب  در

 .پرداختند متوازن امتیازی کارت مناظر  به توجه با سازمان یک ای وظیفه واحد سه ارزیابی به AHP»و BSCترکیبی  رویکرد از با استفاده

 را متناسب زیرمعیارهای معیارها، از کدام هر برای واحدها، عملکرد ارزیابی و برای کردند ارائه منظور این به مرحلهای نهُ الگوریتمی آنها

 مدیریت های دانشکده برای ارزیابیBSC-TOPSIS ، منسجم رویکرد  «انعنو با خود پژوهش در ( 1388)  نیری و مهرگان .کردند تعریف

 .اند پرداخته یکدیگر به نسبت ایران برتر مدیریت های دانشکده ارزیابی عملکرد به راهبردی رویکردی ، با»تهران استان های دانشگاه برتر

 سطح »متوازن امتیازی کارت برای فازی ای شبکه تحلیل فرآیند از استفاده «عنوان تحت ای مقاله در ، ( 2010 )همکاران و 11یوکسل

 ی استراتژ و اندازها چشم پایه بر و فازی ای شبکه تحلیل فرایند با متوازن ،امتیازی کارت تلفیقی مدل براساس را کار و کسب یک عملکرد

 نتایج از استفاده با هم یک استراتژی دیدگاه از ار کار و کسب عملکرد است قادر آنها پیشنهادی مدل کردندکه بیان آنها .تعیین نمودند هایش

 شبکه تحلیل فرایند روش دو ترکیب از ،  ( 2008)همکارانش و 17تسای .کند ارزیابی پیشرفت حال در و فعلی های شاخص هم و گذشته

 برای ای شبکه فرایند تحلیل شرو از خود پژوهش در آنها .کردند استفاده تایوان در بیمه های شرکت عملکرد برای ارزیابی TOPSISو  ای

 .نمودند استفاده بیمه شرکتهای از قبل مرحله از آمده دست به نتایج بندی رتبه برایTOPSIS روش از معیارها و اوزان به یابی دست

 و 11. مانیان بردند کار به نیز را مشتری رضایت و بیمه خدمات کیفیت نظیر مالی غیر فاکتورهای معیارهای خود، تعیین در آنها همچنین

  .اند پرداخته گاز شرکتIT واحد عملکرد ارزیابی به BSC فازی و TOPSIS ترکیبی مدل از گیری بهره با 2011 سال در نیز همکاران
 

 روش پژوهش

 لیاص معیار شش از یک هر به زیرمعیارهای مربوط تعیین عملیات پژهش، ادبیات بررسی و مختلف های نامه پایان و مقالات مطالعه با

 نظر از زیرمعیارها صنعت این خبرگان با مشورت از پس .بود اولیه زیرمعیار 11 آن شناسایی نتیجه که گرفت انجام متوازن امتیاز کارت روش

 جلسه برگزاری طی .ایجاد شد شاخصها در جامعه و محیط بعد در ویژه به تغییرات پاره ای و شد بررسی بودن مرتبط و بودن پژوهش- قابل

میانی،با تخصص و تجربه بالای ده  مدیران از تن چند و مالی و مدیران انسانی منابع مدیران مانند سازمانی ارشد مدیران از برخی حضور با ای

 با مرتبط زیرمعیارهای نهایی لیست مغزی طوفان معمول های روش از استفاده با سال در موسسات با ساختارهای مختلف مالی و اعتباری،

 عنوان به یک شماره جدول با مطابق شاخص 17 نهایت در .شد تعریف آنها برای سنجش مناسب های شاخص و شده اییشناس معیار هر

 .شد انتخاب های نهایی شاخص

 

 (BSCمعیارها های کارت امتیازی متوازن) 

اندیس 

 زیرمعیار
 (C3فرآیندهای داخلی) (C2مشتریان) (C1مالی)

رشد و 

 (C4یادگیری)

رضایت 

 (C5کارکنان)

محیط و 

 (C6جامعه)

 

زیر 

 معیارها

1 
 بازده

 دارایی ها

رضایت 

 مشتریان
 اطلاع کارکنان از اهداف

تخصص 

 کارکنان
 رضایت شغلی

میزان سرمایه 

 گذاری در صنعت

1 
حاشیه 

 سود

نرخ نگهداری 

 مشتریان

متوسط زمان انتظار 

 مشتری در صف

سابقه و 

 تحصیلات

رضایت 

 عمومی

توان جذب سرمایه 

 های خارجی

9 
بازده 

 سرمایه

سود حاصل از 

 هر مشتری

میزان استفاده از 

 سیستم ارزیابی کارکنان

ساعات 

 آموزش

میزان تاثیر 

نظر سنجی 

 کارکنان

 ـــــــ

 

 

 برای موارد این بنابراین، .است شده انتخاب مورد مطالعه سازمان رسالت و اهداف به توجه با شده، تعیین های زیرمعیار است، گفتنی

 موسسات مالی و بانک ها به کارشناسان و کارکنان مدیران، پژوهش، این در آماری ی جامعه .بود خواهد تغییر قابل ها سازمان دیگر دهاستفا

 می هستند، بالاتر و کارشناسی تحصیلات با صنعت و خبرگان از همگی که شعب مدیریت و انسانی منابع واحد مالی، واحد کارشناسان ویژه

                                                           
15 Hafez , Zhang & Malek 
16 Yüksel 
17 Tsai 
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 بین زوجی مقایسات پرسشنامه .شدند انتخاب ساختارهای مختلف موسسات مالی و اعتباری و بانک ها در سراسر ایران از اه نمونه و باشد

 411 بین مجموع در به زیرمعیارها مربوط های داده گردآوری برای شده تنظیم پرسشنامه همچنین .شد توزیع از مدیران ارشد تن پانزده

نفر از این تعداد پرسشنامه ها را تکمیل و ارسال  159صورت تصادفی و از طریق ایمیل ارسال گردید که شعب مختلف به  کارمندان از نفر

 طراحی)کاربرگ(زوجی مقایسات پرسشنامه شده، شناسایی و زیرمعیارهای معیارها اهمیت درجه درباره ی اطلاعات جمع آوری برای نمودند.

زیرمعیارها با  و معیارها و وزن شده گردآوری اطلاعات از استفاده با درنهایت .کنند تکمیل را آنها شد خواسته ازتعدادی از مدیران ارشد و

  . تعیین گردید آنها اهمیت ترتیب شده و  مشخص  (FAHP) مراتبی سلسه تحلیل از روش گیری بهره

 آنها زیرمعیارهای همچنین و اصلی رمعیا چهار شد، خواسته مدیران ارشد شعبه از توجیهی، جلسات برگزاری از پس بعد، ی مرحله در

 ساعتی ای گزینه نه گذاری ارزش پرسشنامه براساس سی منظور، این برای .کنند ارزیابی زوجی مقایسات براساس شده تفکیک صورت را به

مقدار  چه و شود؟ واقع دتوجهمور بیشتر باید عملکرد ارزیابی در معیار کدام" مانند هایی به سؤال بود شده خواسته افراد از آن در که شد تهیه

نتایج مقایسات  EQSاست و سپس به وسیله نرم افزار  شماره دو جدول با مطابق یادشده پرسشنامه ارزشگذاری جدول .دهند پاسخ "بیشتر؟

 زوجی به دست آمد.

 

 توضیح jنسبت به iوضعیت مقایسه  ارزش ترجیحی

 اهمیت برابر دارند.jنسبت بهiمعیار  اهمیت برابر 1

 کمی مهمتر است.jنسبت بهiمعیار  نسبتاً مهمتر 9

 مهمتر است. jنسبت بهiمعیار  مهم تر 5

 است. jدارای ارجحیت خیلی بیشتری نسبت به iمعیار  خیلی مهم تر 7

 نیست. jکاملاً مهمتر است قابل مقایسه با jنسبت بهiمعیار  کاملاً مهم 3

 ترجیحی را نشان می دهد.ارزش های میانی بین ارزش های  ــــ 1-4-1-1

 

 

 و اطلاعات .شد آوری جمع مورد بررسی شعب کلیه زیرمعیارهای به مربوط های عملکرد، داده ارزیابی و بندی رتبه برای ادامه در

 کارمندان از نفر 411 بین پرسشنامه این .شده، به دست آمد طراحی استاندارد شعبه با استفاده پرسشنامه هر زیرمعیارهای به مقادیر مربوط

 :است قسمت شش  دارای بوده، سؤال چهل و دو شامل شده طراحی پرسشنامه.شد توزیع مورد بررسی شعب در شرکت

 ها سؤال این به امتیازدهی برای گزینه ای، 11طیف لیکرت  و از  است سؤال ،1  شامل بخش این :معیار مالی ارزیابی های الف( سؤال

 .می پردازد سازمان در بازده دارایی ها، حاشیه سود، بازده سرمایه، زیرمعیارهای ارزیابی به ها ؤالاز س بخش این .است شده استفاده

 سؤال این به امتیازدهی برای گزینه ای، 11طیف لیکرت  از  است سؤال ،1  شامل بخش این :معیار مشتریان ارزیابی های ب( سؤال

 رضایت مشتریان، نرخ نگهداری مشتریان و سود حاصل از هر مشتری ، زیرمعیارهای یارزیاب به ها از سؤال بخش این .است شده استفاده ها

 .می پردازد سازمان در

 این به امتیازدهی برای  گزینه ای، 11طیف لیکرت  از  است سؤال ،1  شامل بخش این :یادگیری و رشد معیار ارزیابی های ج( سؤال 

برخورداری از مهارت های تخصصی، سابقه و تحصیلات کارکنان و  زیرمعیارهای ارزیابی به ها از سؤال بخش این .است شده استفاده ها سؤال

 .می پردازد سازمان در ساعات آموزش ضمن خدمت،

 استفاده امتیازدهی برای  گزینه ای، 11طیف لیکرت  و از  است سؤال 1شامل بخش این :داخلی فرایندهای معیار ارزیابی های سؤال د(

میزان اطلاع کارکنان از اهداف، متوسط زمان انتظار مشتری در صف و میزان استفاده  ارزیابی زیر معیارهای به ها سؤال از خشب این .است شده

 .می پردازد از سیستم ارزیابی کارکنان،

 استفاده دهیامتیاز برای  گزینه ای، 11طیف لیکرت  از  و است سؤال 1شامل بخش این :رضایت کارکنان معیار ارزیابی های سؤال ن(

 میزان رضایت از شغل، میزان رضایت عمومی و میزان رضایت از نظر سنجی کارکنان، ارزیابی زیر معیارهای به ها سؤال از بخش این .است شده

 .می پردازد

 استفاده هیامتیازد برای گزینه ای، 11طیف لیکرت  از  از و است سؤال 1 شامل بخش این :محیط و جامعه معیار ارزیابی های سؤال و(

 .می پردازد میزان سرمایه گذاری در صنعت و توان جذب سرمایه گذاران خارجی، ارزیابی زیر معیارهای به ها سؤال از بخش این .است شده
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 هاي فازياعداد فازي و مجموعه
کاربرد دارد. این نظریه قادر  زاده مطرح کرد. این تئوری در شرایط ابهام و عدم اطمینانهای فازی را پروفسور لطفیتئوری مجموعه

رایط عدم گیری در شاست بسیاری از مفاهیم و عبارات نادقیق را با زبان ریاضی بیان کند و زمینه را برای استدلال، استنتاج، کنترل و تصمیم

 .اطمینان فراهم آورد 

بر اساس این نظریه، یک عدد فازی، مجموعه فازی خاصی به صورت 
)(/

~
~ xRxA
A


مقادیر حقیقی  xباشد که در آن، می 

صورت پذیرد و تابع عضویت آن بهرا می Rعضو مجموعه 
)(~ x

A


ای باشد. بیشترین اعداد فازی مورد استفاده، اعداد فازی مثلثی و ذوزنقهمی

یرند. از این رو، ما نیز در این تحقیق از اعداد فازی مثلثی گتر، بیشتر مورد استفاده قرار میهستند. اعداد فازی مثلثی، به دلیل محاسبات ساده

 شود:( تعریف می1به صورت رابطه ) Aµای خطی عددی با تابع عضویت تکه Aکنیم. یک عدد فازی مثلثی استفاده می

 






















otherwise,0

axa),aa/()xa(

ax,1

axa),aa/()ax(

)x(
rmmrr

m

mllml

x
 

 

 دهد.این تابع عضویت را نمایش می ،1نشان داده شود. شکل  r, a m, a l(a(تواند به صورت عدد فازی مثلثی که می

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شود:( تعریف می1به صورت رابطه ) d(A, B)دو عدد فازی مثلثی باشند، تابع فاصله  r, bm, blB=(b(و  a)=r, am, alA(اگر 

 

])ba()ba()ba[(
3

1
)B,A(d

2rr2mm2ll
 

 

  (Fuzzy Analytic Hierarchy Processوزن دهی  فازي سلسله مراتبی )

( ،یکی از معروفترین فنون تصمیم گیری چند شاخصه است که توسط توماس.ال.ساعتی  در دهه AHPد تحلیل سلسله مراتبی)فرآین

ابداع گردید.این روش هنگامی که عمل تصمیم گیری با چند گزینه و شاخص تصمیم گیری روبرو است،می تواند مفید باشد.شاخص  1371

بر مقایسات زوجی نهفته است.در این روش تصمیم گیرنده با فراهم آوردن درخت سلسله  AHPروش ها می توانند کمی یا کیفی باشند.اساس 

مراتب  تصمیم،کار خود را آغاز می نماید.این درخت،شاخص ها و گزینه های تصمیم گیری را نشان می دهد.سپس یکسری مقایسات زوجی 

به گونه ای  AHPستای گزینه های رقیب مشخص می سازد.در نهایت منطق انجام می گیرد.این مقایسات وزن هر یک از فاکتورها را در را

 (.1913ماتریس های حاصل از مقایسات زوجی را با یکدیگر تلفیق می سازد که تصمیم بهینه حاصل آید.) آذر و فرجی ، 

(1) 

ra ma la 0 

1 

(x)xµ 

x 

(2) 

 نمایش عدد فازي مثلثی 1شماره  شکل
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ی فازی پیشنهاد کردند که براساس ،دو محقق هلندی به نامهای لارهورن و پدریک،روشی را برای فرایند تحلیل سلسله مراتب1319در سال 

روش حداقل مجذورات لگاریتمی بنا شده است.تعداد محاسبات و پیچیدگی مراحل این روش باعث شده است که چندان مورد استفاده قرار 

د .اعداد موریونگ چانگ ارائه گردید-روش دیگری تحت  عنوان روش تحلیل  توسعه ای،توسط یک محقق چینی به نام را 1331نگیرد.در سال 

تشریح می  EAاستفاده در این روش،اعداد مثلثی فازی هستند.در ادامه مفاهیم و تعاریف فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی براساس روش 

 (.1913گردد. ) آذر و فرجی ، 

 را در نظر بگیرد.آنگاه:  M2=(l2,m2,u2و)   M1=( l1, m1 ,u1 )  دو عدد فازی مثلثی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
M1 + M2 = (L1 + L2 , m1 +  m2, u1 +  u2) 

M1. M2 = (L1 L2 , m1 m2, u1 u2) 
M1

−1 = (
1

u1
 , 

1

m1
 , 

1

L1
 )                          M2

−1 = (
1

u2
 , 

1

m2
 , 

1

L2
 ) 

 

که حاصلضرب دو عدد فازی مثلثی یا معکوس یک عدد فازی مثلثی،دیگر یک عدد فازی مثلثی نیست و این روابط باید توجه داشت 

 فقط تقریبی از حاصلضرب واقعی دو عدد فازی مثلثی و معکوس یک عدد فازی مثلثی را بیان می کنند.

د یک عدد فازی مثلثی است،به صورت زیر محاسبه که خو Sk  برای هر یک از سطرهای ماتریس مقایسات زوجی،ارزش  EA  در روش

 می گردد:

Sk=∑  Mkj × [∑ ∑ Mij
n
j=1

m
i=1 ]

−1
   n

j=1  

 

 به ترتیب نشان دهنده گزینه ها و شاخص ها می باشند. j و iبیانگر شماره سطر و kکه درآن 

 باید درجه بزرگی آنها رانسبت به هم بدست آورد.Sk در این روش پس از محاسبه

 به صورت زیر تعریف میشود:        M2 بر    M1دو عدد فازی مثلثی باشند درجه بزرگی    M2 و    M1به طور کلی اگر  
 

V (M2≥ M1) =1           اگر m2≤ m1 

≤V (M2 در غیر اینصورت M1) =hgt (M1 ∩ M2)     

 و همچنین داریم:

Hgt (M1 ∩ M2) = 
u1 − L2

(u1− L2)+(m2−m1)
 

 

 عدد فازی مثلثی دیگر نیز از رابطه زیر بدست می آید: kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از 

 
V (M1 ≥  M2 ,… , Mk) = V (M1 ≥M2) and … and V (M1 ≥Mk) 

 

 

1 
  

 

𝑳𝟏 𝒎𝟏 𝑳𝟐  𝒖𝟏 𝒎𝟐 𝒖𝟐 

 2شماره  شکل
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 در ماتریس مقایسات زوجی به صورت زیر عمل می کنیم: همچنین برای محاسبه وزن شاخص ها

 

w′ (xi) = min {V (Si  ≥ Sk)}              k = 1,2, … ,n    , k≠i 
 

 بنابراین بردار وزن شاخص ها به صورت زیر خواهد شد:

 

w′ = [ w′ (x1) , w′ (x2) , … , w′ (xn) ]t 
 

 (.1913دار ضرایب غیر بهنجار فازی است. ) آذر و فرجی ، که همان بر
 

 تاپسيس فازي
مطرح کردند.  1311در  13تکنیک تاپسیس فازی، تعمیمی از تکنیک تاپسیس در محیط فازی است. تکنیک تاپسیس را هوانگ و یون       

آل مثبت، معیارهای از نوع سود را حداکثر و معیارهای از هحل ایدآل مثبت و منفی است. راههای ایدهحلمنطق زیربنایی تاپسیس، تعریف راه

کند. گزینه بهینه، آل منفی، معیارهای از نوع هزینه را حداکثر و معیارهای از نوع سود را حداقل میحل ایدهنماید. راهنوع هزینه را حداقل می

هترین آل مثبت، ترکیبی از بحل ایدهطور خلاصه، راهآل منفی است. بهدهحل ایآل مثبت و دورترین گزینه از راهحل ایدهنزدیکترین گزینه به راه

های قابل دسترس معیارهاست. برای ارزیابی عملکرد آل منفی، شامل بدترین ارزشحل ایدهارزشهای قابل دسترس معیارهاست، در حالی که راه

شاخص مالی و  nگزینه است که در  mای از شامل مجموعه، FMCDMکنیم. مسأله بندی میرا فرمول FMCDMمالی، ابتدا یک مسأله 

 سازی شود.تواند به صورت زیر مدلشوند. مسأله میهای مربوطه ارزیابی میوزن

 

n
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2
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1
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n*mij








































 

 .n,…,w2,w1W=[w[و 
 

معیارهایی هستند که در   n,… ,C2 ,C 1Cهای ممکن هستند که کارشناسان باید ارزیابی نمایند.    گزینه m,… ,A2 ,A 1Aدر اینجا 

شده مقابل عملکرد گزینه شد. در فرایند ارزیابی،  می jCوزن  jWو  jCدر برابر معیار  iAرتبه عملکرد مالی گزینه  ijGاند. ها در نظر گرفته  با

ــ از طریق بررسی      ــ ها و ارزیابیاین وزنها درجه اهمیت معیارهای ارائه شده توسط کارشناسان مالی ــ های زبانی نشان  را با واژههای ذهنی ــ

آوری ( تقســیم و از طریق پرســشــنامه جمعVH( و خیلی بالا)H(، بالا)M(، متوســط)L(، کم)VLدهند. این وزنهای زبانی به خیلی کم)می

 شوند .می

 te=1,2,…,و  i=1,2,…,m  ،j=1,2,…,nدهد که در آن نشان می eرا در دوره  jارزش شاخص نمایانگر  ijb(e)کنیم فرض می

 هستند.

 کنیم:را تعریف می ijGبا توجه به مفهوم اعداد فازی مثلثی، 

),,(
r

ij

m

ij

l

ijij
gggG   

 

 که در آن:

}t,...,2,1e|)e(bmax{g

)e(b
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}t,...,2,1e|)e(bmin{g
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 دهند.معیار نشان می nرا در  iAهای عملکرد گزینه رتبه in,…,Gi2,Gi1[G[لذا 

 شوند.ها شناسایی می( برای مجموعه گزینهA-آل منفی )( و ایدهA+) آل مثبتحلهای ایده، راهMINو  MAXبا استفاده از عملگرهای 

 
  A- =[G1

-,G2
-,…,Gn

-] 

                 A+ =[G1
+,G2

+,…,Gn
+] 

 

-در روابط بالا 
nG  و+

nG باشند، به ترتیب از کمترین و بیشترین مقادیر ( می11صورت رابطه )که اعداد فازی مثلثی بهij
lg  ،ij

mg  وij
rg  

 اند.ام تشکیل شده nبرای گزینه 

 ( برقرار است:11رابطه )  j=1,2,…,nو  i=1,2,…,mواضح است که برای 

 

                


jijj
GGG  

 
-

ijd  و+
ijdدهنده فاصله ، به ترتیب، نشانijG  از-

jG  و+
jG شوند:( محاسبه می11( و )15های )هستند که با استفاده از فرمول 
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n)1,2,...,(j , m)1,2,...,(i     
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),,(صورتشود. در اینگیری، از اعداد فازی استفاده میبرای تعیین ضریب اهمیت معیارهای مختلف تصمیم
r

jk

m

jk

l

jkjk
wwwW  

و  j=1,2,…,nکند: )یان میرا به صورت فازی ب jCدر مورد معیار  kEهای زبانی بیان شده توسط خبره یک عدد فازی مثلثی است که وزن

k=1,2,…,p) 

jW  را به عنوان میانگین وزن معیارjC کنیم:( محاسبه می17گیریم و آن را با استفاده از رابطه )در نظر می 

 

)n1,2,...,(j      
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علائم و  ,   دهنده ضرب و جمع فازی هستند.نشان  , 
-

iD  و+
iD به ترتیب، فاصله وزین گزینه ،iA ( 11کنند و با استفاده از روابط )آل منفی بیان میحل ایدهآل مثبت و راهحل ایدهرا از راه

 آیند.دست می( به13و )

,...,m),(i

dWD

   dWD

n

j

ijji

n

j

ijji

21

1

1



















 

 

+[به صورت بردار  A+و  A-از  iAفاصله 
i, D -i[D نشان داده می( .شودi=1,2,…,m) 

هستیم که به صورت روابط  PD+و  ND  ،+ND  ،-PD-آل مثبت و منفی، نیازمند تعریف پارامترهای های ایدهحله راهبرای محاسب

 شوند.( تعریف می19و  11، 11، 11)
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],[برای بردار فاصله 


ii
DDآل منفی، حل ایده، راه]PD,ND[

 آل مثبت، حل ایدهو برای راه]PD,ND[
  .است-

iA  و+
iA ،

]D,D[های اصلهدهنده فبه ترتیب، نشان
ii

  تا]PD,ND[
  و]PD,ND[

 ( به15( و )14هستند که با استفاده از روابط ) دست

 آیند.می

                   ),(),(


 PDDdNDDdA
iii

 

                  
.,...,2,1

),(),(

mi

PDDdNDDdA
iii






 

 

*که با  iAدر نهایت، ضریب نزدیکی گزینه 
iA گردد.( محاسبه می11شود، با استفاده از رابطه )نشان داده می 
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1A0واضح است که 
*

i
  1است. اگر

*


i
A  باشد، گزینهiA 0آل مثبت و در صورتی که حل ایدهراه

*


i
A گزینه ،iA حل راه

آل یدهحل اآل مثبت و دوری از راهحل ایدههای مختلف را با توجه به میزان نزدیکی به راهبندی گزینهتوان رتبهآل منفی خواهد بود. لذا میایده

 منفی انجام داد.

 

 یافته هاي پژوهش
 در شامل موارد ذیل است:ساختار نظام مالی و اعتباری انجام گرفته که  5این پژوهش بر روی 

WA1 .... بانک های تجاری دولتی نظیر، بانک تجارت، بانک صادرات و : 

 WA2.... بانک های تخصصی نظیر ، بانک توسعه تعاون، بانک صنعت و معدن، بانک کشاورزی  و : 

WA3.... بانک های غیر دولتی نظیر ، بانک سامان، بانک پارسیان بانک پاسارگاد  و : 

WA4وسسات قرض الحسنه نظیر ، موسسه قرض الحسنه رسالت ، بسیجیان و ....: م 

WA5.... موسسات مالی و اعتباری نظیر ، موسسه مالی و اعتباری عسگریه ، موسسه مالی و اعتباری مهر، ثامن الائمه و : 

 ره سه نشان داده شده است.تشکیل گردید که در جدول شما  SPSSماتریس تصمیم بر اساس تحلیل پرسشنامه توسط نرم افزار 

 

WA5 WA4 WA3 WA2 WA1 زیر معیار 

8 6 7 7 8 C11 

7 5 7 8 6 C12 

5 6 6 7 8 C13 

5 7 8 5 7 C21 
6 7 6 5 8 C22 
4 5 5 3 4 C23 

5 8 8 6 5 C31 
6 7 7 5 7 C32 
6 5 4 5 4 C33 
8 6 9 7 6 C41 
7 5 9 6 6 C42 
7 6 7 5 8 C43 

(21) 

(21) 

(23) 

(22) 

(24) 

(25) 

(26) 
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6 5 6 8 7 C51 
5 7 8 7 9 C52 
6 8 7 7 8 C53 
6 6 7 9 9 C61 
7 7 8 6 6 C62 

 

 

استفاده گردید و نتایج حاصل در جدول شماره  EQSبرای به دست آوردن ماتریس نرمالسازی شده از داده های جدول و نرم افزار 

 نشان چهار داده شده است:

 

WA5 WA4 WA3 WA2 WA1 زیر معیار 

1 0 0.5 0.5 0.1 C11 

0.67 0 0.67 1 0.33 C12 

0 0.33 0.33 0.67 1 C13 

0 0.67 1 0 0.67 C21 
0.33 0.67 0.33 0 1 C22 
0.5 0 0 1 0.5 C23 

0 1 1 0.33 0 C31 
0.5 1 1 0 1 C32 
0 0.5 1 0.5 1 C33 

0.67 0 1 0.33 0 C41 
0.5 0 1 0.25 0.25 C42 
0.67 0.33 0.67 0 1 C43 
0.33 0 0.33 1 0.67 C51 

0 0.5 0.75 0.5 1 C52 
0 1 0.5 0.5 1 C53 
0 0 0.33 1 1 C61 

0.5 0.5 1 0 0 C62 
 

 

ــاخص   ــانی، فروش و امور     های اندازه  در این مرحله برای تعیین اهمیت شـ گیری عملکرد ، پانزده خبره در حوزه های مالی، منابع انسـ

شنامه، درجه اهمیت امتیازات را به      س سخ به پر شتریان از راه پا شماره پنج درج  صورت  م عبارات زبانی بیان کردند. که نتایج آن به در جدول 

 گردیده است.

 عبارات زبانی علامت اختصاری اعداد فازی مثلثی

0 – 0 - 0.1 VL خیلی کم 

0 - 0.1- 0.3 L کم 

0.1 - 0.3 - 0.5 ML متوسط پایین 

0.3 - 0.5 - 0.7 M متوسط 

0.5 - 0.7 - 0.9 MH متوسط بالا 

0.7 - 0.9 - 1 H زیاد 

0.9 - 0.9 - 1 VH خیلی زیاد 

 
 

 

 

 

 3جدول شماره 

 5جدول شماره 
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 توابع مجموعه فازی مثلثی در شکل شماره سه نشان داده شده است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ماتریس تصمیم به دست آمده با استفاده از متغیرهای زبانی فازی در جدول شماره شش نشان داده شده است.
 

WA5 WA4 WA3 WA2 WA1 زیر معیار 

VH VL M M VH C11 

MH VL MH VH ML C12 

VL ML ML MH VH C13 

VL MH VH VL MH C21 
ML MH ML VL VH C22 
M VL VL VH M C23 

VL VH VH ML VL C31 
M VH VH VL VH C32 
VL M VH M VH C33 
MH VL VH ML VL C41 
M VL VH ML ML C42 

MH ML MH VL VH C43 
ML VL ML VH MH C51 
VL M MH M VH C52 
VL VH M M VH C53 
VL VL ML VH VH C61 
M M VH VL VL C62 

 

 
 

به دست آمده است در جدول شماره هفت نشان داده شده  EQSمقادیر ماتریس تصمیم فازی و وزن های نسبی فازی که از نرم افزار 

 است:

 

 زیر معیار WA5 WA4 WA3 WA2 WA1 وزن

0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 0-0-0.1 0.3-0.5-0.7 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 C11 

01-0.3-0.5 0.5-0.7-0.9 0-0-0.1 0.5-0.7-0.9 0.9-1-1 01-0.3-0.5 C12 

0-0.1-0.3 0-0-0.1 01-0.3-0.5 01-0.3-0.5 0.5-0.7-0.9 0.9-1-1 C13 

V

L 

L ML M M

H 

H V

H 

0 0.1 0.3 0.5 0.7 0.9 1 

0 

1 

 6جدول شماره 
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0.3-0.5-0.7 0-0-0.1 0.5-0.7-0.9 0.9-1-1 0-0-0.1 0.5-0.7-0.9 C21 
01-0.3-0.5 01-0.3-0.5 0.5-0.7-0.9 01-0.3-0.5 0-0-0.1 0.9-1-1 C22 
0-0.1-0.3 0.3-0.5-0.7 0-0-0.1 0-0-0.1 0.9-1-1 0.3-0.5-0.7 C23 

0.3-0.5-0.7 0-0-0.1 0.9-1-1 0.9-1-1 01-0.3-0.5 0-0-0.1 C31 
0-0.1-0.3 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 0.9-1-1 0-0-0.1 0.9-1-1 C32 
01-0.3-0.5 0-0-0.1 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 C33 
0-0.1-0.3 0.5-0.7-0.9 0-0-0.1 0.9-1-1 01-0.3-0.5 0-0-0.1 C41 
01-0.3-0.5 0.3-0.5-0.7 0-0-0.1 0.9-1-1 01-0.3-0.5 01-0.3-0.5 C42 
0-0.1-0.3 0.5-0.7-0.9 01-0.3-0.5 0.5-0.7-0.9 0-0-0.1 0.9-1-1 C43 
01-0.3-0.5 01-0.3-0.5 0-0-0.1 01-0.3-0.5 0.9-1-1 0.5-0.7-0.9 C51 
0-0.1-0.3 0-0-0.1 0.3-0.5-0.7 0.5-0.7-0.9 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 C52 
01-0.3-0.5 0-0-0.1 0.9-1-1 0.3-0.5-0.7 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 C53 
0.5-0.7-0.9 0-0-0.1 0-0-0.1 01-0.3-0.5 0.9-1-1 0.9-1-1 C61 
0-0.1-0.3 0.3-0.5-0.7 0.3-0.5-0.7 0.9-1-1 0-0-0.1 0-0-0.1 C62 

 

 

 در جدول شماره هشت اوزان ماتریس تصمیم فازی شده محاسبه شده و نشان داده می شود:

 

WA5 WA4 WA3 WA2 WA1 زیر معیار 

0.27-0.5-0.7 0-0-0.07 0.09-0.25-0.49 0.09-0.25-0.49 0.27-0.5-0.7 C11 

0.05-0.21-0.45 0-0-0.05 0.05-0.21-0.45 0.09-0.3-0.5 0.01-0.09-0.25 C12 

0-0-0.03 0-0-0.15 0-0.03-0.15 0-0.07-0.27 0-0.1-0.3 C13 

0-0-0.07 0.15-0.35-0.63 0.27-0.5-0.7 0-0-0.07 0.15-0.35-0.63 C21 
0.01-0.09-0.25 0.05-0.21-0.45 0.01-0.09-0.25 0-0-0.05 0.09-0.3-0.5 C22 

0-0.05-0.21 0-0-0.03 0-0-0.03 0-0.1-0.3 0-0.05-0.21 C23 

0-0-0.07 0.25-0.5-0.7 0.27-0.5-0.7 0.03-0.15-0.35 0-0-0.07 C31 
0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 0-0.1-0.3 0-0-0.03 0-0.1-0.3 C32 

0-0-0.05 0.03-0.15-0.35 0.09-0.3-0.5 0.03-0.15-0.35 0.09-0.3-0.5 C33 
0-0.07-0.27 0-0-0.03 0-0.1-0.3 0-0.03-0.15 0-0-0.03 C41 

0.03-0.15-0.35 0-0-0.05 0.09-0.3-0.5 0.01-0.09-0.25 0.01-0.09-0.25 C42 
0-0.07-0.27 0-0.03-0.15 0-0.07-0.27 0-0-0.03 0-0.1-0.3 C43 

0.01-0.09-0.25 0-0-0.05 0.01-0.09-0.25 0.09-0.3-0.5 0.05-0.021-0.45 C51 
0-0-0.03 0-0.05-0.21 0-0.07-0.27 0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 C52 
0-0-0.05 0.09-0.3-0.5 0.03-0.15-0.35 0.03-0.15-0.35 0.09-0.3-0.5 C53 
0-0-0.09 0-0-0.09 0.05-0.21-0.45 0.45-0.7-0.9 0.45-0.7-0.9 C61 

0-0.05-0.21 0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 0.0.0.03 0-0-0.03 C62 
 
 

 

 اره نه نتایج تجزیه و تحلیل تاپسیس فازی نشان داده شده است:در جدول شم

 

A- A* Vj5 Vj4 Vj3 Vj2 Vj1 زیر معیار 

0-0-0 1-1-1 0.27-0.5-0.7 0-0-0.07 0.09-0.25-

0.49 
0.09-0.25-

0.49 0.27-0.5-0.7 C11 

0-0-0 1-1-1 0.05-0.21-0.45 0-0-0.05 0.05-0.21-

0.45 0.09-0.3-0.5 0.01-0.09-0.25 C12 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.03 0-0-0.15 0-0.03-0.15 0-0.07-0.27 0-0.1-0.3 C13 

 7جدول شماره 
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0-0-0 1-1-1 0-0-0.07 0.15-0.35-

0.63 0.27-0.5-0.7 0-0-0.07 0.15-0.35-0.63 C21 

0-0-0 1-1-1 0.01-0.09-0.25 0.05-0.21-

0.45 
0.01-0.09-

0.25 0-0-0.05 0.09-0.3-0.5 C22 

0-0-0 1-1-1 0-0.05-0.21 0-0-0.03 0-0-0.03 0-0.1-0.3 0-0.05-0.21 C23 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.07 0.25-0.5-

0.7 0.27-0.5-0.7 0.03-0.15-

0.35 0-0-0.07 C31 

0-0-0 1-1-1 0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 0-0.1-0.3 0-0-0.03 0-0.1-0.3 C32 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.05 0.03-0.15-

0.35 0.09-0.3-0.5 0.03-0.15-

0.35 0.09-0.3-0.5 C33 

0-0-0 1-1-1 0-0.07-0.27 0-0-0.03 0-0.1-0.3 0-0.03-0.15 0-0-0.03 C41 

0-0-0 1-1-1 0.03-0.15-0.35 0-0-0.05 0.09-0.3-0.5 0.01-0.09-

0.25 0.01-0.09-0.25 C42 

0-0-0 1-1-1 0-0.07-0.27 0-0.03-0.15 0-0.07-0.27 0-0-0.03 0-0.1-0.3 C43 

0-0-0 1-1-1 0.01-0.09-0.25 0-0-0.05 0.01-0.09-

0.25 0.09-0.3-0.5 0.05-0.021-

0.45 C51 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.03 0-0.05-0.21 0-0.07-0.27 0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 C52 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.05 0.09-0.3-

0.5 
0.03-0.15-

0.35 
0.03-0.15-

0.35 0.09-0.3-0.5 C53 

0-0-0 1-1-1 0-0-0.09 0-0-0.09 0.05-0.21-

0.45 0.45-0.7-0.9 0.45-0.7-0.9 C61 

0-0-0 1-1-1 0-0.05-0.21 0-0.05-0.21 0-0.1-0.3 0.0.0.03 0-0-0.03 C62 
  15.3456 15.0051 13.7867 13.2785 13.6642 di+ 

  2.4222 2.61662 4.1228 4.0976 4.1507 di- 

  0.1363 0.1485 0.2302 0.2358 0.2330 CCi 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

WA2 > WA1 > WA3 > WA4 > WA5 
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 نتيجه گيري
زیرمعیار تعیین شده توسط خبرگان رتبه بندی ساختارهای  17گانه کارت امتیازی متوازن و  1در مقایسه انجام شده بر اساس معیارهای 

 مختلف نظام مالی به قرار ذیل است:

 رتبه اول : بانک های تخصصی

 رتبه دوم : بانک های تجاری دولتی

 انک های غیر دولتیرتبه سوم : ب

 رتبه چهارم : صندوق های قرض الحسنه

 رتبه پنجم : موسسات مالی و اعتباری
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 راجعممنابع و 
 نفتی های فرآورده ملی پخش شرکت کارکنان عملکرد ارزیابی ،( 1391 ) راضیه یعقوبی، و راضیه بهبهانی، امیرزاده [1]

 .صنایع مهندسی دانشکده . ارشد نامه کارشناسی پایان . مراتبی سلسله تحلیل فرآیند روش به اهواز منطقه ایران

 جنوب تهران اسلامی آزاد دانشگاه

 74 شماره هفدهم، سال ، انسانی علوم مجله ."اشتر مالک دانشگاه مالی [1]

 سازی شبیه از با استفاده متوازن امتیازی کارت مدل ارزیابی ،( 1393 ) فاطمه پناهی، و علی محمد کاظمی، افشار [9]

 و بیست شماره هفتم، سال مدیریت، حسابداری -1.پژوهشی  علمی فصلنامه سامان، بانک :موردی مطالعه دینامیکی

 19. دوم،

  معاونت برای متوازن امتیازی کارت مدل طراحی ".( 1383 ).غلامحسین نتاج تقی ، اصغر سید رسول، ابن [4]

 .سوم چاپ تهران، دانشگاه انتشارات تهران، .چند معیاره ایتصمیم گیریه .(1381) .م اصغرپور، [5]

 کنفرانس دومین .مقاله پژوهشی .رفاه بانک شعب عملکرد ارزیابی ،( 1384 ) حمیدرضا ملائی، و اله عزت اصغری، [1]

 .عملکرد ملی

 رتبه و ملکردع ارزیابی .جامع  مدل طراحی ،( 1383 ) عبدالجابر سید کاشان، قدرتیان اصغر، علی رستمی، انواری [7]

 36 شماره مدرس، پژوهشی -عمی فصلنامه .ها شرکت بندی

 ارزیابی متوازن جهت امتیازی های کارت روش کارگیری به ،( 1389 ) مهسا اکبری، و میثم شاوردی، احمد جعفرنژاد، [1]

 مدیریت پژوهشی علمی نشریه ، فازی. TOPSIS ، AHP و VIKOR رویکرد با ایران خصوصی های عملکرد بانک

  114-95.، 24 شماره نهم، سال فردا،

 بانکها و حسابرسی مالی حسابداری های عملکرد پژوهش ارزیابی .(1392) .ف نعمتی، بابایی ،.ع جلالی، ،.ف حیدرپور، [3]

  155-177.، (17): 5و حسابرسی مالی حسابداری ، پژوهشنامه AHP-TOPSISروش ترکیبی  از استفاده با

 :مطالعاتی مورد امتیازی متوازن، کارت مبنای بر سفارش ریزی برنامه ریاضی مدل طراحی ،( 1389 ) فرزانه خسروانی، [11]

 .مدرس تربیت دانشگاه و اقتصاد، مدیریت دانشکده ارشد، کارشناسی نامه پایان ساپکو، شرکت

 تقادهاس با تجاری محصولات نشان و نام ویژه ارزش ارزیابی کمی مدل یک (1389 ).رضا ذبیحی، ، صدیقه خورشید، [11]

 المللی بین نشریه ."متوازن امتیازی .کارت  مبنای بر ها داده پوششی تحلیل و فازی ای شبکه تحلیل های تکنیک از

 .1 شماره تولید، مدیریت و صنایع مهندسی

 سرمایه سطح کرمان براساس شهر دولتی های بانک بندی رتبه ،( 1391 ) سعید محمد تسلیمی، صدیقه، خورشید، [11]

 -29دوم، شماره دهم، دوره سازمانی، فرهنگ .مدیریت  چندشاخصه، گیری تصمیم های تکنیک از ستفادها با اجتماعی

58 
 تعیین و متوازن کارت امتیازی سازی پیاده و تدوین تا گام دوازده .(1390) .س ,آقاسیدحسینی , قهرمان رضایی [19]

 .یزدا انتشارات عملکردی، شاخصهای

 بر تأکید با متوازن ارزیابی عملکرد ،(1390) اصغر علی رستمی، انواری و دلعا آذر، محمد، آبادی، محمود زارعی [14]

 .مدرس تربیت دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه پایان یزد، استان سرامیک و کاشی های شرکت در BSCهای  شاخص

 .یتسازمان مدیر تهران، .اصغر علی توفیق، ترجمه .مدیران برای مسازی تصمی .(1378) .ال توماس ساعتی، [15]

 انتشارات اسدی، تهران، مجتبی ترجمه .استراتژی اجرای برای عملکرد سنجش و کنترل مهای نظا .(1385) .ر سایمونز، [11]

 .آریانا صنعتی پژوهشی گروه

 گسترش انتشارات ، مدیریت و صنایع مهندسی در آن کاربرد و فازی های مجموعه نظریه ،( 1385 )حسن شوندی، [17]

 .پایه علوم

 عملکرد راهکارهای ارتقای ارایه .(1391) .ح ,میبدی بابایی ،.ف ,شاکری ،.ح .س ,میرغفوری ،.م مهرجردی، طهاری [11]

 127-105.،  (1):6 مدیریت. بهبود ، مجلهBSC فازی و VICOR ،ANPرویکرد  با دولتى بخش در

 .سیستم همکاران شرکت در متوازن امتیازی کارت رویکرد با عملکرد ارزیابی و متناسب سازی .(1386) .ج عبداللهی، [13]

 .و مدیریت حسابداری دانشکده بهشتی، شهید دانشگاه تهران، اشد، کارشناسی نامه پایان

 .سوم چاپ سمت، انتشارات تهران، .انسانی منابع مدیریت .(1391) .آ پور، قلی [11]
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 سازمان نتشاراتا بختیاری، پرویز ترجمه ، محور استراتژی سازمان ،( 1386 )پی دیوید نورتون، اس، رابرت ، کاپلان [11]

 .صنعتی مدیریت

 کارشناسی نامه پایان ها، راهبردی بانک عملکرد ارزیابی ،( 1389 ) مهدی تیزفهم، و محمد زاده، جواد علیرضا موتمنی، [11]

 .بهشتی شهید دانشگاه حسابداری و مدیریت دانشکده ارشد،

 از استفاده با بیمه یک شرکت شعب کردعمل ارزیابی ،( 1391 ) محمد سید کریمی، و وحید فتاحی، علیرضا، موتمنی، [19]

 .بهشتی شهید دانشگاه ارشد، کارشناسی مقاله فازی، MADMهای  تکنیک و متوازن امتیازی کارت تلفیقی رویکرد

 .تهران دانشگاه انتشارات ، عملیات در تحقیق نوین مباحث ،( 1389 )منصور ، مومنی [14]

 .تهران دانشگاه تهران، ات،عملی تحقیق در نوین مباحث ،( 1385 ) منصور مومنی، [15]

 های دانشکده برتر مدیریت ارزیابی جهت  BSC-TOPSISمنسجم رویکرد .(1388) .م نیری، دهقان ،.ر.م مهرگان [11]

 168-153.،1 : (2)صنعتی مدیریت نشریه .تهران استان ههای دانشگا

 .اول چاپ تهران، دانشگاهی، کتاب انتشارات .پیشرفته عملیاتی پژوهش .(1383) .ر.م مهرگان، [17]

 (موردی مطالعه BSC تکنیک از استفاده با سازمان عملکرد ارزیابی .(1389 ). نگین فیروزه، والمحمدی،چنگیز، [11]

 18 .شماره مدیریت، فصلنامه) .پژوهشگر
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