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 چکیده
 یادیز یهاتیمحدود شده،نییاز قبل تع یارهایعملکرد ثابت با مجموعه مع یابیارز ستمیس

وجود آورده است. هستند، به ریمتغ طیمح یها که دارابانک یعملکرد برا یابیارز نهٔیرا در زم
 تراییعملکرد منعطف، سازگار با تغ یابیمطالعه با هدف ارائهٔ مدل ارز نیمنظور ا نیبه هم
از  یبانک اطلاعات لیانجام شد. پژوهش حاضر ابتدا به تشک یسازمان رونیو ب یسازماندرون

 مفهوم ۲5ط خبرگان توس یپرداخت که پس از دسته بند یبانک یهاتیمرتبط با فعال یارهایمع
 ییشناسا رگذاریتاث اریمع ۹ ،یفاز یشناختشد. سپس با استفاده از روش نقشه  داریپد یکل

شدند.  یبندو رتبه یده(، وزنFANP) یشبکه فاز لیتحل ندیبا روش فرا مهکه در ادا دیگرد
زمان  نیترعیدر سر انیمشتر ازیتمام همکاران، برآورده کردن ن یبرا یعدالت سازمان جادیا

 و خدمات ولاتمحص یو توسعه برا قیتحق ی وبر اخلاق مناسب کارکنان با مشتر دیممکن، تأک
 تواندیم یشنهادینشان داد که مدل منعطف پ جینتا. هستند ارهایمع نیاترین برخی از مهم

عملکرد منطبق با خواستهٔ سازمان  یابیارز یارهایجهت استخراج مع یعنوان ابزاربه
 یهااریمع یروزرسانکارگرفته شود. بهعملکرد به یابیارز ندیو در فرا ردیستفاده قرار گموردا

  هایاستراتژ رییو تغ یتیریمد ماتیو تصم هایابیارز جیبر اساس نتا یاطلاعات نکموجود در با
س عملکرد بر اسا یابیمناسب در هر دورهٔ ارز یارهایمدل جهت انتخاب مع نیاستفاده از او 

 های این پژوهش بوده است. از نوآوری سازمان طیشرا
 ی،فاز یشناخت نقشه یارها،عملکرد منعطف، انتخاب مع یابیارز یستمس: های کلیدیواژه

FANPبانک شهر ،. 
  JEL: D40،G21 ، G28بندی طبقه
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 .توسط بانک شهر نامهیانطرح پا شدهیتحما

 zanjirchi@yazd.ac.ir ؛ل(مسئو یسنده)نویزددانشگاه  یصنعت یریتگروه مد یاردانش †
 mirfakhr@yazd.ac.irیزد؛دانشگاه  یصنعت یریتگروه مد یاردانش ‡
 arehabib@yazd.ac.irیزد؛ دانشگاه  یصنعت یریتگروه مد یاردانش §

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

64
53

35
5.

13
98

.1
2.

41
.3

.1
 ]

 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jm
br

.m
br

i.a
c.

ir
 o

n 
20

25
-0

6-
29

 ]
 

                             1 / 30

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453355.1398.12.41.3.1
https://jmbr.mbri.ac.ir/article-1-1311-en.html


 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۱۴

 مقدمه ۱
گیری توانید چیزی را اندازهاگر نمی»گوید: معروفی از پیتر دراکر وجود دارد که می جملهٔ

جامعه کاربرد  هایبخش این جمله برای همهٔ «.مدیریت کنید آن راتوانید کنید، پس نمی
  اقتصادیمیت آن در بخش بانکی بسیار مهم است. بخش بانکی ستون توسعهٔدارد که اه

نفعان مختلف و ر ذیمستقیم و جدی د تأثیرتواند کشور است و مشکلات موجود در آن می
خدمات بانکی  ارائهٔ. (۲۰۰۹، ۱و همکاران ی)سکم همچنین اقتصاد کلان جامعه داشته باشد

)یوشنگ  ، نوآوری در بخش بانکی(۲۰۱۹، ۲الکترونیک با کیفیت بالا )شانکار و جباراجاکرتی
ختلف های مهای متفاوت در بخش(، و همچنین استفاده از استراتژی۲۰۱۹، ۳و ابراهیم

ریزی مناسب و برنامه منظوربهتا است ها را بر آن داشته ( بانک۲۰۱۹، 4)براوو و همکاران
سیستم ارزیابی عملکرد مناسب برای سازمانشان  دنبال، بهشدهیمترسرسیدن به اهداف 

ملکرد بانکی توجه بسیاری از پژوهشگران را به . ارزیابی ع(۲۰۱۴، 5)ابراهیم و تنگیولی باشند
، ۷)پرساد و راویندر، (۲۰۱۴)ابراهیم و تنگیولی، ، (۲۰۰۷، 6)فریتزن خود جلب کرده است

۲۰۱۲.)  
های اخیر رویکردهای مختلفی برای ارزیابی عملکرد بانکی استفاده شده است. طی سال

پوششی  تحلیلو  ،مراتبیل سلسلهتوازن، الگبرداری، تحلینسبیت، کارت امتیازی م تحلیل
رویکردهای برجسته است که محققان در ادبیات ارزیابی عملکرد بانکی از آن  ازجملهها داده

، ۱۰)کوک و همکاران، (۲۰۰۸، ۹)چن و همکاران، (۸،۲۰۱۷)ابیدو گوآید انداستفاده کرده

                                                                                                                                  
1 Seçme et al. 
2 Shankar  & Jebarajakirthy 
3 YuSheng & Ibrahim 
4 Bravo et al. 
5 Thangavelu 
6 Fritzen 
7 Prasad & Ravinder 
8 Abid & Goaied 
9 Chen et al. 
10 Cook 
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 ۴۱5 … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

سری با انتخاب یک ها(. این نوع مدل۲۰۰۷، ۲)رامانتان، و (۲۰۰۹، ۱)هو و همکاران، (۲۰۰۴
ها، به ارزیابی عملکرد سازمان در آن شدهیفتعرمعیارهای عملکردی و با توجه به فرایند 

ها نیز وجود به قبلیتر نسبتهای ترکیبی و نوینپردازند. همچنین بخشی دیگر از مدلمی
استراتژیک  امهٔبر انتخاب معیارها و فرایند ارزیابی عملکرد، با وارد کردن برندارند که علاوه

(. ۲۰۱۹، ۳)ووگایان اندمدل خود را بهبود بخشیده ،بخشی از فرایند ارزیابی منظوربهها بانک
و فرایند ارزیابی عملکرد  کرده سازمانی معرفی 4چندین توانمندساز همچنین برخی محققان

، 5)مورفی و دنیسیدسازها انجام شده است نبر اساس موفقیت شعب بانک در این توانم
دهد که نشان می شدهیانبموارد  (.۲۰۱۲، 6)پولاکس و همکاران، (۲۰۰۹)آگنیس، ، (۲۰۰۸

 دارد.  ها در اقتصاد کشورها اهمیت بسیاری در میزان موفقیت آنارزیابی عملکرد بانک
ختلف ، بازار رقابت کامل، تغییرات زیاد در ابعاد موکارکسبامروزه با وجود محیط متغیر 

های مالی کشور باید تغییرات مستمر و عوض شدن مداوم سیاست ،مدتکوتاههای در دوره
بی های موجود در ارزیاداشته باشیم که مدلمدت های کوتاهدر دوره در معیارهای ارزیابی را

ند )چه در انتخاب معیارها و چه در فرای ی ثابتفرایند دلیل اینکه همگیها بهعملکرد بانک
 ،د. به همین دلیلجوابگوی این حجم از تغییرات باش توانند، نمیارزیابی عملکرد( دارند

را  مدلی است که بتواند این حجم از تغییرات ارائهٔسیستم ارزیابی عملکرد بانکی نیازمند 
 است. پراهمیتها این مسئله بسیار پاسخگو باشد و با توجه به شرایط فعلی حاکم بر بانک

توان مدلی شود که چگونه میمطرح می سؤالین ، اشدهبیانحال با توجه به مطالب 
بتوانند به این تغییرات  ،ها با عوض شدن شرایط داخلی یا محیطیطراحی کرد که بانک

روش  از معیارهای ارزیابی و العمل نشان دهند. آیا با استفاده از ایجاد بانک اطلاعاتیعکس
برای پاسخ به این  یافت.توان به این مهم دست می FANPشناختی فازی و روش  نقشه

سازگاری با  منظوربهپذیر مدل ارزیابی عملکرد انعطاف ارائهٔ، هدف این پژوهش سؤالات
 . شدشرایط داخلی یا محیطی سازمان انتخاب 

تحقیق مرتبط با موضوع پرداخته شده است. سپس روش  در ادامه به بررسی پیشینهٔ
استفاده از نتایج حاصل در ارزیابی دلیل )بهد. نوع پژوهش از لحاظ هدف شوپژوهش انجام می

                                                                                                                                  
1 Ho et al. 
2 Ramanathan 
3 Al-Wugayan 
4 enablers 
5 Murphy & Denisi 
6 Pulakos et al. 
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۱6

گیرد و در قرار می موردبحثهای تحقیق . در ادامه نیز یافتهاستها(، کاربردی عملکرد بانک
 است. شده بیانپایان نتایج این مطالعه 

 پژوهشی مبانی نظری و پیشینهٔ ۲
، و تجاری صنعتی، کشاورزی دی آن است. توسعهٔاقتصا بخش بانکی یک کشور شریان توسعهٔ

 برنامهٔ ، داشتننیست. بنابراین تصورقابلِسیستم بانکی کارآمد  یک کشور بدون داشتن
 ،اینبر. علاوه(۲۰۱۲، ۱)جاها و هو ستهانیازی ضروری برای بانکارزیابی عملکرد پیش

نشان داد که عملکرد بانکی برای اقتصاد جهانی بسیار مهم  ۲۰۰۹و  ۲۰۰۷بحران مالی سال 
، ۲)الونی و شیفو مداوم ارزیابی شود طوربهمداوم مورد نظارت قرار گیرد و  طوربهاست و باید 

۲۰۱۱.) 
ای است که به ارزیابی عملکرد به روش علمی برای ارزیابی سازمان کار بسیار پیچیده

(. ۲۰۱۳، ۳و شی )خی ملکرد سازمان تبدیل شده استاساسی در سیستم ارزیابی ع یمشکل
گیری اندازه باهمهایی که عملکرد خود را با استفاده از معیارهای مالی و غیرمالی اما سازمان

های (. استفاده از روش۲۰۱۳، 4)کیسی و بیلی دارند وکارکسبکنند، عملکرد بهتری در می
علمی در سرتاسر جهان بوده است.  جامعهٔ موردتوجهها گوناگون در ارزیابی عملکرد بانک

 گرفته قرار مورداستفادههای مشهور که در تحلیل عملکرد بانکی برخی از ابزارها و تکنیک
، (۲۰۰۴، 5)کوک و همکاران یالگوبردار(، ۲۰۰۹)وو و همکاران،  کارت امتیازی متوازن

معادلات  سازیمدلنسبیت،  وتحلیلتجزیه(، ۲۰۰۹)هوو و وو،  6هاپوششی داده تحلیل
( ۲۰۰۹مراتبی و تاپسیس )سکمی و همکاران، تحلیل سلسله (،۲۰۰۸، ۷)منورو راث ساختاری

ها را ها بیشترین استفاده در ارزیابی عملکرد بانککه از این تکنیک استو چند مورد دیگر 
زیابی های ترکیبی جدید در ارهایی که روشداشته است. همچنین در زیر چند مورد از پژوهش

 است: شده بیاناند، دهکر ارائهها عملکرد بانک

                                                                                                                                  
1 Jha &Hui 
2 Olweny & hipho 
3 Xi  & Qin 
4  Kasie & Belay 
5 Cook et al. 
6 data envelopment analysis, DEA 
7 Menor & oth 
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برای  ۱امدیسیام روش ترکیبی»در پژوهشی تحت عنوان ( ۲۰۱۷نیا و امیدی )بهشتی
از کارت امتیازی متوازن  «نعت بانکی بر اساس یک روش ترکیبیی عملکرد در صبارزیا

دند. بر اساس این روش استفاده کر( ۳آراسسی( و مسئولیت اجتماعی ادغامی )۲سیاسبی)
مسئولیت و  کارت امتیازی متوازنابتدا معیارهای مناسب برای صنعت بانکی با توجه به 

و  (AHP) 4مراتبیتحلیل سلسلهفرایند  از استفاده. سپس با شدمشخص  اجتماعی ادغامی
با  یتدرنهادست آمد. ( وزن هریک از معیارها به5الدیام) شدهاصلاحروش منطق دیجیتالی 

 انجام پذیرفت. یبندرتبهفازی  ویکورفازی و  تاپسیسترکیب روش 
های داخلی بر ( صورت پذیرفت شاخص۲۰۱5، )6و کسکین در پژوهشی که توسط اولاس
های خارجی د و شاخصشمعروف آن استخراج  یدگاهچهار داساس کارت امتیازی متوازن و 

ها با استفاده پس از خروج شاخص تعیین شد. ی ادغامیساس روش مسئولیت اجتماعنیز بر ا
روش منطق دیجیتالی  ومراتبی فرایند تحلیل سلسلهاز دو روش فوق، معیارها بر اساس روش 

 بندیرتبه تاپسیس فازی و ویکور فازی د و در پایان با استفاده از روششدهی وزن شدهاصلاح
 انجام پذیرفت.

های مالی ها و صورتاستفاده از تحلیل پوششی داده» عنواندر پژوهشی با ( ۱۹۹6، )۷یه
کارآمد از  هایتشخیص بانک منظوربهکه  کردبیان « هاارزیابی عملکرد بانک منظوربه

توان از این به ابعاد مختلف مالی مییح نسبتدید صح دست آوردنناکارآمد و همچنین به
در این پژوهش کفایت سرمایه، درآمد،  دهمورداستفاروش استفاده کرد. معیارهای عملکردی 

که کارایی  هاتحلیل پوششی داده. روش استانداز های پسو رشد سپرده ،دهینقدینگی، ب
یافتن  برایمناسب  یروش کند،نوع محاسبه میهم هایخروجیبانک را با تبدیل ورودی به 

تواند می پوششی دادهتحلیل . روش ستدر بالا شدهبیانمقادیر هدف با توجه به شرایط 
 های مالی استخراج کند. رویکرد میانجی با استفاده از شاخص عنوانبهوری را بهره

                                                                                                                                  
1 Multi-criteria decision making, MCDM 
2 balance score card, BSC 
3 corporate social responsibility, CSR 
4 analytic hierarchy process, AHP 
5 modified digital logic, MDL 
6 Ulas & Keskin 
7 Yeh 
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۱۸

های مالی های تجاری با شاخصتعیین ارزیابی عملکرد بانک منظوربه (۲۰۱۸جاها )
ینگی و نقد ،، سودیریتها، مدیی، دارایهسرما مرتبط با رشد اقتصادی در نپال از روش

بر مبنای بسندگی سرمایه، وجود دارایی،  الایامایِسید. مدل استفاده کر (۱الایامایِ)سی
برای بررسی عوامل  الایاماِیسی. از مدل استو نقدینگی  ،مدیریت، عملکرد سودوری بهره
داخلی و  کنندهٔیینتعشود که سودآوری بانک از عوامل ر سوددهی بانک استفاده مید مؤثر

سود بانک و در اختیار بانک  کنندهیینتع عنوانبهرجی تشکیل شده است. عوامل داخلی خا
 مؤسساتر عملکرد شرایط اقتصادی و قانونی است که د . اما عوامل خارجی بر اساساست
 است. تأثیرگذارمالی 

مراتب تحلیلی فرایند سلسله ادغام معیارها از روش منظوربه( ۲۰۰۹سکمی و همکاران )
 بندی شددند که عملکرد بانک را بر اساس معیارهای مالی و غیرمالی تقسیماستفاده کر ۲فازی

نیز با  یتدرنهاد. دهی شوزن شدهگرفتهکار هکارشناسان معیارهای ب و با استفاده از نظرهای
 بندی انجام پذیرفت. رتبه تاپسیساستفاده از روش 

روش فازی و  ویکورابی عملکرد با روش ارزی»پژوهشی با عنوان  ،در ترکیه ۲۰۱۳در سال 
صورت پذیرفت که هدف آن  «بر اساس رضایت مشتری در بخش بانکی تحلیل سلسه مراتبی

ها بر اساس سطح خدمات و رضایت مشتری بود. روش پیشنهادی ارزیابی نتایج عملکرد بانک
که فرضیه این تحقیق بر این است که  است روش تحلیل سلسه مراتبیفازی و  ویکورترکیب 

های رقابتی خدمات به مشتریان در فرایند ارزیابی عملکرد نقش مهمی در اتخاذ استراتژی ارائهٔ
ر رضایت مشتری را شناسایی د مؤثراست. این مطالعه معیارهای  تأثیرگذارر نتایج آن دارد که د

دلیل متضاد بودن این . سپس بهدکردهی وزنروش تحلیل سلسه مراتبی و با استفاده از 
ها، وجود عدم فازی استفاده شد. دلیل استفاده از ترکیب این روش ویکورمعیارها از روش 

. همچنین رویکرد استگیری در آن مشکل قطعیت و عوامل نسبی است که روند تصمیم
 دشیری گدر روند تصمیم پذیریانعطافتر شدن کار و ایجاد باعث آسان مورداستفادهفازی 

 (.۳،۲۰۱۳)دینسر و هاجیاوغلو
ارزیابی  زمینهٔ دردیگر  به معرفی چندین مطالعهٔ ۱جدول در پژوهش،  بیان پیشینهٔ در ادامهٔ

 ها پرداخته است.آن مورداستفادهها و روش عملکرد بانک

                                                                                                                                  
1 capital, assets, management, earnings and liquidity, CAMEL 
2 fuzzy analytic hierarchy process, FAHP 
3 Dincer & Hacioglu 
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 ۴۱۹ … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

 ۱جدول 
 هادر ارزیابی عملکرد بانک مورداستفادههای روش

 مورداستفادهروش  نام محققان و منبع
 هاگزارشهای ثانویه )شامل های اولیه )شامل مصاحبه( و دادهمعیارها بر اساس داده  (۲۰۱5و همکاران ) ۱هوسین

سپس با استفاده از یکی از  ، و...( انتخاب،مقالات ها، نشریات،تحقیقی، کتاب
 شود.مراتبی امتیازدهی میهای سلسلهروش

  Ratio Analysisاستفاده از روش   (۲۰۰۲) ۲توزوم
  DEAجزء مستقل و  تحلیلاستفاده از روش   (۲۰۱۳) ۳لین و چوو

 ( 5PCAاصلی ) مؤلفه تحلیلو  DEAاستفاده از   (۲۰۰۹) 4هوو و وو
گیری جداگانه استفاده از واحدهای تصمیم یجابهها که پوششی داده تحلیلاستفاده از   (۲۰۰۹) 6والامی

(DMU از واحدهای )شودگیری گروهی استفاده میتصمیم. 
 DEAاستفاده از روش   (۲۰۰۴) ۷پارادای و شفنیت
 استفاده از روش ترکیبی تحلیل محتوی آنتروپی و تاپسیس  (۲۰۱۸) ۸ارس و همکاران
 AHPاستفاده از روش   (۲۰۱۷) ۹هوستد و فیلهو

 CAMELSاستفاده از روش  (۲۰۱۹دینسر و همکاران )
  DEAاستفاده از روش   (۲۰۱۲و همکاران،  ۱۰ریبای

 غیرمحوری  DEA  (۲۰۱5) ۱۱ژو و کانگ
  PCAو روش  DEAروش ترکیبی از   (۲۰۱۰) ۱وو و داش
  ۳سنجة عملکرد داخلی استفاده از روش  (۲۰۰۸) ۲تاتج و گوو

 5MACBETشناختی فازی و روش  استفاده از نقشه  (۲۰۱۱و همکاران ) 4فریرا
 6های مالیتحلیل رابطهٔ خاکستری و تحلیل صورت  (۲۰۰۴هوو )

 ها استفاده از تحلیل پوششی داده  (۲۰۱۷) ۷شارما و شارما
 

                                                                                                                                  
1 Hossain et al 
2 Tozum 
3 Lin & Chiu 
4 Ho & Wu 
5 principal component analysis, PCA 
6 Valami 
7 Paradi & Schaffnit 
8 Aras et al 
9 Husted & de Sousa-Filho 
10 Rebai et al. 
11 Zhao & Kang 
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۲۰

دهند ارزیابی عملکرد ارائه می برایدر جدول بالا، معیارهای مختلفی را  ذکرشدههای مدل
سری معیارهای ها یکدهند. این روشبانک را مورد ارزیابی قرار می های متفاوتکه جنبه

 شدهیینتعدهند، سعی در برآورد اهداف و با فرایندی که انجام میکنند میانتخاب  را ارزیابی
های های مختلف و وارد کردن معیار. اما انتخاب معیار بر اساس اهداف سازمان در زماندارند

زیابی شرایط انتخاب معیارهای ار ترینمهمسازمان از  یرونیو بجدید با توجه به شرایط درونی 
 .اندهای موجود به این موضوع مهم نپرداختهاز مدل یکهیچکه  استعملکرد 

 روش پژوهش ۳
که پردازد یعملکرد سازمانی م ارزیابی حوزهٔوهش حاضر به طراحی مدل مفهومی در پژ
ی است. افق زمانپیشرو در نظر گرفته شده  یهاعملکرد در سازمان ارزیابی ارائهٔ منظوربه

روش تحقیق به د. شویمی آورجمع هاپرسشپاسخ به  منظوربهمقطعی و اطلاعات یک دوره 
ی کار گرفته شده در این پژوهش به صورت آمیخته است که در آن پژوهشگر عناصر کمیّ و کیف

کیب ها با یکدیگر تریدهپدمنظور آشکار ساختن موانع موجود در امر پژوهش و درک عمیق را به
 داریم نیاز نظریه به یندفرا یک یبرا کهیوقت. بردکند و از هر دو روش کمی و کیفی بهره مییم
توان یمپردازد، با استفاده از روش کیفی ینمیندی افر چنین تبیین به موجود هاییهنظر و

موضوع  آورد که این دستبه مدل را تأییدی، این نظریه را ایجاد و سپس با استفاده از روش کمّ
ری داده . روش گردآواستی کیفی در حل مسائل امروزی هاروشاهمیت  دهندهٔنشان

ی این پژوهش هاداده طورکلیبهیری است. تفساکتشافی و پارادایم حاکم بر تحقیق -پیمایشی
بیشتر  ،که با توجه به راهبرد پژوهش است شدهی آورجمعبه دو روش اسنادی و میدانی 

 .است شدهی آورجمعهای مختلف یکتکنمیدانی و از طریق  شیوهٔبه هاداده
دهد و در ادامه به توضیح مراحل پرداخته شده یمپژوهش را نشان  مراحل اجرای ۱شکل 

 .است

                                                                                                                                  
1 Wu & Dash 
2 Tatjé & Gou 
3 measure of internal performance 
4 Ferreira 
5 Measuring Attractiveness by a Categorical-Based Evaluation Technique, MACBET 
6 grey relation analysis and financial statement analysis  
7 Sharma & Sharma 
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 ۴۲۱ … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  
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 پژوهش اجرایمراحل  .۱ شکل

 اول: شناسایی معیارها مرحلهٔ ۳.۱
د. و در بانک اطلاعاتی ثبت شو یآورجمعست هاآندنبال کسب معیارهایی که سازمان بهابتدا 

دنبال ، یا آینده بهتواند معیارهایی باشد که سازمان در گذشته، حالیماین موارد 
در ارزیابی عملکرد است. دلیل این موضوع ایجاد  هاآناستفاده از  منظوربه شانیریکارگبه

معیارها در این مرحله بسیار مهم است. جامع بودن بانک اطلاعاتی  ت کهبانک اطلاعاتی اس
د. شناسایی کرتوان از این پایگاه استفاده روی سازمان می ِدر صورت تغییر شرایط پیشزیرا 

تواند صورت پذیرد. با استفاده از مطالعات پیشین و یمی مختلفی هاروشمعیارها از 
توان با یمد. سپس شویمشابه شناسایی و استخراج موارد م ،ی ادبیات تحقیقآورجمع

 ی،ادورهی هاگزارشاستراتژیک،  اسناد و مستندات سازمان که شامل برنامهٔ مطالعهٔ
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۲۲

ی مدیریتی به استخراج هاجلسهو همچنین گزارش  ،بلندمدتو  مدتکوتاهی هابرنامه
 اتخاذشدهٔاز تصمیمات  توانمی این بانک اطلاعاتی روزرسانیبه منظوربهمعیارها پرداخت. 

 .دفاده کرارزیابی عملکرد، است در پایان هر دورهٔ شدهاستخراججدید مدیریتی و یا نتایج 

 شناختی فازی معیارها با استفاده از روش نقشه دوم: انتخاب مرحلهٔ ۳.۲
شناسان کارو در این مرحله با توجه به شرایطی که بر سازمان حاکم است، با استفاده از خبرگان 

د که با شوقبل انجام می معیارهای موجود در بانک اطلاعاتی مرحلهٔ تحلیل کلی بر روی تمام
شناختی فازی انجام خواهد پذیرفت. این روش چند تحلیل عمده بر  از روش نقشهاستفاده 

نسبت ، و تأثیرپذیری، میزان تأثیرگذاریاز میزان  اندعبارتها خواهد داشت که روی داده
 هر معیار که خروجی آن شناسایی معیارهای مناسب جهت شرکت در تأثیرپذیریو  تأثیرگذاری

. شناسایی معیارها در این مرحله بر اساس شرایطی است که استفرایند ارزیابی عملکرد 
ییر . با تغاستارزیابی عملکرد فعلی  در دورهٔ استفادهقابلسازمان در آن وجود دارد و فقط 

وش  بعدی ارزیابی عملکرد، باید انتخاب معیارها با رگذشت زمان و ورود به دورهٔشرایط و 
 صورت پذیرد. مجدداًشناختی فازی  نقشه

-زشناختی فازی بر اساس مدل رودریگ معلولی در روش نقشه-مراحل طراحی مدل علیّ
 :(۲۰۰۷رپیسو و سالمرون، رودریگز ) استبه شرح زیر  ۱رپیسو

ماتریس یک IMS(: IMS( موفقیت ماتریس اولیهٔ-گام اول mn  است که در آنn 
. هر عنصر این ستهابه عامل دهندهپاسخخبرگان  دهندهٔنشان mها و عامل دهندهٔنشان

 کهیطوربهدهد میم اiم به عامل jاهمیتی است که خبره  دهندهٔماتریس نشان
 𝑖 = 1,2, … , 𝑛  و𝑗 = 1,2, … ,𝑚 .است 

م اiم به عامل jامتیازی است که خبره  ijOاگر فرض کنیم  :)FZMS(ماتریس  -گام دوم
 صورتبه Viآنگاه بردار عددی  ،ام باشدiبه سطر عوامل کلیدی موفقیت نسبت iVو  دهدیم

 :دشوزیر به عددی فازی تبدیل می

𝑋𝑖(𝑂𝑖𝑗) =
𝑂𝑖𝑗−min(𝑂𝑖𝑝)

max(𝑂𝑖𝑝)−min(𝑂𝑖𝑝)
 (۱)  

و  iVحداکثر مقدار در بردار  ipMax(O(، iVدر بردار  ijOعضویت  درجهٔ OiX)ij( که در آن
)ipMin(O حداقل مقدار در بردار :iV است. 

                                                                                                                                  
1 Rodriguez-Repiso 
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 ۴۲۳ … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

است.  [n×n]ماتریس  ماتریس رابطه قدرت موفقیت، :(SRMS)ماتریس  -گام سوم
 دهندهٔو هر عنصر ماتریس نشان هستندها هر دو عامل هاستوندر این ماتریس سطرها و 

بپذیرد.  ]-1  ,1[را در بازه  هاارزش تواندیم ijS . همچنیناستام jام با عامل iعامل  رابطهٔ
 ( وجود دارند:ijS، )jو  iاحتمالی بین دو مفهوم  سه رابطهٔ

 .است jو  iمستقیم بین مفاهیم  باشد، نشانگر رابطهٔ ijS˃0 اگر
 .است jو  iعکس بین مفاهیم  باشد، نشانگر رابطهٔ ijS˂0 اگر
 وجود ندارد. jو  iبین مفاهیم  یارابطهباشد، نشانگر این است که  0ij=S اگر
 :زیر باشد صورتبه 2Vو  1Vفاصله بین دو بردار  jdاگر 

(۲) 𝑑𝑗 = 𝑋1(𝑉𝑗) − 𝑋2(𝑉𝑗) 

 :باشد 2Vو  1Vمیانگین فاصله میان بردارهای  ADو 

(۳) 𝐴𝐷 =
∑ |𝑑𝑗|

𝑚
𝑗

𝑚
 

 زیر است: صورتبه استکه درجه نزدیکی دو بردار  Sآنگاه مقدار 

(۴) 𝑆 = 1 − 𝐴𝐷 

متفاوت خواهد  تنها معادله فاصلهٔ ،عکس با یکدیگر داشته باشند و اگر دو بردار رابطهٔ
 :است محاسبهقابلزیر  صورتبهبود. فاصله 

(5) 𝑑𝑗 = |𝑋1(𝑉𝑗) − (1 − 𝑋2(𝑉𝑗))| 

 یهادادهوقتی ماتریس قبل تکمیل شد، بخشی از  :(FMS)ماتریس  -گام چهارم
 ط نیستند و همیشهمفاهیم در ماتریس مرتب همهٔ ،است. به عبارتی کنندهگمراهمندرج در آن 

و ایجاد ماتریس نهایی موفقیت،  هاداده وتحلیلتجزیهوجود ندارد. برای  هاآنبین  علیّ رابطهٔ
 میان که نمایانگر روابط علیّ را تا آن دسته از عناصر دشویمخبرگان استفاده  از نظر مجدداً

 ند.مفاهیم هستند تعیین کن
شناختی فازی هدفمند  نقشهٔ شناختی فازی شهودی: نمایش گرافیکی نقشه -گام پنجم

وزن  دارای jو  iشود. نمایش گرافیکی، هر فلش بین مفاهیم ها رسم میبرای ترسیم عامل
 . دهدیممستقیم یا معکوس بین دو مفهوم را نشان  است که قدرت رابطهٔ دارعلامت
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۲۴

 دهی معیارهامرحله سوم: وزن ۳.۳
بر اساس  ، بایداستقبل  ارزیابی که خروجی مرحلهٔ پس از انتخاب معیارهای متناسب با دورهٔ

د. شو دهی مشخصیک از معیارها با استفاده از وزنیط موجود سازمان، میزان اهمیت هرشرا
که  است ۱ای فازیفرایند تحلیل شبکهدهی معیارها برای انجام وزن شدهکار گرفتههبروش 

 (:۲۰۰۹)وو و همکاران،  استمراحل آن به شرح زیر 
و  ۳تی)سا، (۲۰۰6، ۲)رامیک استبه شرح زیر  ای فازیمراحل فرایند تحلیل شبکه

 (:۲۰۰۹)وو و همکاران، ، (۲۰۰6، 4وارگاس
 ترین دستهٔدر درون مرتبط آمدهدستبهابتدا معیارهای  پیکربندی مسئله:ساخت مدل و 

اتصالات همبستگی صورت پذیرد. اساس منطق  گیرند. سپس بایدهای کنترلی قرار میملاک
ها دسته ومعیارها  وار است که بتوانیم روابط و آثاربر این پایه استای فازی فرایند تحلیل شبکه

 سئله کرد. وارد م یکدیگرر را د
ماتریس مقایسات زوجی بین معیارهای  های زوجی و بردارهای اولویت:تشکیل ماتریس

ها )معیارها(، زوجی گزینه د. در مقایسهٔشومی هر سطر با استفاده از اعداد فازی مثلثی تکمیل
منظور تعیین درجه ارجحیت تواند اعداد فازی مثلثی را به)خبره( می گیرندهفرد تصمیم

فرایند تحلیل تی جهت مقایسات زوجی در سا ۱-۹طیف  ۲کار ببرد. طبق جدول ها بهنهگزی
 شود. کارگرفته میبهای فازی شبکه

 ۲ جدول
 (۲۰۱۲یانگ،  ییتاپنج)طیف  یارهامع یحاتترج ییسهمقا یو اعداد فاز یکلام عبارت

 اعداد فازی عبارات کلامی
 (۱، ۱، ۱) ارجحیت یا اهمیت برابر
 (۱، ۳، 5) ارجحیت یا اهمیت کم

 (۳، 5، ۷) ارجحیت یا اهمیت قوی
 (5، ۷، ۹) قویارجحیت یا اهمیت خیلی

 (۷، ۹، ۹) ارجحیت یا اهمیت کامل و مطلق
 

                                                                                                                                  
1 Fuzzy Analytical Network Process, FANP 
2 Ramik 
3 Saaty 
4 Vargas 
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 ۴۲5 … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

گیرنده، ماتریس مقایسات زوجی با استفاده از منظور ارزیابی ترجیحات فرد تصمیمبه
),,( اعداد فازی مثلثی umlشود. ماتریس اعداد فازی مثلثیتشکیل می nm صورت به

  تواند نشان داده شود:زیر می

(6) 

[
 
 
 
 

(𝑎11
𝑙 , 𝑎11

𝑚 , 𝑎11
𝑢 ) (𝑎12

𝑙 , 𝑎12
𝑚 , 𝑎12

𝑢 ) ⋯ 𝑎1𝑛
𝑙 , 𝑎1𝑛

𝑚 , 𝑎1𝑛
𝑢

(𝑎21
𝑙 , 𝑎21

𝑚 , 𝑎21
𝑢 ) (𝑎22

𝑙 , 𝑎22
𝑚 , 𝑎22

𝑢 ) ⋯ 𝑎2𝑛
𝑙 , 𝑎2𝑛

𝑚 , 𝑎2𝑛
𝑢

⋮ ⋮ ⋮ ⋮
(𝑎𝑚1

𝑙 , 𝑎𝑚1
𝑚 , 𝑎𝑚1

𝑢 ) (𝑎𝑚2
𝑙 , 𝑎𝑚2

𝑚 , 𝑎𝑚2
𝑢 ) ⋯ 𝑎𝑚𝑛

𝑙 , 𝑎𝑚𝑛
𝑚 , 𝑎𝑚𝑛

𝑢 ]
 
 
 
 

 

امُین )ستون(  j)ردیف( عنصر در مقایسه با  امُین iبیانگر اهمیت  ijaدر این ماتریس

Aعنصر است. اگر 
~

های این ماتریس ن است درایهی زوجی باشد، فرض بر ایماتریس مقایسه 
اختصاص  jiaتوان به عنصر را میija/1 مقدار ،. بنابرایناستبه قطر اصلی معکوس نسبت

 شود:مقایسات زوجی به شرح زیر می ماتریس ،داد. بنابراین

(۷) 

[
 
 
 
 
 

(1,1,1) (𝑎12
𝑙 , 𝑎12

𝑚 , 𝑎12
𝑢 ) ⋯ 𝑎1𝑛

𝑙 , 𝑎1𝑛
𝑚 , 𝑎1𝑛

𝑢

( 1

𝑎12
𝑙 , 1

𝑎12
𝑚 , 1

𝑎12
𝑢 ) (1,1,1) ⋯ 𝑎2𝑛

𝑙 , 𝑎2𝑛
𝑚 , 𝑎2𝑛

𝑢

⋮ ⋮ ⋮ ⋮

( 1

𝑎1𝑛
𝑙 , 1

𝑎1𝑛
𝑚 , 1

𝑎1𝑛
𝑢 ) ( 1

𝑎2𝑛
𝑙 , 1

𝑎2𝑛
𝑚 , 1

𝑎2𝑛
𝑢 ) ⋯ (1,1,1)

]
 
 
 
 
 

 

Aبر اساس ماتریس  ~iwهای فازیهای زیادی برای تخمین وزنروش
~

 با مقدار تقریبی 
jwwa iij

~/~~  که مقدار طوریوجود دارد، به),,(~ u

i

m

i

l

ii wwww   برای𝑖 = 1,2, … , 𝑛 
ها، روش لگاریتم حداقل مجذورات است که مبنای شود. یکی از این روشحاصل می

تواند های فازی مثلثی می. در این روش وزناستهای فازی در این پژوهش محاسبات وزن
روش لگاریتمی حداقل مجذورات برای  د.محاسبه شو با استفاده از روابط زیر برای معیارها

 :صورت زیر نشان داده شده استهای فازی بهی وزنمحاسبه
 𝑤�̃�=(𝑤𝑘

𝑙 , 𝑎𝑘
𝑚 , 𝑎𝑘

𝑢)      𝑘 = 1,2,3, … . , 𝑛            (۸)  

 که طوریبه
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۲6

(۹) 𝑤𝑘
𝑠 =

(∏ 𝑎𝑘𝑗
𝑠𝑛

𝑗=1 )
1

𝑛⁄

∑ (∏ 𝑎𝑘𝑗
𝑚𝑛

𝑗=1 )
1

𝑛⁄𝑛
𝑖−1

  , 𝑠 ⋴ {𝑙,𝑚, 𝑢} 

 یسیستم کلی در بندیدست آوردن اولویترماتریس )ماتریس تصمیم(: برای بهتشکیل اب 
شوند. در ماتریس می های مناسبوابسته، بردارهای اولویت اصلی وارد ستون راتیتأثبا 

 است. ترکوچکبه اجزای  شدهمیتقسماتریس  حقیقت ماتریس تصمیم،
  در گام قبل کل شبکه را پوشش  آمدهدستبهمحاسبه بردار وزن نهایی: اگر ابرماتریس

های مربوطه در توان در ستونهای مختلف را میوشهدهد، وزن معیارها و عناصر خ
ابرماتریس حدی یافت و اگر ابرماتریس کل شبکه را پوشش نداده و فقط ارتباطات داخلی 

ادامه یابد تا بردار نهایی  بایدها را شامل شود، مشابه این محاسبات میبین خوشه
 د.ها استخراج شوگزینه

 قالب در مختلف واحدهای ها بهو وزن آن معیارها چهارم: ابلاغ مرحلهٔ ۳.۴
 ارزیابی معیارهای

 هرکداماهمیت  و درجهٔ هاوزنبه همراه  شدهانتخاباین مرحله، معیارهای  دادن پس از انجام
هر واحد سازمانی  نمرهٔ ،ارزیابی عملکرد د و در پایان دورهٔشویمبه واحدهای مختلف ابلاغ 

 شود. اند، تعیین میکسب کردهای که در هر معیار بر اساس نمره

 نتایج ۴
روش پژوهش، به شرح زیر در بانک شهر اجرا در  ذکرشدههای تحقیق بر اساس مراحل یافته

 :شده است

 بانک معیارهای اول: شناسایی مرحلهٔ ۴.۱
 ترتیب انجام پذیرفت:داده معیارها موارد زیر بهایجاد پایگاه منظوربه
تم بانکی ارزیابی عملکرد سیس منظوربهدنبال شناسایی معیارها بههایی که ابتدا به مقاله (۱

های متفاوت پیشبرد اهداف بانکی در پژوهش منظوربهو معیارهایی که  هستند مراجعه
در سیستم بانکی با ارجحیت بالا  معمولاًد. این معیارها آوری شبود جمع شدهبیان

های ای هستند که بیشتر پژوهشمعیارهای پایه ازجملهگیرد و قرار می مورداستفاده
 گزارش شده است. ۳جدول  که دراند ها استفاده کردهمحور از آنبانک
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 ۳ جدول
 هااز مقاله شدهاستخراجمعیارهای 

 منابع هااز مقاله شدهاستخراجمعیارهای  
رضایت کارکنان و احساس افتخار و رفاه، ارتقاء کارکنان بر اساس شایستگی، مدرک  ۱

 محل خدمت در شعبهٔ تأثیرو تحصیلی، سنوات، توانایی در حل مشکلات، 
 (۲۰۰۹)هوو و وو، 

ن )که شامل مدیریت هر شعبه سسه اعتباری، کارآمدی مدیریت سازماسود و زیان مؤ ۲
 وری شعبهبهرهو کارکنان،  یوربهرهد(، شومی

 (۲۰۰۹)والامی، 

میزان سهم بازار، ثبات سیستم مالی و ساختار متناسب با شرایط سازمان، کنترل و  ۳
ها، حفظ مشتریان موجود، گسترش خدمات الکترونیک اعمال محدودیت در هزینه

ت مانند خودپرداز، اینترنت، همراه بانک، ...، کاهش موارد بوروکراتیک اداری، شناخ
 حکمرانی شرکتی ادی، دخالت سیاسی دولت و فقداننهاد اقتص عنوانبهمردم از بانک 

، ۱)دیکر و پست
۲۰۰۱) 

، ۲)پارادی و سکافنیت های خدمات الکترونیکسرویس و سپرده، وام، درآمد، ۴
۲۰۰۴) 

، ۳)هاسیاو و همکاران گذاری و درآمدسرمایه  5
۲۰۱۱) 

جویی در ، صرفهپایداری مالی و اقتصادی، شدهارائهسازان در قبال محصولات مسئولیت 6
بر اخلاق کارکنان،  تأکیدمصرف انرژی، پایداری اجتماعی و مسئولیت اجتماعی، 

خدمات، امکانات به مشتریان، تحقیق و توسعه برای محصولات و  سرآمدی در ارائهٔ
 نفعان و سهامدارانتعامل با ذیو خدمات، 

، 4)آراس و همکاران
۲۰۱۸) 

 (۲۰۱۱)دینسر،  حساسیت به ریسک بازارو کفایت سرمایه، کیفیت دارایی، مدیریت، درآمد، نقدینگی،  ۷
، 5)ایبگو و اوزتورن ایجاد عدالت سازمانی ۸

۲۰۱5) 
 (۲۰۱5، 6)ژو، کانگ هاسپردهو ها، وام ها،ها، هزینهعملکرد، دارایی ۹
 (۲۰۱۰)وو و داش،  های عملیاتیهزینهو درآمد سازمان، تعداد مشتریان،  ۱۰
 (۲۰۰۸)تاتج و گوو،  سود و زیان، مسئولیت اجتماعی ۱۱
وری، قابلیت اطمینان، ، شاخص کارایی، رضایت و بهرهشدهارائهوام، کیفیت خدمات  ۱۲

 درآمد
 (۲۰۰6، ۷)ساتا

و ها، گذاری، وامحاشیه سود عملیاتی، درآمد، سپرده بازدهی حقوق صاحبان سهام، ۱۳
 رشد فروش

 (۲۰۰۴)هوو، 

)دینسر و هاجیاوغلو،  طی زمان مشخص، تعامل و ارتباط با مشتریانعملکرد  ۱۴
۲۰۱۳) 

  ،نسبت سود خالص، حفظ مشتری، جذب مشتریان جدید، توسعه فروش به مشتریان ۱5
گذاری دانش، توانایی حل مسئله، بهبود وفاداری مشتری، سهم بازار، میزان اشتراک

 امنیت شغلی و فرایند، رضایت کارکنان، تحقیق و پژوهش و توسعه، زمان، چرخهٔ

)بهشتی و امیدی، 
۲۰۱۷) 

)اسماعیل و گالی،  برطرف کردن استرس شغلی، رضایت کارکنان ۱6
۲۰۱۷) 

 تأکیدهای فرهنگی(، افزایش پاسخگویی، )ارزش شدهارائهانطباق فرهنگی در خدمات  ۱۷
 های تجاریها و سیستمنهادها، فرهنگ

 (۲۰۱۷، ۹و نولان ۸)گو

)رنگرز و پشوتنیزاده،  هاکاهش هزینهو ها، رقابت سالم بین کارکنان، دستیابی به استراتژی ۱۸
۲۰۱۴) 

، ۱۰)آنتوی و همکاران درآمد سازمانو ها، عملکرد کارکنان، آموزش، هزینه ۱۹
۲۰۱6) 

مجموع و ها، بازده حقوق صاحبان سهام، کفایت سرمایه، درآمد، نقدینگی، رشد سپرده ۲۰
 اعطاشدهوام 

 (۱۹۹6)یه، 
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های استراتژیک، گزارش اسناد و مستندات سازمان که شامل برنامهٔ سپس با مطالعهٔ (۲
، بود های مدیریتیو همچنین گزارش جلسه بلندمدتو  مدتکوتاههای ای و برنامهدوره

د. معیارهای آوری شداده جمعبرای ثبت در پایگاهسازمان  موردتوجهمعیارهای 
نیل  برایکه سازمان  استاز مستندات فوق  شدهاستخراجدر این قسمت  آمدهدستبه

د. استخراج این معیارها توسط گروه کنها استفاده به اهداف خود، ممکن است از آن
کارشناسی ارزیابی عملکرد سازمان با بررسی و تحلیل دقیق اسناد و مستندات انجام 

 پذیرد.می
 شدهشناساییبانک اطلاعاتی از معیارهای  وق و تجمیع نتایج آن،و مرحله فپس از انجام د

ها و موضوعات مختلف بانکی از جنبه شدهاستخراج شدهشناساییآید. معیارهای می وجودبه
تر د تا تعداد مفاهیم کمتر و دارای مفهوم کلیارائه شو بندیدسته صورتبه که باید است

 ای با کارشناسان ارزیابی عملکرد، مدیران مرتبط باآید. به همین منظور طی جلسه دستبه
پرداخته شد  شدهشناساییبندی مفاهیم و خبرگان بانکی به دسته ،سیستم ارزیابی عملکرد

در مراحل فوق  شدهشناساییمعیارهای  دربرگیرندهٔکه  استمفهوم کلی  ۲5که خروجی آن 
 .شده است ارائه ۴. این مفاهیم در جدول است

                                                                                                                                  
1 Dekker & Post 
2 Paradi & Schaffnit 
3 Hsiao et al 
4 Aras et al 
5 Ibeogu & Ozturen 
6 Zhao & Kang 
7 Satta 
8 Gu 
9 Nolan 
10 Antwi 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

64
53

35
5.

13
98

.1
2.

41
.3

.1
 ]

 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jm
br

.m
br

i.a
c.

ir
 o

n 
20

25
-0

6-
29

 ]
 

                            16 / 30

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453355.1398.12.41.3.1
https://jmbr.mbri.ac.ir/article-1-1311-en.html


 ۴۲۹ … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

 ۴ جدول
 شدهشناساییمعیارهای  اطلاعاتیبانک 

ف
ردی

 

علامت 
 اختصاری

 معیارهای اصلی

ف
ردی

 

علامت 
 اختصاری

 معیارهای اصلی

۱ c1 
ارتقاء سطح توانمندی بانک از 

 منظوربهطریق افزایش سرمایه 
 هافعالیت گسترش و توسعهٔ

۱۴ c14 
جویی در مصرف انرژی و صرفه

 های شعبههزینه

۲ c2 
افزایی با مدیریت همکاری و هم

 های وابستهشهری و سازمان
۱5 c15 

 عایت مسئولیت اجتماعی و فرهنگیر
 خدمت ارائهٔهنگام 

۳ c3 ۱6 افزایش سود و کاهش زیان شعبه c16 
با  بر اخلاق مناسب کارکنان تأکید

 مشتری

۴ c4 ۱۷ گسترش بانکداری مدرن c17 
تعامل و ارتباط با مشتریان جهت حل 

 مشکلات ایشان

5 c5 
تحقیق و توسعه برای محصولات 

 و خدمات
۱۸ c18 میزان رشد در فروش خدمت 

6 c6 ۱۹ نفوذ در بازار رقبا و تحقق پایدار c19  ایجاد عدالت سازمانی در شعبه برای
 تمامی همکاران

۷ c7 
پایبندی به اصول و اخلاق 

 ای بانکیحرفه
۲۰ c20 ٔکارتیمی تقویت روحیه 

۸ c8 
دن نیاز مشتریان در برآورده کر

زمان ممکن و  ترینسریع
 محوریمشتری

۲۱ c21 
وری، فضای های بهرهبهبود شاخص

 و چابکی سازمانی ،وکارکسب

۹ c9 
تعداد مشتریان هم از لحاظ 

جذب مشتری جدید و هم حفظ 
 مشتری قدیمی

۲۲ c22 
ر کارکنان د تأثیرکارآمدی و 
 های سازمانفعالیت

۱۰ c10 
های خلاق و امنظ کارگیریبه

نوآور در جهت تولید ایده توسط 
 شعبه

۲۳ c23  پایدار افزودهارزشایجاد 

۱۱ c11 
رعایت استانداردها و قوانین 

 بانکی
۲۴ c24 ٔفرایند بهبود زمان چرخه 

۱۲ c12 ۲5 ایجاد وفاداری مشتریان c25  سازمانیبرونمدیریت عوامل 

۱۳ c13 
های سپاری فعالیتبرون

 واگذاریقابل
   

 

 شناختی فازی مرحله دوم: انتخاب معیارها با استفاده از روش نقشهٔ ۴.۲
ها با توجه به شرایط سازمان انتخاب و در فرایند آن ترینمهم پس از شناسایی معیارها، باید

ترین قسمت پژوهش حاضر، انتخاب معیارها با دهی شرکت داده شوند. در حقیقت اصلیوزن
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۳۰

مراحل روش  دادن انجام منظوربهدر این پژوهش  شناختی فازی است از روش نقشهٔ استفاده
۱FCM اکسل افزارهایاز نرم ،FCMAPPER  وPAJEK  یتدرنهااستفاده شده است که 

 :دهای زیر حاصل شخروجی
شناختی فازی است که بر اساس ماتریس  نمایش گرافیکی حاصل از نقشهٔاولین خروجی، 

 ۲در شکل  دهد کهرا نشان می تأثیرپذیریو  تأثیرگذارینهایی، ارتباط بین عوامل اعم از 
نشان داده شده است.  زردرنگ یک از معیارها با دایرهٔدر این شکل هر است. مشاهدهقابل
 تأثیرپذیریمیزان  ندهٔدهنشانیک از معیارها های ورودی به هرروی پیکان شدهمشخصعدد 

، عدد دیگربیانبهمعیار مقصد پیکان است. همچنین برعکس و  پیکان در مبدأمعیار 
معیار  پیکان در مبدأمعیار  تأثیرگذاری دهندهٔهای خروجی نشانروی پیکان شدهمشخص

 .است ۰٫۷۸برابر  C17 در C16 تأثیرگذاریمیزان  ،مثالعنوانبهمقصد پیکان است. 

 
 معیارها  تأثیرپذیریو  تأثیرگذارینمایش گرافیکی  .۲ شکل

طور که همان تصویر کشیده است.هریک از معیارها را به تأثیرگذاریمیزان  ۳شکل 
)بهبود  C21که معیار  شدهمشخصهر معیار  تأثیرگذاریمیزان  ،شودمشاهده می

را  تأثیرگذاریو چابکی سازمانی( بیشترین وزن در  ،وکارکسبوری، فضای های بهرهشاخص

                                                                                                                                  
1 Fuzzy Cognitive Map 
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 ۴۳۱ … یستمس یدر طراح FANPو  یفاز یشناخت روش نقشهاستفاده از  

 

 تأثیرگذاریبا عدد صفر کمترین میزان  C1 ،C7 ،C12 ،C15 ،C22معیار  پنج. همچنین دارد
 را دارد. 

 
 هر معیار تأثیرگذاریمیزان  .۳شکل 

افزایش سود و ) C3کند. معیار شماره هر معیار را مشخص می تأثیرپذیریمیزان  ۴شکل 
معیارهای  کارگیریبهبا  ،دیگرعبارتبهرا دارد.  تأثیرپذیری( بالاترین درجه زیان شعبهکاهش 

نیز دست یافت.  تأثیرپذیرتوان به معیارهای ، میتأثیرگذاردیگر و دستیابی به معیارهای 
دارد،  را تأثیرپذیریکه در اینجا بیشترین  «افزایش سود و کاهش زیان شعبه»، مثالعنوانبه

 گیرد.قرار می تأثیرگذاریشت معیار مورد توسط ه

 
 هر معیار تأثیرپذیریمیزان  .۴شکل 

 تأثیرگذارینسبت  معیارها مشخص شد، باید تأثیرگذاریو  تأثیرپذیریمیزان  ینکهازاپس
 منظوربهترین معیارها را قرار گیرد تا بتوان مناسب یموردبررسبا یکدیگر  ماًتوأ تأثیرپذیریو 
توان معیارها را در چهار ناحیه می 5بعد شناسایی کرد. بر اساس شکل  در مرحلهٔ کارگیریبه
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۳۲

د. بالایی دار تأثیرپذیریو  تأثیرگذاریاول شامل معیارهایی است که  بندی کرد. ناحیهٔتقسیم
ای در ، ولی رفتار دوگانهاستعوامل موجود در این ناحیه در روند فعالیت سازمان مهم 

 بهبود زمان چرخهٔ) C24معیار  .یرپذیرندتأثو از سوی دیگر  تأثیرگذار سویکد. از اثرگذاری دارن
 .است( تک معیار موجود در این ناحیه فرایند

بالایی  تأثیرپذیریکم ولی  تأثیرگذاریدوم شامل آن دسته از معیارهایی است که  ناحیهٔ
قرار گرفته  یتموردحما ذاریتأثیرگدارند. معیارهای موجود در این ناحیه توسط معیارهای با 

این  ازجمله C1 ،C3 ،C6 ،C18 ،C23د. معیارهای شوها میو باعث حاصل شدن آن
 .معیارهاست

ن معیارها د. ایکمی دارن تأثیرپذیریو هم  تأثیرگذاریکه هم  استسوم معیارهایی  ناحیهٔ
کنند که در شکل نمیکمتری دارند و تغییرات زیادی در سازمان ایجاد یر تأثبه سایرین نسبت

 اند.شده مشخص 5
و معیارهایی که در این ناحیه  استاین قسمت از پژوهش  یموردبررسچهارم هدف  ناحیهٔ

 تأثیرپذیریبالا و  تأثیرگذاریشوند. این معیارها از کار گرفته می بعد بهگیرند، در مرحلهٔقرار می
ریزی برای اجرای توجه شود و برنامه ارتأثیرگذبه معیارهای  کهیدرصورتند. پایین برخوردار

ر معیارهای د تأثیرد، باعث ایجاد شوحاصل می موردنظرآن انجام پذیرد، علاوه بر اینکه معیار 
این معیارها  ازجمله C21و  C4 ،C5 ،C8 ،C10 ،C16 ،C17 ،C19 د.شونیز می تأثیرپذیر

کار گرفته هبعد ب معیارهای ارزیابی عملکرد بانک انتخاب و در مرحلهٔ منظوربهکه  است
و چابکی  وکارکسبوری، فضای های بهرهبهبود شاخص از اندعبارتشوند. این معیارها می

در شعبه برای سازمانی، تحقیق و توسعه برای محصولات و خدمات، ایجاد عدالت سازمانی 
زمان ممکن، تعامل و ارتباط با  ترینسریعمشتریان در  دن نیازبرآورده کرهمکاران،  تمام

تولید ایده  جهتِهای خلاق و نوآور درنظام کارگیریبهحل مشکلات ایشان،  برایمشتریان 
  و گسترش بانکداری مدرن. ،با مشتری بر اخلاق مناسب کارکنان تأکیدتوسط شعبه، 
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 معیارها تأثیرپذیریو  تأثیرگذارینسبت  .۵شکل 

 دهی معیارهامرحله سوم: وزن ۴.۳
و انتخاب معیارها با استفاده از  ،بندیدهی، اولویتوزن، تأثیرگذارپس از شناسایی معیارهای 

ابتدا با تشکیل ای فازی فرایند تحلیل شبکه .دشوانجام می ای فازیفرایند تحلیل شبکهروش 
 یسهٔمقا یو اعداد فاز یعبارت کلامد که زوجی و بردارهای اولویت آغاز شهای ماتریس

ابرماتریس . سپس است( ۲۰۱۲یانگ )سال  ییتاپنجیارها بر اساس طیف مع یحاتترج
انجام  منظوربه. بردار وزن نهایی انجام پذیرفت محاسبهٔ یتدرنها)ماتریس تصمیم( تشکیل و 

جداول مقایسات زوجی  برای اجرایخبره  ۱۴، از ای فازی فرایند تحلیل شبکهروش مراحل 
 محاسبات انجام پذیرفت. ۱افزار سوپر دسیژننرماز استفاده  با ازآنپسکمک گرفته شد که 

قبل  است که در مرحلهٔ تأثیرگذاردلیل استفاده از این روش وجود وابستگی میان معیارهای 
معیارهای  آثاربندی مسئله، روابط و ایجاد مدل و پیکره منظوربه شناسایی و انتخاب شدند.

 آمد دستبهانتخابی بر یکدیگر مشخص شدند و در پایان وزن هشت معیار انتخابی 

                                                                                                                                  
1 super decision  
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۳۴

 5 جدول
 بندی معیارهادهی و رتبهوزن

 هامؤلفهوزن قطعی نهایی  وزن فازی نهایی معیارها
و چابکی  ،وکارکسبوری، فضای های بهرهبهبود شاخص

 سازمانی
(۰٫۰5۱,۰٫۰۸۴,۰٫۱۴) ۰٫۰۹۹ 

 ۰٫۱۱۷ (۰٫۰6۳,۰٫۱۰۱,۰٫۱6۹) و توسعه برای محصولات و خدمات تحقیق
 ۰٫۲۱6 (۰٫۱۱۴,۰٫۲۰۱,۰٫۳۱۳) همکاران عدالت سازمانی در شعبه برای تمامایجاد 

 ۰٫۱55 (۰٫۰۸6,۰٫۱۴۱,۰٫۲۱۴) زمان ممکن و ترینسریعدن نیاز مشتریان در برآورده کر
 ۰٫۰۸۷ (۰٫۰۴۷,۰٫۰۷۲,۰٫۱۲۲) حل مشکلات ایشان برایتعامل و ارتباط با مشتریان 

تولید ایده  جهتِهای خلاق و نوآور درنظام کارگیریبه
 توسط شعبه

(۰٫۰۴۸,۰٫۰۷6,۰٫۱۲۷) ۰٫۰۹۱ 

 ۰٫۱۱۸ (۰٫۰6۱,۰٫۱۰۴,۰٫۱6۷) با مشتری بر اخلاق مناسب کارکنان تأکید
 ۰٫۱۱۷ (۰٫۰6۸,۰٫۱۰۳,۰٫۱6) گسترش بانکداری مدرن

 

عدالت ایجاد  از اندعبارتترتیب میزان اهمیت به ازلحاظمعیارها  ،5با توجه به جدول 
زمان ممکن،  ترینسریعدن نیاز مشتریان در برآورده کرهمکاران،  سازمانی در شعبه برای تمام

با مشتری، تحقیق و توسعه برای محصولات و خدمات،  بر اخلاق مناسب کارکنان تأکید
و چابکی سازمانی،  وکارکسبی، فضای ورهای بهرهگسترش بانکداری مدرن، بهبود شاخص

و تعامل و ارتباط با  ،تولید ایده توسط شعبه جهتِهای خلاق و نوآور درنظام کارگیریبه
 حل مشکلات ایشان. برایمشتریان 

 قالب در مختلف واحدهای ها بهو وزن آن معیارها چهارم: ابلاغ مرحلهٔ ۴.۴
 ارزیابی معیارهای
ارزیابی عملکرد به  اهمیت در ابتدای هر دورهٔ ها و درجهٔهمراه وزنبه شدهانتخابمعیارهای 

از معیارها مشخص  هرکداممیزان دسترسی به  ،د. سپس در پایان دورهشوشعب بانک ابلاغ می
 . شودگیری استخراج میهای تصمیمیکی از روش وسیلهٔبهکلی هر شعبه  و نمرهٔ

 گیریبحث و نتیجه ۵
د، لذا انتخاب روش شوها میبانک وکارکسبارزیابی عملکرد باعث بهبود فرایند  ازآنجاکه

، بازار وکارکسبدلیل داشتن محیط متغیر ها بهاجرای آن بسیار پراهمیت خواهد بود. بانک
های و تغییر در سیاست ،مدتکوتاههای رقابت کامل، تغییرات زیاد در ابعاد مختلف در دوره

سری معیارهای سیستم ارزیابی عملکرد ثابت و یک رجی کشور با داشتنی داخلی و خامال
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توانند جوابگوی این تغییرات باشند. به همین ارزیابی نمی مشخص و انتخابی برای هر دورهٔ
پذیر با محوریت بانکی هدف پژوهش حاضر طراحی سیستم ارزیابی عملکرد انعطاف ،دلیل

 انتخاب شد. 
های بسیاری در خصوص ارزیابی عملکرد بانکی ارائه شده است بر طبق مبانی نظری، مدل

که  (۲۰۱5)هوسین و همکاران،  ،(۲۰۱5) اولاس و کسکین، ، (۲۰۱۷)بهشتی نیا و امیدی ،
بر مهم بودن سیستم ارزیابی عملکرد در بانک با توجه به ماهیت اقتصادی بودن  تأکیدهمگی 

که بیشترین انطباق را با  مدلی داشتند ارائهٔدر از پژوهشگران قبلی سعی  هرکدامآن را دارند. 
 ووگایان( و ۲۰۰۹) )آگنیس و (۲۰۱۷توان به ابید و گوآید )بانک داشته باشد که می شرایط

های بانک به ارزیابی عملکرد، رضایت ها ورود استراتژیآن ازجملهٔ ( اشاره کرد و۲۰۱۹)
 عنوانبههای سازمانی و یا استفاده از داده ،هدف در ایجاد معیارهای بانکی عنوانبهمشتری 

 علاوه بر اعمال نظرهای شدهیطراح. اما در مدل ستاستخراج معیارهاهدفی برای 
عاتی از معیارها پژوهشگران قبلی، موارد جدیدی را در نظر گرفته است که با ایجاد بانک اطلا

العمل نشان دهد ی بانک عکستواند به تغییرات محیطی و داخلمنعطف می یمدل و استفاده از
 و معیارهای جدید را بر اساس شرایط سازمان وارد سیستم ارزیابی عملکرد کند. 

بانک اطلاعاتی از معیارهای ارزیابی عملکرد  ی به هدف پژوهش ابتدا به ایجادبرای دستیاب
پژوهشی، مستندات سازمانی  پرداخته شد. این معیارها با استفاده از مطالعات قبلی و پیشینهٔ

و مصاحبه  ،های جلسات مدیریتیریزی استراتژیک سازمان، گزارشها و برنامهگزارش ازجمله
کارشناسان و خبرگان معیارهای  آوری شد. سپس با استفاده از نظرهایبا مدیران جمع

د. معیار نهایی مشخص ش ۲5در پایان  معنا بودند، ادغام وکه با یکدیگر هم شدهیآورجمع
با  یتدرنهامشخص و  تأثیرگذارشناختی فازی معیارهای  سپس با استفاده از روش نقشهٔ

بندی معیارها جهت ابلاغ به دهی و رتبهوزن ای فازیفرایند تحلیل شبکهاستفاده از روش 
 شعب انجام پذیرفت.

داد که مدل  این تحقیق، نشان سؤالاتنتایج کلی از پژوهش که پاسخی است به 
تواند های مختلف میبا عوض شدن شرایط محیطی و یا شرایط داخلی، در زمان شدهیطراح

 های زیر قابل انجام است:تغییرات را در فرایند ارزیابی عملکرد اعمال کند که به حالت
دنبال یابی خود را ندارند، بلکه فقط بهها قصد تغییر در معیارهای ارزدر برخی مواقع بانک (۱

 مجدد مرحلهٔهستند که با استفاده از اجرای معیارهای انتخابی خود  مؤثرتغییر وزن 
 (ای فازیفرایند تحلیل شبکهدهی معیارها با استفاده از روش سوم این پژوهش )وزن

ست، برسند. این شرایط موقعی انند به هدف خود که تغییر وزن هریک از معیارهاتومی
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 ۱۳۹۸پاییز  /۴۱سال دوازدهم/ شماره  ۴۳6

 هایش دستخوش تغییرات شده و بایدفقط اولویت معیارممکن است پیش آید که سازمان 
 ت معیارهای خود را تغییر دهد.یمیزان اهم

موجود در بانک اطلاعاتی، بر اساس شرایط و موقعیت و  شدهشناساییاز بین معیارهای  (۲
شود. پس های مختلف بر بانک وجود دارد، انتخاب معیارها انجام میاهدافی که در زمان

آن خروجی  تبعبهاجرا خواهد شد و  مجدداًشناختی فازی  ، روش نقشهٔبا تغییر شرایط
 به قبل متفاوت خواهد بود. نسبت

کامل ارزیابی عملکرد، نتایج آن  دهد که با اجرای یک دورهٔمورد سوم در مواقعی رخ می (۳
قرار گرفته و تصمیم بر ایجاد یک یا چند معیار جدید در سیستم ارزیابی  یموردبررس

. استشود که متفاوت با معیارهای قبلی در بانک اطلاعاتی موجود گرفته می عملکرد
های کشوری همچنین ایجاد معیار جدید ممکن است از جلسات مدیریتی و یا سیاست

انجام  مجدداًاضافه و فرایند ارزیابی  اطلاعاتبه بانک  باشد که باید شده استخراجو... 
 پذیرد.
های توان به اجرای این پژوهش در سازمانهای آینده میبرای پژوهش هایشنهادپ ازجمله

توان این مدل را د. همچنین میکر اشاره .و.. ،ایزنجیره یهافروشگاهها، مشابه مثل بیمه
های سازی و نتایج را با یکدیگر مقایسه کرد. در مورد محدودیتدر چندین بانک مختلف پیاده

مصاحبه با خبرگان و  آوری اطلاعات در این پژوهشابع جمعیکی از من تحقیق باید گفت،
ها کم بوده مصاحبهدادن انجام  منظوربهها مدیران بوده است که در اکثر اوقات فرصت آن

ها و های این پژوهش با اتکا به دیدگاهاست. همچنین همانند اغلب مطالعات کیفی، یافته
ساختاریافته عمیق حاصل روش مصاحبه نیمه ریکارگیبهمحدود و با  نسبتاًتجربیات افراد 

های پژوهش را با محدودیت همراه پذیری نظری یافتهتواند تعمیمشده است. این موضوع می
 کند.
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