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  ده چكي
مساله اساسي امروزه . گردد شوند نياز به كنترل در آنها مضاعف مي يع تر ميسازمانها هرچه وس

ويژه موسساتي كه داراي شعب فراوان هستنند و يا حتي داراي بخشهاي  دربسياري از ادارات به
با شند اين است كه روش ارزيابي عملكرد منطقي وصحيحي براي آنها ارائه  متعدد در سازمان مي
توانستند به هدايت بهتر نيروهاي   اگر شاخص خوبي معرفي شده بود آنها مينشده است ؛ چرا كه

هاي  خود بطور اخص وهدايت بخشها در جهت اهداف استراتژيك سازمان بطور اعم بپردازند ؛ شيوه
انگيزشي را با توجه به محركهاي مناسب براي تشويق تعيين نمايند و بموقع مسئوليت خواهي را از 

اين پژوهش بر آن است كه تحت يك مدل مفهومي .  كرده اند به اجرا گذارندبخشهايي كه تعلل
روشي را ) New SBSc("كارت امتيازي متوازن پايدار جديد  "ارزيابي عملكرد و با بكارگيري 

هاي انداز چشمهاي مختلف كمي و كيفي و با  براي ارزيابي عملكرد سازماني با شناسايي شاخص
در . تكميل و طراحي شده است به يك نتيجه عملياتي دست يابدBScدل متعددي كه با الهام از م

اين پژوهش  با بررسي ادبيات موضوعي به طور عام و ارزيابي عملكرد بانكها به طور خاص در داخل 
هاي ارزيابي عملكرد شعب بانك دست يافته و پس از آن با طراحي  و خارج، به استخراج شاخص
هاي چند شاخصه  كارگيري فنون غيرجبراني و جبراني تصميم گيريمدل مفهومي و عملياتي با ب

 گانه مربوط به يكي از 10در شعب )  سناريو غير جبراني 4 سناريو جبراني و 17( سناريو 21تحت 
 شاخص كمي و غير كمي بعنوان يك مطالعه موردي مدل مذكور به صورت 137بانكها با استفاده از 

  . كه خلاصه دستاوردهاي آن در اين مقاله آمده است.عملياتي بكارگرفته شده است 
  

هاي  ارزيابي عملكرد، بانك، كارت امتيازي متوازن، تكنيك :هاي كليدي واژه
  گيري چند شاخصه، تكنيك بردا تصميم
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  مقدمه
 گيـري   انـدازه هـاي اخيـر در مـورد ماهيـت و روش شناسـي                تحقيقات بسيار زيادي در سـال     

نتايج اين تحقيقات از اين جهت ارزشمند اسـت  . م گرديده است ها انجا   عملكرد  در سازمان   
هــاي آينــده  هــا را درك نمــوده و همچنــين چــالش تــوان وضــعيت فعلــي ســازمان كــه مــي
  . عملكرد را از آن طريق مورد بررسي قرار دادگيري اندازه

 در قـرن پـانزدهم بـر    "ونيـز " عملكرد سـازماني مـدرن بـه شـهر     گيري  اندازهريشه اصلي   
اصل تعيين سود و .در آن زمان مباني حسابداري و دفتر داري دوبل ابداع شده بود           . رددگ  مي

بودنـد، از آن  1990 عملكرد تا اوايـل سـال     گيري  اندازهكنترل جريان نقدي از عوامل اصلي       
موسس شركت جنرال موتورز اين حقيقت را آشـكار نمـود كـه              زمان به بعد ويليام دورانت    

باشد كـه در تمـام        سابداري نيست بلكه پيامد يك جريان هزينه مي       هاي ح   سود نتيجه فعاليت  
 و غيـرو   Big Blue , IBM ,Questحتي در دنيا شـركتهايي همچـون   . ها وجود دارد سازمان

در نتيجه مطالعه عملكرد سازماني مدت زيادي است كه هـسته اصـلي            . نيز به آن پرداخته اند    
  ) . Heyes1980( دهد    تحقيقات مديريت را تشكيل مي

ــام   ،1984در ســال  ــدرات و فيزيكــداني بن ــستمهاي منطقــي فيزيكــي  كــوكسگل  از سي
آنان تغييراتي را در مفاهيم مـورد اسـتفاده در          . براي اين موضوع استفاده نمودند     گيري  اندازه

 گيـري   انـدازه سيـستمهايي كـه منـشاء اصـلي         (سيستمهاي حسابداري صـنعتي ايجـاد كردنـد       
هاي كارا فقط بر روي فرآيند        آنها پيشنهاد دادند كه اكثر رويكرد     . )رفتند  عملكرد بشمار مي  

تمركز دارند و بدين جهت از معيارهايي كـه بـر موضـوعات فيزيكـي تـا موضـوعات مـالي                     
 و مفهـوم    1اين رويكرد منجـر بـه پيـدايش تئـوري محـدوديت           . تاكيد دارند، استفاده كردند   

تـوان بـا       آنهـا عقيـده داشـتند كـه مـي          .گرديـد ) گلوگاهها(هاي فرآيند     مديريت محدوديت 
كه با ايجاد محـصول يـا خـدمت بـه دسـت         (تمركز بر افزايش ارزش ايجاد شده در سازمان         

كـاهش  (و كاهش سـرمايه گـذاري       ) هاي ثابت   هزينه(هاي عملياتي     و كاهش هزينه  ) آيد  مي

                                                      
1. Theory of  Constraint 
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  . سود را افزايش داد)ها موجودي
هاي سنتي حـسابداري مـديريت        بر رويكرد كوپر و كاپلان، انتقاداتي را       ،1987 در سال   

آنان از رويكردي استفاده كردند كه بعداً بنام فعاليـت بـر           . و حسابداري صنعتي وارد نمودند    
، ماسكل ادعا كرد كه يكـي از نقـاط قـوت            1989در سال   .  نام گرفت  ABC (1(مبناي هزينه   

  .باشد پذيري، پيچيدگي و بهبود مستمر مي  انعطافABCرويكرد 
 عملكـرد موجـب بكـارگيري نتـايج آنهـا در            گيـري   انـدازه ش مباحث مربـوط بـه       گستر
هاي سنتي عملكرد     ، نشان دادند كه معيار    1987كاپلان و جانسون در سال      . ها گرديد   سازمان

  . باشند هاي مدرن، در حال منسوخ شدن مي سازماني با توجه به رشد سريع سازمان
ي عملكرد را در مباحث توليد بـه موقـع، در   گير هاريسون مشكلات اندازه    1992در سال   

 اوكلند مشكلات اساسي    1995ريزي منابع ساخت و در سال          لوسكمب در برنامه   1993سال  
  . گيري عملكرد را در محتواي مديريت كيفيت فراگير مورد بررسي قرار داد اندازه

گيـري   ه، كاپلان و نورتون به اين نتيجه رسـيدند كـه يـك سيـستم انـداز           19932در سال   
هـاي گـسترده      كننـدة محـيط و عملكـرد سـازمان          عملكرد به ابزارهايي نياز دارد كه منعكس      

تـوان    يكي از اين معيارها مربوط به مـشتري اسـت كـه بـا اسـتفاده از آنهـا مـي                    . كنوني باشد 
معيار ديگر فرآيند داخلي بوده كه بـه        . هاي مورد انتظار او از سازمان را مشخص كرد          ارزش

باشد كه در صدد بررسـي   معيار سوم يادگيري مي   . گيري اثربخشي سازمان است     زهدنبال اندا 
وضعيت كيفي نيروي انساني و مسائل انگيزشي و رفتاري آنان است و نهايتاً چهارمين معيار،               
معيار مالي است كه ارزش ايجاد شده توسط يك سازمان را بـراي سـهامداران خـود مـورد                    

  . دهد ارزيابي قرار مي
اله در صدد ارائـه رويكـردي اصـلاح شـده از كـارت امتيـازي متـوازن بـا هفـت                      اين مق 

ــدازه  چــشم ــراي ان ــداز مختلــف ب هــاي  گيــري عملكــرد شــعب بانــك و اســتفاده از مــدل  ان
  . باشد گيري چندشاخصه مي تصميم

                                                      
1. Activity Based Costing 
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  (New SBSc)ارائه مدل كارت امتياز متوازن پايدار 
 انداز چشمي عملكرد شعب بانك در هفت در اين مقاله شاخصهاي مورد بررسي براي ارزياب

مختلف بر حسب آنچه در مدل زير ارائه شده است مـورد بررسـي و تجزيـه و تحليـل قـرار                      
خواهد گرفت پس از آن با يك مدل سلسله مراتبي رابطه بـين شاخـصها و زيـر شاخـصهاي       

يين كرده  تحقيق را به منظور تشريح بهتر و ساده سازي مسير ارزيابي عملكرد شعب بانك تب              
  ومتدهاي كمي براي تحليـل نهـايي         MADMكارگيري مدلهاي     تا با استفاده از آن امكان به      

بايد نتايج حاصل از حل مـدل، در          ازآنجايي كه مي  . عملكرد و رتبه بندي شعب ميسر گردد      
كننده   حقيقت نتايج حاصل از ارزيابي عملكرد در رسيدن به اهداف استراتژيك بانك ياري            

 اساسـي را كـه يـك    انـداز  چـشم مذكور بر اساس چهارچوب خاص خود هفـت       مدل  . باشد
ايـن  . بايست در قالب تئوريك به آن توجه داشته باشد در خود جـاي داده اسـت                سازمان مي 

 اجتمـاعي،   انـداز   چـشم  بـا توجـه بـه اصـلاح و بهبـود آن در سـه                 BScمدل برگرفته از تفكر     
  . ه استمحيطي و آينده نگري به صورت زير تبيين گرديد

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  مدل مفهومي ارزيابي عملكرد پژوهش حاضر. 1نمودار 
  

نگريانداز آيندهچشم

انداز فرايند داخليچشم انداز رشد و يادگيري چشم

انداز مشتريچشم انداز محيطي چشم
انداز اجتماعيچشم

اندازها وچشم
 ها  استراتژي
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 يـادگيري و   انـداز   چـشم دارد     كاپلان  و نورتـون بيـان مـي         BScبا توجه به آنچه كه مدل       
اگر هدف يـك سـازمان      . دهد  رشد ريشه درخت ارزيابي استراتژيك سازمان را تشكيل مي        

 امر بـدون توجـه بـه رشـدكاركنان، سـازمان بـه       رشد درآمد و بهبود وضعيت مالي باشد اين     
توانـد منجـر بـه     بدين ترتيب رضـايت بـالاي كاركنـان و پرسـنل مـي      .مقصود نخواهد رسيد 

كارايي بهتر سيستم سازماني در بخشهاي مالي، فرآيند و رسيدگي به درخواسـتهاي مـشتري               
الاتر مشتري و سـطح     در واقع اگر بخواهيم نسبتهاي مالي مناسبتري به همراه رضايت ب          .گردد

مطلوبتر فرآيندهاي داخلي داشته باشيم، اين امر ميسر نخواهد بود مگر اينكه فـضاي داخلـي          
به همين خاطر توجه به فضاي دروني سـازمان         .  سازمان ايجاد اين مهم را تسهيل نموده باشد       

  .و كاركنان آن ركن اساسي ارزيابي سازماني  در تحقق اهداف استراتژيك خواهد بود
تـوان وضـعيت سـازمان را ارزيـابي           در اين مدل از منظركاركنان و همچنين مشتريان مي        

هاي سازمان و شعب بانك براي مشتريان چـه بـوده اسـت و در واقـع تـا چـه                       نمود، دستاورد 
 فرآينـد داخلـي نيـز تـوان درونـي           انداز  چشم. ميزان فرهنگ مشتري مداري رونق يافته است      

 در ايــن مــدل بــا ايجــاد دو BScهــاي مــدل  از طرفــي ضــعف. نمايــد سيــستم را بررســي مــي
  .  اجتماعي و محيطي برطرف شده استانداز چشم

 اجتماعي، سازمان خود را ملزم بـه رعايـت قـوانين و پاسـخگويي در قبـال       انداز  چشمدر  
بايد مشتري مداري را حفظ كند بلكه بـه جامعـه و اجتمـاعي                كند يعني نه تنها  مي       جامعه مي 
 محيطـي سـازمان     انـداز   چشمدر  .  او مراوده مالي ندارند ملزم به پاسخگويي است        كه حتي با  

خود را موظف به رعايت قوانين محيط پيرامون وحفظ محـيط زيـست دانـسته و ايـن عامـل                    
ايـن  . گـردد   موجب فرهنگ سازي و توجه بيشتر سازمان به سلامتي و بهداشـت محـيط مـي               

 هرزبرگ را در رابطه با منابع انـساني مطـرح            عوامل بهداشتي طرح شده توسط     انداز  چشمدو
 انـداز   چـشم عامل ديگري كه در مدل مذكور مورد توجه قرار گرفته است توجه به              . كند  مي

گردد كه عوامل ارزيابي از سمت و سوي گذشـته و            اين عامل باعث مي   . آينده نگري  است   
هـاي     و توسـعه و هزينـه      هاي مالي، به آينده نگري يعني توجه به بخش تحقيـق            توجه به پيامد  

  .  عاقبت انديشي سازمان متمايل گردد
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تشريح مدل عملياتي ارزيابي عملكرد شعب بانكها برگرفته از مدل 
  New SBScمفهومي 
گردد به منظور عملياتي نمودن مـدل بيـان             ملاحظه مي   2 شماره   نمودارطوركه در     همان

در سـطح  . مراتبي وجود دارد  ت سلسلهشده در ارزيابي شعب بانكها، امكان ارائه آن به صور     
در سطح  . گيرد   قرار مي  "ها  عنوان ارزيابي عملكرد شعب بانك    "يك، آرمان ارزيابي تحت     

ايـن  . شـوند  هاي هفتگانه مطرح شده است كه شاخصهاي اصلي نيز ناميده مي      انداز  چشمدوم  
 بوده و علاوه    SBSc انداز  چشم و همچنين    BScهاي چهارگانه     انداز  چشمها اعم از    انداز  چشم

ها يـك ديـدگاه     انداز  چشمتركيب اين   . نمايد   آينده نگري را نيز مطرح مي      انداز  چشمبر آن   
. استراتژيك و همه جانبه را براي ارزيابي و نهايتاً توفيق طلبي به سازمان بدسـت خواهـد داد                 

 گيري كمـي در مـدل       براي عملياتي نمودن و اندازه    ) كلان(هاي كلي   در سطح سوم شاخص   
هاي كلي    هاي مختلف راهي جز تعريف شاخص     انداز  چشمبا توجه به وجود     . اند  معرفي شده 

هـايي    براي كمي نمودن  آنها نيست ولي اولين گام آن است كه به صـورت جـامع شـاخص                  
 26بـدين ترتيـب   .   تعريـف گـردد   SBSc  و    BScبيان شده تا كه بر مبناي مفـاهيم تئوريـك           

ه ما در عمل براي ارزيابي شعب بانكها در به علت عدم            البت. شاخص كلي تعريف شده است    
  .  شاخص استفاده شده است16هاي لازم در حوزة اين تحقيق تنها از  وجود داده

انـداز     شاخص مربوط به چشم    3انداز مشتري      شاخص مربوط به چشم    5ها    از اين شاخص  
ص مربـوط بـه      شـاخ  2انـداز يـادگيري و رشـد  و             شاخص مربوط به چشم    4فرآيند داخلي،   

تـوان تمـامي      انـدازهاي محيطـي و اجتمـاعي مـي          انداز آينـده نگـري بـوده و در چـشم            چشم
  .انداز مالي و مشتري، داخلي و يادگيري را  مورد ملاحظه قرار دارد هاي چهارچشم شاخص

 137. در سطح چهارم كه در شكل مـذكور بـه صـورت نقطـه چـين ترسـيم شـده اسـت         
انـداز مـالي، مـشتري،         شده كه عموماً جزيي از چهار چشم       معرفي  ) فرعي(شاخص عملياتي   

تواننـد    ها به تفكيك مفـاهيم، سـازه  و متغيـر مـي              اين شاخص . داخلي و يادگيري بوده است    
با توجه به توضيحات و شكل سلسله مراتبي مدل عمليـاتي ارزيـابي             .  تعيين و مشخص شوند   

 را بـراي تحليـل آن       MADMه  ها و فنـون مختلـف كمـي بـه ويـژ             توان تكنيك   عملكرد، مي 
هاي كمـي مختلـف ماننـد بـردار           توان از مدل    با توجه به ساختار اين مدل  مي       . شناسايي كرد 
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 گروهـي، روش مجمـوع وزيـن و رده بنـدي شـده و مـدل تخـصيص خطـي را           AHPويژه،  
هـاي متعـدد تـا رسـيدن بـه       تـوان وزن شـاخص   استفاده كرد، البته به فراخـور هـر سـطح مـي     

هاي مختلف مانند آنتروپي و بردار ويـژه بدسـت            ا و نهايتاَ نتيجه ارزيابي با روش      اندازه  چشم
  .آورد
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   New SBScمدل عملياتي ارزيابي عملكرد شعب بانك ها برگرفته شده از مدل مفهومي . 2نمودار 
  

 هاي  هاي سازمان نگر و شاخص       آينده نگري كه خود به دو بخش شاخص        انداز  چشمدر  
  : گردند متغيرهاي زير قابل تعريف است  انسان نگرتفكيك مي

 اجتماعيانداز چشم
  

 محيطي  انداز چشم
 

 آينده انداز چشم
  نگري

اندازچشم مشترياندازچشم  ماليانداز چشم  داخلياندازچشم
 يادگيري و رشد

 ارزيابي عملكرد شعب بانك ها
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  نگر  هاي انسان شاخص  نگر هاي سازمان شاخص
  ميزان سرمايه گذاري در تكنولوژي جديد-1
  ميزان سرمايه گذاري جهت رقابت در آينده-2
   ميزان سرمايه گذاري در توسعه بازار جديد-3
متـر  ك( تعداد محصولات جديد معرفي شده       -4

  ) سال5از 
 5كمتر از   ( درصد فروش محصولات جديد      -5

  )سال
  R&D ميزان سرمايه گذاري در -6
ــاري    -7 ــوط تج ــي از خط ــروش ناش ــد ف  درص
  جديد) توليد(
هــايي كــه   ميــزان ســرمايه گــذاري در پــروژه-8

  ريسك بالا دارند

 ميزان مشاركت كاركنان در تصميم گيري     -1
كـز جهـت     ميزان حركت به سمت عـدم تمر       -2

  تصميم گيري
  كيفيت طراحي شغل -3
 ميزان ساعت آموزش نيروي انساني-4
  هاي آموزشي  سالانه  تعداد برنامه-5
 هاي آموزشي  كيفيت برنامه-6
   تعداد تيمهاي كاري-7

  كيفيت تيمهاي كاري-8
 هاي حل مساله                                تعداد تيم-9

 ايــده دهــي و   ميــزان تــشويق كاركنــان بــه-10
 يابي ايده
 فعاليت نظام پيشنهادها                                -11
 ها و پيشنهادهاي سالانه  تعداد ايده-12
هاي بكارگرفته شده                      نعداد ايده-13
   كيفيت فرهنگ سازماني-14

  به دو بعد انساني و سازماني  با توجه NewSBScنمايش شاخصهاي آينده نگري در مدل . 3نمودار 

   در ارزيابي عملكرد شعب بانكNew SBScكاربرد مدل 
بـدين جهـت اشـاره خاصـي بـه          . پـردازد   اين بخش به تشريح مـدل و ابعـاد مختلـف آن مـي             

در ايـن خـصوص     . هاي مدل بكار رفته است خواهـد شـد          ابزارهايي كه در جمع آوري داده     
هـاي مـدل مـشخص و         هـا و متغيـر      هيم، سـازه  سعي شده است در چهارچوب علمي مدل مفا       

 شعبه از بانك تحت بررسي قرار گرفتـه كـه بـا             10در اين رابطه به عنوان نمونه       . معين گردد 
مورد سنجش و   ) متغيير( شاخص فرعي    137 شاخص كلي و     16 و   انداز  چشمتوجه  به چهار     

 همچنـين   . ارائـه گرديـده اسـت      2هـا در جـدول        فهرست شـاخص  . بررسي قرار گرفته است   
 سناريو كه متشكل از     21هاي كمي و كيفي با توجه به          هاي بدست آمده از اين شاخص       داده
  :  سناريو غير جبراني بوده است را به شرح زير است4 سناريو جبراني و 17

  هاي پژوهش  توصيف و تحليل آماري داده
رهـا و طيـف   هـا، متغي  انازهـاي مختلـف، سـازه    هاي مورد استفاده بـا توجـه بـه چـشم          شاخص

  . ارائه گرديده است) 1(سنجش آنها به شرح نگاره شماره 
  

 انداز آينده نگريچشم
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  بندي آنها در مدل مفهومي پژوهش  ها و متغيرهاي مالي و نحوه طبقه فهرست مفاهيم، سازه .1نگاره 

ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

  نسبتي   مثبت  كاركنان پايه و مرتبه سازماني 
  نسبتي  مثبت  ) سابقه(تجربه كاركنان 

  نسبتي  مثبت  ) مدرك(تحصيلات 
  نسبتي  منفي   ) انحراف معيار به سال(شكاف بين تحصيلات كاركنان 

  نسبتي  منفي   )      انحراف معيار به سال(شكاف تجربه و مهارت 
  نسبتي  مثبت  )  ساعتمتوسط تعداد(آموزش ضمن خدمت كاركنان 

هاي  مهارت
  كاركنان 

  نسبتي  منفي  شكاف آموزش ضمن خدمت كاركنان انحراف معيار به ساعت
  نسبتي  منفي  تعداد شكايات كاركنان 

  نسبتي  منفي  ) انحراف معيار حقوق واقعي(شكاف حقوق 
  نسبتي  منفي  شكاف حقوق درخواستي و حقوق واقعي 

  نسبتي  منفي  ) تعداد(ه دليل عدم رضايت شغلي جابجايي كاركنان ب
 اي  فاصله  مثبت   رضايت از شغل 

  نسبتي  مثبت  رضايت از حقوق 
  نسبتي  مثبت  رضايت از همكار 

1  
يادگيري 
 و رشد 

رضايت 
  كاركنان 

  نسبتي  مثبت  رضايت از مدير 
دسترسي به 
  اطلاعات

 اي  فاصله  مثبت  نتيجه نظرسنجي 

نظم و 
ترتيب دادن 

  امور به 
 اي  فاصله  مثبت  ) نتيجه نظرسنجي(كاري  ميزان دوباره

  نسبتي  مثبت  ) ريال(الحسنه  نرخ رشد حساب قرض
  نسبتي  مثبت  ) ريال(نرخ رشد كوتاه مدت 

  نسبتي  مثبت  ) ريال(نرخ رشد بلندمدت 
  نسبتي  مثبت  ) ريال(ها  نرخ رشد ساير سپرده

  نسبتي  مثبت  ) تعداد(الحسنه  قرضنرخ رشد حساب 
  نسبتي  مثبت  ) تعداد(مدت  نرخ رشد حساب كوتاه

  نسبتي  مثبت  ) تعداد(نرخ رشد بلندمدت 
  نسبتي  مثبت  )تعداد(نرخ رشد حساب جاري 

فرايند   2
 داخلي 

توسعه 
  محصول

  نسبتي  مثبت  ) تعداد(ها  نرخ رشد ساير سپرده
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ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

  نسبتي  مثبت  هاي جديد  تعداد حساب
  نسبتي  مثبت  ) متوسط ساليانه(ها  ل سپردهجمع ك

  نسبتي  مثبت  تعداد مشتريان 
  نسبتي  مثبت  ) ريال(درآمد كارمزد 

  نسبتي  مثبت  ) ريال(درآمد تسهيلات 
  نسبتي  مثبت  ) ريال(ساير درآمدهاي عملياتي 

  نسبتي  مثبت  ) ريال(كل درآمدها 
  نسبتي  تمثب  ) ريال(ها  نرخ رشد كل سپرده

  توليد 

  نسبتي  مثبت  ) تعداد(نرخ رشد مشتريان 
  نسبتي  مثبت  ) ريالي(ميزان تسهيلات اعطايي 
  نسبتي  مثبت  تعداد تسهيلات اعطايي 

  نسبتي  مثبت  ) نو كهنه كردن وام(تعداد تغيير زمان بازپرداخت تسهيلات 
  نسبتي  مثبت  ها  نسبت تسهيلات اعظايي به جمع كل سپرده

خدمات پس
 از فروش 

  نسبتي  مثبت  تعداد مشتريان اعتباري 
  نسبتي  مثبت  ) متوسط سالانه(الحسنه  مانده ريالي قرض

  نسبتي  مثبت  ) متوسط سالانه(الحسنه  تعداد حساب قرض
  نسبتي  مثبت  ) مانده اسفندماه(مانده ريالي بلندمدت 

  نسبتي  مثبت  تعداد حساب بلندمدت 
  نسبتي  مثبت  ) مانده اسفندماه(ها  مانده ساير سپرده
  نسبتي  مثبت  ها  تعداد ساير سپرده

  نسبتي  مثبت  هاي سپرده مفتوح در طي دوره مالي  تعداد حساب
  نسبتي  مثبت  مانده حساب جاري 

مزيت 
  عملياتي

  تينسب  مثبت  تعداد حساب جاري 
  نسبتي  مثبت  ) طي دوره(هاي جديد  تعداد حساب

 اي  فاصله  مثبت  ) نظرسنجي(ميزان اخذ مشاوره تخصصي مشتريان از شعبه 
  نسبتي  مثبت  تعداد مشاورين شعبه 

  نسبتي  مثبت  ) ريال(كل مبلغ تسيهلات عادي 
  نسبتي  مثبت  ) ريال(كل مبلغ تسهيلات تكليفي 

 مشتري   3

رهبري 
  محصول

ها و گردش بدهكار حساب تعهدات متشريان بابت ضمانت نامه
و اعتبارات اسنادي صادراتي و) ريالي و ارزي(پذيرش 

  نسبتي  مثبت
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ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

  ) وارداتي
  نسبتي  مثبت  اي  گردش بستانكار حساب حوالجات مخابره
  نسبتي  مثبت  اي  تعداد بدهكار حساب حوالجات مخابره

  نسبتي  مثبت    بانكي فروخته شده تعداد حساب انواع چكهاي
  نسبتي  مثبت   مبلغ حساب انواع چكهاي بانكي فروخته شده 

ها و نامه گردش بستانكار حساب تعهدات مشتريان بابت ضمانت
و اعتبارات اسنادي صادراتي و وارداتي ) ريالي و ارزي(پذيرش 

  نسبتي  مثبت

  نسبتي  مثبت  تعداد باجه 
  نسبتي  مثبت  متراژ شعبه 

  نسبتي  مثبت  تعداد رايانه 
  نسبتي  مثبت  تعداد خط تلفن 

  نسبتي  مثبت  تعداد گوشي تلفن 
  نسبتي  مثبت  ماشين پول شمار 

  نسبتي  مثبت  ماشين حساب 
  نسبتي  مثبت  ) خودپرداز (ATMدستگاه 

  نسبتي  منفي   تعداد شكايات مشتري 
  نسبتي  مثبت   د قبوض آب و برق و تلفن تعدا

  نسبتي  مثبت  تعداد تسهيلات اعطايي به طور كل 
  نسبتي  مثبت  تعداد صندلي و مبل براي مشتريان 

رضايت 
  مشتري 

  نسبتي  مثبت   آب سرد كن 
طي دورهالحسنه   مانده حساب قرض(CV)ضريب تغييرات 

  ) ريال(
  نسبتي  منفي 

  نسبتي  منفي  ) تعداد(الحسنه   حساب قرض(CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) ريال(مدت   مانده كوتاه(CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) تعداد(مدت   حساب كوتاه(CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) ريال( مانده بلندمدت (CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) ريال(ها   مانده ساير سپرده(CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) تعداد(ها   ساير سپرده(CV)ضريب تغييرات 

وفاداري 
مشتري كه 

در 
ماندگاري 
حساب طي 

دوره 
خلاصه 

  شود  مي
مدعت و هاي سپرده كوتاه  حساب(CV)ضريب تغييرات 

  ) ريال(بلندمدت 
  نسبتي  منفي



  ...ارائه روشي براي ارزيابي عملكرد شعب بانك با استفاده از  

  

118

 

ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

هاي سپرده مفتوح در طي دوره  حساب(CV)ضريب تغييرات 
  ) لريا(مالي 

  نسبتي  منفي

  نسبتي  منفي  ) ريال( مانده حساب جاري (CV)ضريب تغييرات 
  نسبتي  منفي  ) تعداد( حساب جاري (CV)ضريب تغييرات 

  نسبتي  مثبت   ) ريال(هاي شعب  نسبت سهم سپرده هر شعبه به مجموع سپرده
  نسبتي  مثبت  ) تعداد(نسبت تعداد مشتريان هر شعبه و مجموع مشتريان شعب 

الحسنه طي دوره به متوسط نسبت متوسط مانده حساب قرض
  ) ريال(الحسنه شعب  مجموع كل قرض

  نسبتي  مثبت 

هاي الحسنه شعبه به كل تعداد حساب نسبت تعداد حساب قرض
  ) تعداد(الحسنه شعب  قرض

  نسبتي  مثبت 

اه مدت شعبنسبت مانده كوتاه مدت شعبه به كل مانده كوت
  ) ريال(

  نسبتي  مثبت 

مدت شعب نسبت تعداد كوتاه مدت شعبه به كل تعداد كوتاه
  ) تعداد(

  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت   ) ريال(نسبت مانده بلندمدت شعبه به كل مانده بلندمدت شعب 
  نسبتي  مثبت ) تعداد(نسبت تعداد بلندمدت شعبه به كل تعداد بلندمدت شعب 

هاي هاي شعبه به كل تعداد ساير سپرده نسبت تعداد ساير سپرده
  ) تعداد(شعب 

  نسبتي  مثبت 

هاي سپرده مفتوح در طي دوره مالي شعبه به نسبت تعداد حساب
  ) ريال(كل تعداد شعب 

  نسبتي  مثبت 

نسبت مانده حساب جاري شعبه به كل مانده حساب جاري
  ) ريال(شعب 

  نسبتي  مثبت 

نسبت تعداد حساب جاري شعبه به كل تعداد حساب جاري
  ) تعداد(شعب 

  نسبتي  مثبت 

نسبت مانده حساب جام شعبه به كل مانده حساب جام شعب
  ) ريال(

  نسبتي  مثبت 

 سهم بازار 

نسبت تعداد حساب جام شعبه به كل تعداد حساب جام شعب
  ) تعداد(

  نسبتي  مثبت 

فرايند   4  نسبتي  مثبت   ش اموال غيرمنقول شعبه ارز
  مالي 

هاي  داده
  نسبتي  مثبت   ارزش اموال منقول شعبه   مالي
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ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

  نسبتي  مثبت   متوسط دارايي جاري نقدي 
  نسبتي  مثبت   هاي جاري نقدي  متوسط بدهي
  نسبتي  مثبت   ها  متوسط دارايي

  نسبتي  مثبت   ) مانده اسفندماه(هاي شعبه  كل دارايي
  نسبتي  مثبت   سود شعبه 

  نسبتي  مثبت   جمع تسهيلات 
  نسبتي  مثبت   ها  جمع سپرده

  نسبتي  مثبت   درآمد تسهيلات 
  نسبتي  مثبت   ساير درآمدهاي عملياتي 

  نسبتي  مثبت   ) تفاضل ماه اول و آخر(تغييرات مطالبات معوق 
  نسبتي  مثبت   تعداد كاركنان شعبه 
  نسبتي  مثبت   ) هزينه كل سال( مزاياي كاركنان كل هزينه حقوق و

  نسبتي  مثبت   ) منفي) (هزينه كل سال(هاي عملياتي  جمع هزينه
  نسبتي  مثبت   ) منفي) (هزينه كل سال(ها  جمع كل هزينه

  نسبتي  مثبت   ) متوسط(هاي بانكي  اي و انواع چك تعداد حوالجات مخابره
  نسبتي  مثبت   ) متوسط(ها و ساير  نامه ضمانتكارمزد گشايش اعتبار و 

  نسبتي  مثبت   ) متوسط(ها و ساير  نامه كارمزد گشايش اعتبار و ضمانت
  نسبتي  مثبت   ) متوسط(درآمد كارمزد 

  نسبتي  مثبت   ) متوسط(كل درآمدها 
هزينه حقوق و مزايا/ سود و زيان شعبه (نسبت بازدهي كاركنان 

  ) ركنانكا
  نسبتي  مثبت 

تسهيلات/ سود دريافتي (تفاوت نسبت سود دريافتي و پرداختي 
  100× ) ها سپرده/ سود پرداختي  (– 100× ) پرداختي

  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت   تفاوت نسبت سود دريافتي به پرداختي 
×) تعداد كاركنان/ سود و زيان شعبه («نسبت بازده دارايي 

100 «  
  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت   تفاوت نسبت سود دريافتي به پرداختي 
  نسبتي  مثبت » 100×) متوسط دارايي/ سود يا زيان شعبه («نسبت بازده دارايي 

 سودآوري 

  نسبتي  مثبت   » تعداد كاركنان شعبه/ سود و زيان شعبه «نسبت سرانه سود 
رشد درآمد 

  نسبتي  مثبت ساير درآمدهاي/ لات درآمد تسهي(«ها  نسبت گردش دارايي
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ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

  » 100× ها  متوسط دارايي) / عملياتي
ساير(«ها  نسبت ساير درآمدهاي عملياتي به كل دارايي

  » 100× ) ها متوسط دارايي/ درآمدهاي عملياتي 
  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت   نسبت درآمد كارمزد به كل درآمد 
اي و انواع والجات مخابرهنسبت درآمد كارمزد به تعداد ح

درآمد كارمزد تقسيم بر تعداد حوالجات«هاي بانكي  چك
هاي بانكي و كارمزد گشايش اعتبار و اي و انواع چك مخابره

  » ها و ساير ضمانتنامه

  نسبتي  مثبت 

هاي جاري دارايي جاري نقدي ـ بدهي(«نسبت نقدينگي ساده 
  » ها كل دارايي) / نقدي

  نسبتي  مثبت 

تغييرات مطالبات«نسبت مطالبات سوخت شده به كل تسهيلات 
  » كل تسهيلات/ معوق 

  نسبتي  مثبت 

هاي بانكي به اي و انواع چك نسبت تعداد حوالجات مخابره
  تعداد كاركنان 

  نسبتي  مثبت 

هاي  نسبت
  مالي

هاي بانكي به اي و انواع چك نسبت تعداد حوالجات مخابره
  ها  متوسط دارايي

  نسبتي  مثبت 

درآمد خالص تقسيم بر كل (– (ROA)بازگشت سرمايه 
  ) سرمايه

  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت    ) ROAانحراف معيار از  (– (SOE)ثبات درآمد 
 مجموع درآمد بهره تقسيم بر– (DS)تسهيلات خدماتي 

  )  بهره مجموع هزينه
  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت   ) سود انباشته تقسيم بر كل سرمايه (– (CD) انباشته سود
ها تقسيم  برابرست با مجموع دارايي– (CAP)انباشت سرمايه 

  بر كل توانايي مالي 
  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت    (LQD)دارايي جاري تقسيم بر كل سرمايه 
(LOG(S)) – نسبتي   مثبت   لگاريتم طبيعي كل سرمايه بانك  

  نسبتي  مثبت    (NET INCOME)درآمد خالص 
  نسبتي  مثبت    (Earnings Per Share)الشركه  درآمد سهم

  نسبتي   منفي    (Effective Tax Rate)نرخ ماليات موثر 

هاي  شاخص
 ديگر مالي 

  نسبتي  مثبت  وامي كه(Non-Performing Lone)) معوق(وام غير فعال 
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ف
ردي

  

نوع   متغيرها  ها سازه  مفهوم
  شاخص

طيف 
  سنجش

 ممكن استسه ماه از سررسيد آن بگذرد كه شامل خسارت نيز
  . بشود

  نسبتي  مثبت    (Profit Margin)حاشيه سود 
  نسبتي  مثبت    (Return on Assets)بازگشت دارايي 

مقياسي براي سرمايه بانك كه به صورت: نسبت كفايت سرمايه
شود كه درصدي از ريسك بانكي اعتبارات موزون تعريف مي

ن و ترفيع دادن ثبات و بازدهگذارا جهت حفاظت از سرمايه
  . گردد هاي اقتصادي در سراسر جهان استفاده مي سيستم

  نسبتي  مثبت 

  نسبتي  مثبت گذاري در اوراق بهادار  سود قبل از ماليات و سود و زيان سرمايه
سود بعد از ماليات و قبل از كسر سود و زيان حاصل از فروش

  وراق بهادار ا
  نسبتي  مثبت 

مقياس 
سنجش 

عمومي براي
    نسبتي  مثبت   ) بعد از ماليات و سود و زيان فروش اوراق بهادار(سود خالص   ها بانك

  
بندي شـعب بانـك از    هاي ارائه شده قبل به منظور رتبه      اندازها و شاخص    با توجه به چشم   

 . جهت رويكرد زير استفاده شد
ها توسط    دهي شاخص   ياتي با وزن   شاخص عمل  137بندي ده شعبه برحسب       رتبه  :رويكرد اول

  اندازها  هاي كلي و چشم روش آنتروپي شانون و بدون تفكيك به شاخص
هـاي كلـي از        شـاخص كلـي كـه وزن شـاخص         16بندي ده شعبه برحسب       رتبه  : رويكرد دوم

هاي عملياتي مربوطه كه با روش آنتروپي شـانون بدسـت      مجموع وزن شاخص  
  . آمده انجام گرديده است

اندازها توسـط روش   انداز كه وزن چشم بندي ده شعبه برحسب چهار چشم       رتبه  : رد سومرويك
  . آنتروپي شانون محاسبه گرديده است

 با بكـارگيري   انداز انداز كه وزن چشم بندي ده شعبه بر حسب چهار چشم رتبه  : رويكرد چهارم
  وزنهاي برابر

هـا مـستقيماً توسـط         كلـي كـه وزن     هـاي   بندي ده شـعبه برحـسب شـاخص         رتبه  : رويكرد پنجم
  . آنتروپي شانون استخراج و مورد استفاده قرار گرفته است

دهـي مقايـسات     گانه و با وزن  16هاي كلي     بندي ده شعبه برحسب شاخص      رتبه  : رويكرد ششم
  زوجي 
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 گانـه و بـا تركيـب آنتروپـي          16هاي كلـي      بندي ده شعبه برحسب شاخص      رتبه  : رويكرد هفتم
  مقايسات زوجي شانون و 

 شــاخص كلــي و 16هــا در  بنــدي داده  اســتاندارد و جمــعZهــا بــه  تبــديل داده  : رويكرد هشتم
   ها بدون وزن آمده از شاخصبدست بندي برحسب مجموع امتيازات  رتبه

 شــاخص كلــي و 16هــا در  بنــدي داده  اســتاندارد و جمــعZهــا بــه  تبــديل داده  : رويكرد نهم
  هاي برابر   امتيازات و با استفاده از وزنبندي برحسب مجموع رتبه

 شــاخص كلــي و 16هــا در  بنــدي داده  اســتاندارد و جمــعZهــا بــه  تبــديل داده  : رويكرد دهم
هـاي محاسـبه شـده        بندي برحسب مجمـوع امتيـازات و بـا اسـتفاده از وزن              رتبه

  توسط آنتروپي شانون 
 شــاخص كلــي و 16هــا در  بنــدي داده ع اســتاندارد و جمــZهــا بــه  تبــديل داده  : رويكرد يازدهم

  هاي محاسبه شده توسط مقايسات زوجي بندي برحسب وزن رتبه
 شــاخص كلــي و 16هــا در  بنــدي داده  اســتاندارد و جمــعZهــا بــه  تبــديل داده : رويكرد دوازدهم

  هاي محاسبه شده توسط مقايسات زوجي و آنتروپي  بندي برحسب وزن رتبه
بنـدي برحـسب       اسـتاندارد و رتبـه     Z شاخص عمليـاتي بـه       137 يها  ادهتبديل د   : رويكرد سيزدهم

  مقايسات زوجي و روش تخصيص خطي 
بنـدي بـر حـسب         اسـتاندارد و رتبـه     Z شاخص عملياتي به     137 يها  تبديل داده : رويكرد چهاردهم

  آنتروپي و روش تخصيص خطي 
بندي بر حسب آنتروپي و       و رتبه  استاندارد   Z شاخص كلي به     16ها    تبديل داده   : رويكرد پانزدهم

  روش تخصيص خطي 
بنـدي بـا اسـتفاده از روش           شـاخص عمليـاتي و رتبـه       137  خطـي  بي بعدسـازي   : رويكرد شانزدهم

  تخصيص خطي 
با اسـتفاده از مجمـوع عناصـر         Maximinبندي شعب با استفاده از روش         رتبه  : رويكرد هفدهم

   بي بعد شده در شاخصهاي عملياتي
  بندي شعب با استفاده از روش رضايت بخش شمول  رتبه  : هجدهمرويكرد 

با استفاده از مجمـوع عناصـر        Maximaxبندي شعب با استفاده از روش         رتبه  : رويكرد نوزدهم
  بي بعد شده در شاخصهاي عملياتي

  بندي شعب با استفاده از روش تسلط  رتبه  : رويكرد بيستم
الذكر به شـرح نگـاره         رويكرد فوق  20كارگيري    و با به  بندي ده شعبه      نتايج ناشي از رتبه   

  . باشد مي) 2(شماره 
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  بندي شعب با رويكردهاي مختلف نتايج رتبه. 2نگاره 
  رويكرد  1  2  3  4  5  6  7  8  9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

رتبه
5  8  3  7  3  7  6  6  6  6  5  5  5  9  10 7  10 7  10 8  1A 
6  9  6  1  6  10 5  7  5  7  7  8  8  10 9  5  9  8  9  6  2A  
7  3  10 10 10 5  10 10 10 9  10 9  9  6  6  4  7  4  8  3  3A  
3  1  2  3  2  4  2  1  2  3  3  3  3  2  2  1  2  1  3  1  4A  
1  2  9  9  9  1  9  9  9  5  9  2  2  4  5  6  5  3  6  5  5A  
8  6  5  4  5  9  8  8  8  8  8  9  7  8  7  9  6  9  7  10 6A  

10 10 8  8  8  8  4  5  4  10 4  10 10 7  8  10 8  10 5  9  7A  
4  4  4  2  4  6  7  4  7  2  6  4  4  5  4  3  4  5  4  4  8A  
9  5  7  5  7  3  3  3  3  4  2  6  6  3  3  8  3  6  2  7  9A  
2  7  1  6  1  2  1  2  1  1  1  1  1  1  1  2  1  2  1  2  10A  

  
بنـدي متفـاوتي را ارائـه         شود رويكردهـاي مختلـف نتـايج رتبـه          شاهده مي مهمانطور كه   

مـاتريس بـردا بـه صـورت زيـر تـشكيل       بندي نهايي   گيري و رتبه    كنند لذا به منظور نتيجه      مي
  . گرديد

  5  2  7  3  7  3  4  4  4  4  5  5  5  1  0  3  0  3  0  2  
  4  1  4  9  4  0  5  3  5  3  3  2  2  0  1  5  1  2  1  4  
  3  7  0  0  0  5  0  0  0  1  0  1  1  4  4  6  3  6  2  7  
  7  9  8  7  8  6  8  9  8  7  7  7  7  8  8  9  8  9  7  9  
  9  8  1  1  1  9  1  1  1  5  1  8  8  6  5  4  5  7  4  5  
  2  4  5  6  5  1  2  2  2  2  2  1  3  2  3  1  4  1  3  0  
  0  0  2  2  2  2  6  5  6  0  6  0  0  3  2  0  2  0  5  1  
  6  6  6  8  6  4  3  6  3  8  4  6  6  5  6  7  6  5  6  6  
  1  5  3  5  3  7  7  7  7  6  8  4  4  7  7  2  7  4  8  3  
  8  3  9  4  9  9  8  9  8  9  9  9  9  9  9 8  9  8  9  8  

B=

  . ي بدين شرح تعيين شدبندي نهاي و با به كارگيري تكنيك بردا رتبه
7A  3A  6A  2A  1A  5A  9A  8A  4A  10A  نام شعبه  

 امتياز   163  156  113  105  90  67  59  51  50  42

  رتبه   1  2  3  4  5  6  7  8  9  10
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