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  چکیده     
 ءبانکی باید ارتقاواسطه آن، عملکرد واحدهاي ه در این راستا خدمات و ب. دنکن ها نقش مهمی در حمایت از صنایع تولیدي ایفا می بانک      

، در دنیاي کسب و کار امروزي. شود ها سبب بهبود عملکرد و خدمات می ي اطلاعاتی و زنجیره عرضه سازمانها سازي در سیستم یکپارچه. یابند
. گیري اهمیت پیدا کرده است زان چشمو ساختار واحد فناوري اطلاعات به می ضروري است کاريها  براي بقاي سازمان 1(IT)فناوري اطلاعات 

 به متکی فقط که ارزیابی هاي روش ،یستندن سنجش قابل مالی هاي شاخص وسیله به که دارد عهده بر متعددي وظایف ITواحد  که آنجایی از
معیاره فازي گیري چند تصمیم هاي بر روش مبتنی رویکرد یک معرفی ،مقاله این هدف .یستندن مناسب، هستند مالی هاي شاخص

(FMCDM)2 3متوازن  امتیازي کارت و(BSC)واحد  عملکرد ازریابی ، برايIT  اسوج استصنایع تولیدي شهر ی حامیبانکی  هاي  سیستم .
 انجام) پیشرفت  و و یادگیري کسب وکار داخلی فرایند مشتري، مالی، (عمده مشخصه چهار اساس بر را بندي رتبه فرایند ،BSCمفهوم 

 و )IF-AHP4 (فرآیند سلسله مراتبی فازي شهودي  روش از این، از پس .شوند می ارزیابی واحدچهار  این اساس بر واحدها عملکرد و دده می
 هرگونه وجود کردن برطرف راي، ب)FMCDM(گیري چندمعیاره فازي هاي تصمیم مدلعنوان ه ب) 5FSIR(بندي برتري و مادونی فازي  رتبه
 کار به لهئمس حل فرایند تسهیل گیري چندمعیاره فازي براي سیستم تصمیم در نهایت، .دنشو می گرفته کار به اطلاعات، در تردید و ابهام

 ،اسوجصنایع تولیدي شهر یحامی هاي بانکی  سیستم ITواحدهاي  ارتقاي عملکرد راهنما براي یک عنوان به حاصله نتایج از .شد خواهد گرفته
 ثرؤم ابزاري عنوانه ب توان می گرفته نیز شکل اطلاعاتی از سیستم. شد خواهد ها استفاده صنایع تولیدي و خدمات بانک عملکرد بهبود براي
   .کرد چندمعیاره استفاده گیري تصمیم مسائل حل براي

       

 ،کارت امتیازي متوازن ،6فازي شهودي AHP ،گیري چند معیاره فازي متصمی ،فناوري اطلاعات :هاي کلیدي واژه 
  یبانکي ها ستمیس ،عملکردی ابیارز

  

مقدمه
ز خـدماتی همچـون تسـهیلات و    ها بـا اسـتفاده ا   بانک

 در. باشـند  صـنایع تولیـدي  توانند حامی  گذاري می سرمایه
محـدود   بسیار ،سب و کارکشوري مانند ایران که محیط ک

هـا از مشـارکت در    ، منطقـی اسـت کـه بانـک    کننده است
و راه همـوار سـوداگري را طـی     دوري کردهگذاري  سرمایه

هـاي اقتصـاد    همـه بخـش   این انتخاب منطقی بـراي . کنند
ایران از جمله نظام بانکی، نتایج ناخوشایندي در بلندمـدت  

ــافع  . خواهــد داشــت از راهکارهــاي موجــود در تعــادل من
توان بـه   می ،هاي بانکی هاي تولید و صنعت و سیستم شبخ

توانند از  ها می بنابراین بانک. ها اشاره کرد تغییر رفتار بانک
هـا، رشـد    گـذاري  اندازها به سـمت سـرمایه   هدایت پس راه

ر بـه  ایـن تغییـر رفتـا   . اقتصادي در صنعت را تنظـیم کنـد  

. ودش هاي بانکی قلمداد می عنوان یک استراتژي در سیستم
بـا   سازي اهداف و نیازهـاي کسـب و کـار    همسو از آنجا که

هـــاي کـــاربردي و  اســـتراتژي ســـازمان توســـط برنامـــه
اطلاعات و فرآیند دسـتیابی بـه ایـن     هاي فناوري ساختزیر
 ،]1[شـود  ساز حاصـل مـی   ، به عنوان یک عامل توانمندکار

افـزایش   برايهاي اطلاعاتی  سازي سیستم بنابراین یکپارچه
یکـی از دلایـل   . ، امري ضروري است]2[ارزش کسب و کار

 نبود صنایع تولیدي نیزبانکداري مشارکت در  نیافتن تحقق
اي کـه بتوانـد    کپارچهسیستم ی. هاي یکپارچه است ستمسی

ریـزي   م برنامـه کنندگان منابع اطلاعاتی، سیسـت  دتولی همه
و  CRM(8(، مدیریت ارتبـاط مشـتري  7)ERP(منابع بنگاه

د، کن ـرا به یکدیگر متصـل   SCM(9(مینأت رهمدیریت زنجی
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قابـل ردگیـري و    ،که هر تراکنش درون سیسـتم  طوريه ب
  .نظارت باشد

افـزار و ارائـه    شامل کامپیوتر، نرم) IT(فناوري اطلاعات
کـه نقـش آن را برجسـته     ITوظیفه بخـش  . خدمت است

 ـ  جمع ،دکن می ه آوري، پردازش، ذخیره و انتشار اطلاعـات ب
هـا بـه    برخی از سازمان. صورت یک سیستم یکپارچه است

 ،اند دهکراقدام  خود ITکمتر کردن بودجه اختصاصی واحد 
نـرخ   ،ITگـذاري در زمینـه    زیرا بر این باورند کـه سـرمایه  

اگر چه مدارك هر چنـد  . مناسبی ندارد 10بازگشت سرمایه
اثبــات نتــایج  ،عــلاوه بــر آن. ]3[ناکــافی در دســت دارنــد

گرفتـه بـراي طراحـی،     انجـام  گذاري هوس میزان سرمایملم
مبتنـی بـر    IS(11(هـاي اطلاعـاتی   سـتم توسعه و اجراي سی
، ]4 [ها کار دشـواري اسـت   ران سازمانکامپیوتر، براي مدی

 کـه  یالؤس ـ. ها نیز از این قاعده مستثنی نیسـتند  که بانک
 بـه  ITواحـد   کهاین است شود می مطرح ها سازمان توسط

 ارزیـابی  که است دلیل همین به ؟دارد وري بهره میزان چه
بـراي مـدیران    ISعملکـرد   گیري اندازه و ITواحد  عملکرد

  .بسیار مهم است
پـذیري در   و انعطـاف  هماهنگی نبودها به دلیل  سازمان

، اهمیت ارزیابی عملکرد بـا ثبـات و بـدون    بازارهاي رقابتی
ــاقض را احســاس   ــی ســالیان گذشــته از    تن کــرده و ط

هــاي  نــههــاي ارزیــابی عملکــرد گونــاگون در زمی سیســتم
ا این ب. اند له فناوري اطلاعات، استفاده کردهمتفاوت، از جم

هاي مالی از قبیـل نـرخ بازگشـت     اساز مقی یک حال هیچ
ــرخ بازگشــت داخلــیROI(12(ســرمایه ، ارزش IRR(13(، ن

هاي ارزیـابی   و زمان بازگشت، روش NPV(14(خالص فعلی
واحدهاي  عملکرددر ارزیابی . ]5[شوند د نمیمناسبی قلمدا

IT/IS اهمیـت   قابـل هاي بانکی، درك این مفهـوم   ستمسی
هـاي   بر شـاخص  فقطکه  هاي ارزیابی ه بدانیم روشاست ک

. مناسب نیسـتند  ITبراي ساختارهاي  ،مالی متکی هستند
هاي  که از شاخص) BSC(از این رو، کارت امتیازي متوازن

، بـا ارائـه دیـدگاهی    اسـت  تشـکیل شـده  مـالی  مالی و غیر
 ـ  یکپارچه و دقیق به عملکـرد سـازمان   عنـوان یـک   ه هـا، ب

توسـعه یافتـه    ،چارچوب ارزیابی عملکرد مناسـب و جـامع  
اگرچه اطلاعات و نظرات گونـاگونی در رابطـه بـا    . ]6[است

 BSCچگونگی نقـش اسـتراتژي و اثرگـذاري آن در روش    
ــا بیشــتر ســازمان  ــه دهــاي  وجــود دارد، ام ــورد مطالع ر م
یـاتی بـه نتـایج    هاي عمل همسوسازي استراتژي خود با واژه

سنتی قـادر   BSCچند که  هر. ]7[اند مناسبی دست نیافته

 امـا  ،کند ترکیب هم با را کاربردي هاي صشاخ نیست این
گیـــري چنـــد   مهـــاي تصـــمی  و روش BSCترکیـــب 

عنوان یک پیشرفت و ه ب ،زمینه این در، )MCDM(معیاره
در ایـن تحقیـق از رویکـرد ترکیبـی     . شـود  می تلقیبهبود 

ــی  ــله مراتبـ ــی سلسـ ــري و  AHP(15(تحلیلـ و روش برتـ
ــادونی ــSIR(16(م ــوان روشه ، ب ــوین    عن ــم و ن ــاي مه ه

معیاره در مدل کارت امتیازي متوازن در گیري چند متصمی
ــابی ــتاي ارزی ــرد راس ــات   عملک ــاوري اطلاع ــدهاي فن واح

اسـتفاده  ) اسوجی( صنایع تولیدي حامیهاي بانکی  سیستم
 ،ابهامات موجود در اطلاعات و تردید که آنجایی از. شود می

، ترکیـب تحلیـل   است هاگیري تصمیم در مشکلات از یکی
و مدل برتري و  IF-AHP(17(سلسله مراتبی فازي شهودي

 حداقل به را ابهامات که است قادر FSIR(18(مادونی فازي
لازم  .دهـیم  می پیشنهاد را آن ما تحقیق این در که برساند

 ـ ،ذکر است که این پژوهشه ب ه مـوردي  ع ـصـورت مطال ه ب
ــه     ــته، ب ــی و پیوس ــاي کیف ــده و در آن متغیره ــام ش انج

ه هاي فازي ب ـ صورت دادهه متغیرهاي کمی تبدیل شده و ب
  .روندکار می

  

  پیشینه ارزیابی عملکرد سیستم هاي بانکی
 مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی براي سازمانی هر

 و پویـا  هـاي محـیط  در خـود  عملکـرد  نتـایج  و ها فعالیت
 گیرياندازه مناسب هاي سیستم نیازمند برقراري ،پیچیده
 معنی به سیستمی چنین نبود و است خود خاص عملکرد

 بـوده  نظام بیرونی و درونی با محیط ارتباط برقراري نبود
 نهایـت  در و فعـال  و پویا هاينسازما مرگدر نهایت  که

 گیـري انـدازه  ارچوبچ ـ .داشـت  خواهـد  پی در را جامعه
 در توسـعه  مسئولیت که رفتار مدیران در تنها نه ،عملکرد
 همـه  شامل بلکه ،شود می متبلور ،دارند را رقابتی وضعیت
 مفهـوم  ،ایـن اوصـاف   بـا  .شـود  مـی  نیـز  اجرایـی  پرسـنل 

 به رسیدن بر مقدم همیشهتا حدودي  عملکرد گیري اندازه
  .]8[است استراتژیک اهداف

  ،اطلاعـات  ارزیابی عملکرد واحدهاي فنـاوري  هاي مدل
 عرصه در مناسب هاي مناظر و شاخص اي از شامل مجموعه

 در آنهـا  مطلـوب  مقـادیر  و فناوري اطلاعـات و ارتباطـات  
 مند سنجش نظام با همراه مشخص زمانی بازه انتهاي یک

 جهـت  در نیـاز  ابزارهاي مـورد  از استفاده با آنها مستمر و
هـاي زیـادي بـه     مـدل  .وضعیت فعلی است اصلاح و بهبود

، توسط پژوهشگران متعدد ارائـه  ITمنظور ارزیابی عملکرد 



  
 185                                                                                            .                                           .... مفهومی - کاربرد مدل تلفیقی   

  
 

مـدل  : سه مـدل برتـر در ایـن زمینـه عبارتنـد از     . اند شده
BSC ] 9[ ــدل ــدل ]IT BSC ]10،11،12؛ مـ ؛ و مـ

COBIT19]14،13[.  
 BSC ،عملکـرد هاي ارزیابی  مدل کاربردترینیکی از پر

 .کنـد  میر جنبه مختلف بررسی است که عملکرد را از  چها
 اینــدهاي داخلــی و خلاقیــت و  مــالی ، مشــتریان ، فر (

  .)یادگیري
هـا بـه طـور     سسات بانکی و همچنین سـایر سـازمان  ؤم

به عنوان ابـزار کلیـدي بـراي     فقطرا نه   BSCاي گسترده
، بلکـه  ]15[هاي استراتژیک برنامه دستیابی به اجراي موفق

ــتراتژیک  نـــدازهبـــراي توســـعه و ا گیـــري عملکـــرد اسـ
تعدادي از مطالعـات در   .اند هگرفت، به کار ]18،17،16[خود
هـاي   براي ارزیابی عملکرد سیستم BSCسازي مدل  پیاده

هـاي اسـتفاده از    ، و در زمینـه ]18 -26[: بانکی عبارتند از
، ] 28،27[:هاي اسـتراتژیک  متوازن در نقشه  کارت امتیازي

از مطالعـات بررسـی شـده    . بینید که در فهرست منابع می
ریزي چارچوب استراتژیک  ها در راستاي پی از آن یک  هیچ

در  فقـط و برنامه خاصـی بـراي نیـل بـه هـدف نیسـتند و       
بـه ارزیـابی    BSCچارچوب کلی از دیـدگاه چهـار منظـر    

در بیشـتر مـوارد تحقیقـاتی از    . ] 29 [پردازنـد  عملکرد می
 مگـر  ،شـود  براي ارزیابی عملکرد استفاده مـی  ،BSCمدل 

که با ایجاد مکانیزم ساختاري که  در چندین مورد حداقلی
هاي کلیدي عملکرد  متمایز از روابط علی و معلولی شاخص

اسـتراتژیک مـورد بررسـی قـرار     و براي اجراي اهداف  است
  . اند گرفته
گسترده در ارزیابی عملکـرد   ه طورباز این مدل چه  اگر

 نبـود  ،ایـن مـدل   ولی یکـی از مشـکلات   ،شود استفاده می
 متقابـل آنهـا   هاي نفعان دیگر و کمک توجه به نیازهاي ذي

یـک شـاخص عمـومی و یـا یـک      تواند  همچنین نمی. ستا
هـا و واحـدهاي    سـازمان  همـه دیدگاه کلی که متناسب بـا  

 ،در ایـن پـژوهش   بنـابراین . ]5[دارائـه ده ـ را کاري باشـد  
متوازن در   هاي کلیدي عملکرد مدل کارت امتیازي شاخص

 گیري در راسـتاي ارزیـابی عملکـرد    هاي تصمیم قالب مدل
بب س ـ ،ایـن رونـد  . شود واحد فناوري اطلاعات استفاده می

کـارت   ، چـرا کـه  شـود  یی مـدل ارزیـابی مـی   افزایش کـارآ 
، نه تنهـا  سنجش عملکردهاي  امتیازي متوازن باید در مدل

ثر هـاي ارزیـابی مـؤ    آزمایی مناسب شاخص از طریق درست
براي سنجش، بلکه از طریق ساخت نقشه و سلسله مراتـب  

ها، اقـدام   مان در جهت توسعه و بهبود برنامهاستراتژي ساز

    .دکن ـبه ترکیب سـاختاري در راسـتاي سـنجش عملکـرد     
خواهـد   BSCعمل سبب بهبـود مـدل    این ] 32،31،30[

  .شد
  

گیـري   هـاي تصـمیم   و روش BSCپیشینه تلفیق 
  ITچندمعیاره و کاربرد آنها در زمینه 

که برخـی   سبب شده است BSCپذیري مدل  انعطاف 
ها باشـند کـه    از محققان در صدد ترکیب آن با دیگر روش

ــه برخــی از آنهــا اشــاره مــی  ــانکر :کنــیمدر اینجــا ب  و 20ب
ــارانش ــل ]33[همک ــاخص   BSC، از تحلی ــوان ش ــه عن ب

ــابی  ــارآییارزی ــالات   ک ــات از راه دور در ای ــنایع ارتباط ص
بـراي چهـار    کـارآیی چهـار شـاخص   . متحده استفاده کرد
 ـ  است به کار گرفته شده  BSCدیدگاه موجود در  ه کـه ب

ــی  ــرخ بازگشــت دارای ، تعــداد ROA(21(ترتیــب شــامل ن
دسترسی خطوط بـه ازاي هـر کارمنـد، درصـد دسترسـی      

دیجیتــالی، درصــد دسترســی خطــوط دسترســی خطــوط 
وکار براي فرایندهاي داخلـی، نـوآوري و یـادگیري و    کسب

ــی  ــنش مشــتریان م ــودبی ــل پوششــی  . ش ســپس از تحلی
ــراي تعیــین مــرز   DEA(22(هــا داده ــزاري ب ــه عنــوان اب ب

و سه شاخص ) ROA(مالی کارآییارتباطات بین شاخص 
دهـد دو  ینتـایج نشـان م ـ  . شودغیرمالی دیگر استفاده می

ــه نیــازي بــه  ،شــاخص از ســه شــاخص غیرمــالی هیچگون
و  23راوي. هـــاي مـــالی کســـب و کـــار ندارنـــد شـــاخص
هاي موجـود در لجسـتیک معکـوس را     راه حل ،]34[همکاران

اي براي مشتریان کـامپیوتر بـه کمـک فراینـد تحلیـل شـبکه      
)ANP(24  ــرد ــرار    BSCو رویک ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی م

ــه کمــک . دهنــد مــی ــین شــاخص ANPب ــا،  وابســتگی ب ه
 BSCبـه کمـک   . شـود ها و ابعاد آنها مشخص می زیرشاخص

معیارهاي مالی از غیرمالی، معیارهاي ملمـوس از نـاملموس و   
  . شوندمی جداسازيعوامل داخلی از خارجی 

 BSC هاي مختلف به ویـژه  گسترده در زمینه طور به
ــران .]35-37[شــده اســت ســازيبهینــه IT/ISدر  و  25آب

د کـه  ن ـکنگیـري مـی  چنین نتیجه در نهایت ،]5[همکاران
BSC هاي مختلـف را بـه صـورت     تواند دیدگاهسنتی نمی

یک دیدگاه واحـد بیـان کنـد و در نتیجـه ایـن چـارچوب       
 ـ نمی همچنـین  . برآیـد  BSCاهـداف    د از عهـده همـه  توان

 معیارهچنـد  کـارآیی توان از مـدل  دهد که می پیشنهاد می
هاي فعـال   در سازمان BSC هاي ردن مدلزه کبراي کانالی

 ،]38[در. در صنعت فناوري اطلاعات و ارتباطات بهره بـرد 
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گـذاري سـنتی از قبیـل دوره    هاي ارزیابی سـرمایه  تکنیک
، ARR(27  ،IRR(نـرخ بازگشـت حسـاب    26)PP(بازگشت

NPV هـاي فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات      را براي پروژه
ها ایرادات  که این مدل شد ثابتو  گرفتقرار  مورد بازبینی

  . دارنداساسی 
چند لایـه و   را در کارآیی BSCچه چارچوب رایج  اگر

ترین واحد و حتی در  در سطوح مختلف سازمانی تا کوچک
امـا بـاز هـم نقـاط      ،دهدسطح فردي مورد ارزیابی قرار می
ــرد    ــاربرد و عملک ــعفی در ک ــه  . داردض ــه اینک اول از هم

تواند یک شاخص عمومی و یا یـک دیـدگاه کلـی کـه      نمی
ارائـه   را ها و واحدهاي کاري باشـد  سازمان همهمتناسب با 

زمینه کاربران در ایجـاد   بنابراین تخصص و پیش. ]38[دهد
دوم اینکه با وجـود تعـداد   . بسیار ارزشمند است ،چارچوب

ایـن قابلیـت را     BSCهـاي کمـی،   بسیار زیادي از شاخص
نـه   -را به صورت عدد و رقم کارآییهاي  خصندارد که شا
بیـان   -هاي شخصی و نه براي ترکیبی از آنهـا  براي دیدگاه

هـا را در   تواند درجـه اهمیـت شـاخص   نمی BSC. ]5[کند
 AHP. کمـک گرفـت   AHPاز  دو بای ـ کنار هم بیان کنـد 

. ترکیـب شـود   BSCتواند براي حل مشکلات مزبور بـا  می
سلسـله   نیازمنـد سـاختار  گیـران  تصـمیم  AHPبه کمـک  

کننـده معیارهـایی اسـت کـه      مراتبی هستند که مـنعکس 
 کـارآیی  BSCاز آنجایی کـه  . رساندآنهارا به اهدافشان می

و  BSCترکیـب   ،زنـد بعد تخمین میچهار ها را در  شرکت
AHP تواند ارزیابی عملکرد را با اعتماد بیشـتري حـل   می
 BSCوب یــک چــارچ ،]39[و همکــاران 28اســتوارت. کنـد 

در یـک سـازمان بـه کمـک      IT/ISبراي ارزیابی عملکـرد  
AHP از. دهـد و تئوري مطلوبیت چندمعیاره پیشنهاد می 
AHP ــ ــب و وزن  ب ــله مرات ــاختاردهی سلس ــی  راي س ده

ها و معیارها،  هاي عملکردي، شاخص ارتباطات بین دیدگاه
 کـارآیی گیـري  اندازه برايبه عنوان ابزاري  29MAUTو از 

  . شوددر واحدهاي کاري استفاده میحاصل شده 
کند که یکپـارچگی بـین   ،پیشنهاد می ]40[30سیرکیی 

AHP  وBSC  هـاي   منجر به افزایش نزدیکی بین دیـدگاه
هـاي هـدف اسـتراتژیک     در مـورد شـاخص  BSC مـدیران  

 ،یـک رویکـرد پویـا بـر     ]41[31چیانـگ . شـود سازمانی، می
براي حل مشکلات فروشندگان ارائه  BSCو  AHPمبناي 

هاي چهارگانه مرتبط با  براي تعیین دیدگاه BSC. دهدمی
 همـه اي کـه  بـه گونـه   ،کنندگان به کار گرفتـه شـد  نمیأت

از ساختار تحلیلی به . ده شده استیها در آن گنجان دیدگاه

اسـتفاده   ،اسـت  AHPعنوان سلسله مراتب که مورد نیـاز  
، از منظـر چهـار دیـدگاه    ]42[و همکـاران  32ووي. شـود می

BSC عملکـرد واحـدهاي بـانکی    و رویکرد فازي به ارزیابی
هـاي مـورد ارزیـابی توسـط      وزن نسـبی شـاخص  . پرداخت

AHP بنـدي واحـدهاي    پس از آن رتبه. فازي محاسبه شد
در محـیط فـازي    MCDMبـانکی از طریـق سـه تکنیـک     

  .انجام شد
ــاران  33بنــتس ــا ت]43[و همک ــدل ، ب ــق م و  AHPلفی

BSC   از . به ارزیابی عملکرد واحدهاي عملیـاتی پرداختنـد
هاي کلیدي عملکـرد   استخراج شاخص برايکارت امتیازات 

هـا اسـتفاده    بنـدي جـایگزین   براي اولویت AHPو از مدل 
مـل بـراي   ثر و مکاو این روش را یک روش تعاملی مـؤ . شد

ــی   ــی م ــرد معرف ــابی عملک ــد ارزی ــابیو  . کن ــیلس ف و د ف
آینــد تحلیــل در فر BSC، بــا تلفیــق مــدل ]44[34پتِریلــو
بـه  » MAB«با ارائـه مـدل پیشـنهادي    ) ANP(اي  شبکه

 او ،در پی این تحقیق. ارزیابی عملکرد صنعت مد پرداختند
ــد  ــه روش پیشــنهادي چن ــت ک ــارت نتیجــه گرف معیاره ک

تواند مشکل غفلت از تجزیـه و تحلیـل    امتیازي متوازن، می
را حـل   BSCتژیک و تأخیر زمانی حل مدل اقدامات استرا

  .دکن
شـده بـر   همـه تحقیقـات ذکر  سـت کـه   ا به خوبی پیدا

ــ ــق م ــک تلفی ــا تکنی ــوازن ب ــازي مت ــارت امتی ــاي  دل ک ه
یی مـدل ارزیـابی   چرا کـه کـارآ  . گیري تأکید دارند تصمیم

، از ایـن طریـق   BSCهـاي عملکـردي    مبتنی بـر شـاخص  
 ITدر ایـن تحقیـق بـراي اولـین بـار واحـد       . یابد بهبود می

مورد ارزیابی قـرار   هاي بانکی حامی صنایع تولیدي سیستم
هـاي جدیـد و    روشاز  ،در این مـدل پیشـنهادي  . گیرد می

  .متغیرهاي فازي شهودي استفاده شد
  

هـاي فـازي در    پیشینه اسـتفاده از مجموعـه  
  گیري هاي تصمیم مدل
توانــد  فــازي مــیاز آنجاکــه رویکــرد زبــان شــناختی   

بینانـه را در نظـر گیـرد، توصـیه     تمایلات خوشـبینانه و بد 
 هاي فازي اسـتفاده  از داده ،شود براي سنجش مطلوبیت می

گیــري  مهـاي تصـمی   اسـتفاده از تکنیـک   ،در نتیجـه . شـود 
هاي سـنتی   تر از روش معقولانه چندمعیاره در محیط فازي

  .رسد نظر میه ب
هاي بسیاري براي مقابلـه بـا    تلاش ،رهاي اخی در سال 
اسـت کـه    شده انجامگیري  مقطعیت و ابهام در تصمی نبود
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هـاي   در مدل هاي فازي مجموعه منجر به استفاده از تئوري
برخی از تحقیقـات   )1(در جدول . یري شده استگ متصمی

هــاي  مـدل  هـاي مختلـف و متــدولوژي ترکیبـی    در زمینـه 
  .گیري و تئوري فازي ذکر شده است متصمی

 MCDMهـاي قـدیمی    استفاده از روشبا این اوصاف 
مـورد  گیـري  تصـمیم  ،اطمینـان  نبـود در شرایط  دتواننمی

به همین دلیل ما بـر ایـن موضـوع تأکیـد      .اعتمادي باشند
ها را بسـط دهـیم کـه بتـوان از      که چگونه این روش داریم

در ایـن مـدل   . اطمینـان بهـره بـرد    نبـود ها در محـیط   آن
تکنیک تحلیل سلسله مراتب فازي شـهودي را   ،پیشنهادي

ایـن   ؛ بهدهد داد که نتیجه بهتري را ارائه می بسط خواهیم
 اطلاعـات  ،یواقع ـ مسائل یبرخ در اینکه وجود باکه  دلیل

 مجموعـه فـازي شـهودي    کاربرد، ستین دسترس در یکاف
IFS، درجـات  قی ـدق ریمقـاد  نیـی تع بـه  توجه با تواند یم 
 ،مربوطـه   مجموعـه  در عنصـر  کی ـ تیعضو نبود و تیعضو

ــد مشــکل ــیله   SIRروش   .]45 [را حــل کن ــه وس ــز ب نی
شـود تـا    ، در این مدل وضع مـی ] 46[مجموعه فازي زاده 

ه تحقیـق  را برطـرف   در مسـئل  نبود قطعیتبتواند موضوع 
  .دکن

  

مقالات کاربردي مرتبط با تلفیق تئوري فازي و  :1جدول
  گیري هاي تصمیم تکنیک

  مدلهاي مورد استفاده حوزه مطالعاتی- موضوع مولف
وهمکاران    35 دآمی

]47[ 
- SCMکننده در مینأانتخاب ت

 لجستیک وحمل ونقل
FUZZY MOP  

وهمکاران   36 وانگ
]48[ 

هاي  انتخاب استراتژي
 تولید - نگهداري تعمیرات و

FAHP – Fuzzy 
prioritization method 

وهمکاران     37 چن
]49[ 

کیفیت جامع و مدیریت 
 آوري وعن

FAHP-FANP-
DEMATEL-GRA-

NHFS 
و 38 شمشادي
 ] 50 [همکاران 

 Fuzzy VIKOR  کننده ارزیابی و انتخاب تأمین

و همکاران    39 ژیا او
] 51 [ 

 FCM-Fuzzy soft  کننده ارزیابی و انتخاب تأمین

و همکاران   40 زیدان
] 52 [ 

 FAHP-FTOPSIS-DEA  کنندگان ارزیابی کیفی تأمین

و همکاران     41 وان
] 53 [ 

 IFS VIKOR  گیري تکنیک نوین تصمیم

  

 مبانی نظري
  ) BSC(متوازن امتیازي کارت

هاي مالی از قبیـل نـرخ    شاخص هایی که روي سازمان 
کننـد  مـی  بازگشت سرمایه و دوره بازگشت سرمایه تمرکز

و از آنها به عنوان ریشه و اساس  با مشکلاتی همراه هستند
ــا ــاد  برخـــی از مسـ ــنعت یـ ــع موجـــود در صـ ئل و موانـ

لکـرد مـالی   مدیران بیشتر بر معیارهاي عم. ]54،6[شود می
هایی از  تکه آنها را به سمت فعالی کوتاه مدت تمرکز دارند

قبیل توسعه محصول جدید، بهبود فرایندها، توسعه نیروي 
دانـش   يبـود بـازار و ارتقـا   انسانی، فنـاوري اطلاعـات و به  

هاي کسب و کار محسـوب   کمشتریان که به نوعی از تکنی
گرایش به  سـمت ایـن عوامـل    . کنند شوند، متمایل میمی

ها و از دسـت   گذاريهایی در سرمایهباعث ایجاد محدودیت
شود که در آینده ممکن اسـت بـراي    هایی می رفتن فرصت

ــین  .]17[شــرکت ســودآور باشــند ــداماتی از ســوي چن اق
ــه  ــه از مجموع ــأت گرفت ــدیران، نش ــتمم ــاي  اي از سیس ه

بـر   فقـط با طراحی ضعیفی اسـت کـه    کارآییگیري  اندازه
بـراي حـل ایـن    . مدت تأکید دارندعملکردهاي مالی کوتاه

ــ ــالی از شــاخص دمشــکل بای ــه همــراه  42هــاي مــتمم م ب
 کـارآیی تـوان   هـا مـی   هاي دیگر کـه بـه کمـک آن    شاخص

ک شـرکت را مـورد سـنجش قـرار داد، کمـک      بلندمدت ی
چــارچوب  عنــوانه را بــ BSCکــاپلان و نورتــون، . گرفــت

اي از که به کمک مجموعه کنند ارزیابی عملکرد معرفی می
نگاهی یکپارچـه بـه عملکردهـاي کسـب وکـار       ،ها شاخص

هـاي   خصعلاوه بر شـا  ،این چارچوب ارزیابی. سازمان دارد
ــالی ــاخصمــ ــالی را  ، شــ ــاي غیرمــ ــر هــ ــز در بــ نیــ

ت گرفتـه از  أنش ـ ،کارت امتیازي متوازن.]6,55,56[درگی می
ست که بـین  ا ها اي از شاخصاین مفهوم است که مجموعه

 هاي مالی و غیرمالی مدت و بلندمدت، شاخص اهداف کوتاه
داخلــی و خــارجی تعــادل برقــرار  کــارآییهــاي  دیــدگاه و

بـه   ،هـاي امتیـازي متـوازن    و شاخص اهداف. ]57[کند می
عملکرد سازمان از چهار منظر مالی، مشـتري، فرآینـدهاي   

چهـار شـاخص   . ]6,58[نگـرد  یادگیري می و داخلی و رشد
  ؛]57[شوند به اختصار در ذیل تشریح می ،مربوطه

 مشتریان منابع سود در کسـب وکـار   در وجه مشتري، 
اسـت   از این رو راضی نگهداشتن مشتریان فشاري. هستند

مـدیریت   ،سـت و در ایـن دیـدگاه   ا هاکه بر دوش  سازمان
اهداف مورد انتظار مشتریان را مشخص کرده و بـازار را بـه   

ایـن  وجه مالی . کنندواحدهاي عملیاتی کوچک تقسیم می
مـالی سـنتی اسـت     کارآییهاي  گیريدیدگاه، شامل اندازه

اغلـب  این شـاخص  . مرتبط با سود و زیان هستند اغلبکه 
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، ROI، 43نقـدي معیارهایی از قبیل سود، جریـان    لهبه وسی
و ارزش افـــزوده  ROIC(44(نـــرخ بازگشـــت ســـرمایه  

هـدف از دیـدگاه    .شـوند سـنجیده مـی   EVA(45(اقتصادي
فرآیند کسب وکار، راضی نگهداشتن مشتریان و سهامداران 

ــدهاي ــق گســترش فراین ــلاش در کســب از طری ــار و ت وک
در تعیـین  . دارنـد ثیر را أهایی است کـه بیشـترین ت ـ   حوزه

ها اولـین گـام، تجزیـه و تحلیـل زنجیـره       اهداف و شاخص
یـک فراینــد عملیـاتی قــدیمی بایــد   . ارزش شـرکت اســت 

. منطبق با منافع مالی و اهـداف مـوردنظر مشـتریان باشـد    
اي بـه گونـه   دوکـار، بای ـ یک زنجیـره ارزش فراینـد کسـب   

را تواند نیازهاي فعلی و آینـده  ساختاردهی شده باشد که ب
مشخصه یادگیري و رشد سازمان از سه منبـع  . مین کندأت

هـاي    هاي اطلاعـاتی و رویـه   ستماساسی نیروي انسانی، سی
هـا و   تسـطح دسـتیابی بـه قابلی ـ   . شود سازمان حاصل می

، در شــاخص رشــد و هــاي ویــژه در ایــن منــابع توانمنــدي
  .شود یادگیري سنجش می

کیــد أت BSCاز ایــن رو کــاپلان و نورتــون در مــدل   
آن  دلیـل . دارد ،جز مـالی ه ب، اي بر سه مشخصه دیگر ویژه

م بــا هــایی اسـت کــه ارتبــاط مســتقی  شــاخصنیـز وجــود  
 ـ دارندهاي مالی شاخص صـورت علـی و   ه که ارتباطات را ب

کیـد  أها همچنـین ت  آن. دهند معلولی مورد ارزیابی قرار می
متناسـب   دیک چارچوب کلی بوده و بای BSCکنند که می

. ]6[سازي شوندهاي هر سازمان و یا صنعت بهینه با ویژگی
به وسیله بسـیاري از   BSCتوان گفت که  با این مقدمه می

سیستم مدیریت اسـتراتژیک  ها به عنوان چارچوب  سازمان
   .شودانتخاب می

   

  )MCDM( معیاره چند گیري تصمیم هاي تکنیک
 مبحثی) MCDM(چندگانه معیارهاي با گیري تصمیم

 معیارهـاي  حضـور  در گیـري  تصـمیم  فرآینـد  به که است
. ]59[پـردازد  مـی  یکـدیگر  بـا  متنـاقض  گـاهی و  متفـاوت 

از نظـر معیارهـاي کیفـی و     MCDMهاي موجود در  مدل
 کمی و حتـی درجـه اهمیـت معیارهـا بـه دو دسـته کلـی       

هــاي چنــد  و مـدل   MODM(46(هــاي چنـد هدفــه  مـدل 
فرآیند تحلیـل  . شوند بندي می طبقه MADM(47(شاخصه

) SIR(بندي برتري و مـادونی  و رتبه) AHP(سلسله مراتبی
فرآینـد  .  گیري چند شاخصـه هسـتند   مهاي تصمی از روش

در  48تحلیل سلسله مراتبی براي اولین بـار توسـط سـاعتی   
ریزي  حل تخصیص منابع کمیاب و برنامه براي 1971سال 

مسـائل  یـن رویکـرد   ا. ]60[معرفـی شـد    نیازهاي نظـامی 
 ـ  پیچیده را بر اساس تعامل آن صـورت یـک سلسـله    ه هـا ب
را بـه فرمـی سـاده      دهد و آن مراتب، مورد بررسی قرار می

 AHPاز مزایـاي رویکـرد    .کنـد  تبدیل و سـپس حـل مـی   
بـودن   عامـل منطقـی   ،]61[درك آسـان مـدل   توان بـه  می

  .اشاره کرد، ]61[زوجی اساس مقایسات فرآیند تصمیم بر
گیـري در ارزیـابی و    مهـاي تصـمی   کتکنییکی دیگر از 

در . اسـت ) SIR(بندي معیارها، مدل برتري و مـادونی  رتبه
را در قالـب   50هـاي فـازي  ف، کی ـ49آقاي ربائی 1993سال 
امتیـازات   ،در این مـدل . دکرمعیاره ارائه گیري چند متصمی

. ]62[برتري و مادونی معیارها براي اولین بـار مطـرح شـد   
اساس مقایسـه ضـرایب عملکـرد مـاتریس     این امتیازات بر 

دهی از ایـن طریـق بـدون در     ازامتی. شد تصمیم تعیین می
ــا   نظــر گــرفتن اینکــه مقایســه امتیازهــا ترتیبــی اســت ی

 در. گیرد می انجام 51کاردینال، مطابق تعریف معیار حقیقی
بندي وجـود دارد، یکـی    سه و رتبهدو نوع مقای ،این تکنیک

بندي  رتبه و دیگري) S(ها نهي گزیبندي بر اساس برتر رتبه
هـاي   نـه چه مقدار یک گزینه در مقایسه با گزی)( I(مادونی

توسعه یافته مدل  SIRتکنیک ). تري دارد ندیگر رتبه پایی
PROMETHEE است.  

  

و اعداد فازي ) IFSs(هاي فازي شهودي مجموعه
  TIFNs(52(مثلثی شهودي

 از ی، انواع]46[53از زمان ارائه مجموعه فازي توسط زاده
به دلیل . اند ایجاد شده دقت کافی ندارند،هایی که  مجموعه

نبـود  فشار زمان و محدودیت دانش، هنگـامی کـه فـرد بـا     
. آیـد  وجود مـی ه مل بأت ،شود قطعیت یا مشکلی مواجه می

فتـه  بسیار مورد بحث  قرار گر ،قطعیت نبودعبارت ابهام و 
کـه زاده   IVFS(54(اي  مجموعـه فـازي مقـدار بـازه    . است

ر بـازه  در زی ـت ، توسط یـک تـابع  عضـوی   ]63[تعریف کرد
 1986در ســال . نشــان داده شــده اســت   ]0و1[  بســته

کـه توسـط   ) IFS(یک مجموعه فازي شـهودي  55آتاناسوف
  58قطعیت نبودو تابع   57عضویت نبود،تابع   56تابع عضویت

 ،تقطعی ـ نبـود درجـه  .  ]64[شود، را ارائه کرد میشناخته 
گیرندگان قـادر   تصمیم است که موضوعاین   کننده منعکس

هاي مشخص و معین را  تنخواهند بود همواره درجه عضوی
 هــايهــا بـه عنــوان ابزار IFSهـا  و  IVFS. انتخـاب کننــد 

نبـود  پذیر و عملی براي مقابله بـا بهـم ریختگـی و     انعطاف
 IVFSپیشنهاد کرد کـه   59تیژوش. روند کار میه قطعیت ب
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که فقط با  اراي یک هویت از نظر ریاضی هستنددها IFSو
 فـازي  اعـداد  اساس بر .]65[شوند لغات مختلفی تعبیر می

 اعداد مفهوم ،]66[60و پراد دابویس توسط شده هائار مثلثی
  :شود می تعریف زیر به صورت مثلثی شهودي فازي
ــک  ــدد یـ ــازي عـ ــهودي فـ ــد   شـ ــی ماننـ مثلثـ

( , , ) : ,  a aa a a a u اسـت کـه    شـهودي  فـازي  مجموعه یک
 نبـود و  aتـابع عضـویت؛  . روي مجموعه اعداد حقیقی قرار دارد

 ،)2(و ) 1(صـورت  ه ب یک عدد فازي شهودي مثلثی aعضویت؛
 :شود نمایش داده می

( ) ( )

( ) ( )
( )

( )

a

a
a

a

x a if a x aa a
if x a

x
a x

a a if a x a
if x aor x a








  
  






 

 

1

00

 [ ( ) ]
( )

( )
[ ( ) ]

( )
1

    
     






 

 

a

a
a

a

a x x a if a x aa a
if x a

x
x a a x if a x aa a

if x a or x a







      (2) 

مقـادیر . اسـت  ،)2(و ) 1(دهنده توابع  نشان ،)2(شکل 
a وa میـنمم   و عضـویت  درجـه  ترتیب ماکسیممه ب 

 ـ نشـان مـی   را عضـویت نبود   درجه شـرط آنکـه   ه دهـد، ب
0 1 a،0 1a  ،0 1a a     برقــــــرار ،

  .باشد
  

  
عضویت عددفازي  نبود نمایش تابع عضویت و: 2شکل  

  شهودي مثلثی
  

:و همکــارانش، 61ژیمیــدت ( ) 1 ( ) ( )a a a ax x x      
کـه آن   ]67[نامند می aدر xعنوان شاخص شهودي ه را ب

  .]64[نامند نیز می aدر x 62را تابع تردید
  

  روش تحقیق
  طرح پژوهش، روش و ابزار گردآوري اطلاعات
و نوع  این پژوهش از جنبه نوع پژوهش، کاربردي

پس از  ،در این تحقیق .است  63پیمایشی -، توصیفیروش
بررسی مطالعات و آثار گذشته و پس از نظرخواهی 

نظران بخش  از کارشناسان و صاحب) مصاحبه بسته(
) اسوجی(فناوري اطلاعات شعب بانک ملی ایران

بر اساس و  BSCمورد ارزیابی در قالب مدل ي ها شاخص
مالی، مشتري، یادگیري و پیشرفت و کسب ( چهار مشخصه

مورد استفاده  هاي مختلف شاخص. دشلیست ) وکار داخلی
بندي و  بندي، ابزار اصلی فرآیند رتبه در ارزیابی و رتبه

به  در نتیجه انتخاب شاخص، بستگی. ارزیابی هستند
تحقیق به دنبال این  .دارد بندي و ارزیابی مقصود رتبه

 .استشعب بانک ملی ایران،  ITبندي واحد ارزیابی و رتبه
 ه پژوهشاولی حلهدر مر ماريجامعه آ ،مصاحبه  در نتیجه

عنوان ه گیري غیرتصادفی و قضاوتی ب ق نمونهاز طری
پس از  .)ITکارشناسان واحد5(پاسخگو انتخاب شدند

اي دیگر در  ها در مرحله اول، پرسشنامه ن شاخصتعیی
 زوجی ساتقالب فرم استاندارد تحلیل سلسله مراتبی و مقای

ن مرحله هاي مورد ارزیابی در ای شاخص. دشتنظیم 
ها از طریق  از شاخص یک هر وزن نسبی. استشاخص 12

به این . شود حاصل می) 9(تا ) 1(ایسه زوجی از یک مق
بر نابرابري ) 9( دهنده اهمیت برابر و نشان) 1(که  ترتیب

جاي ه ب ،در این تحقیق. ]60[دلالت دارد تشدید در اهمی
آن ) شهودي مثلثی عددفازي(معادل فازي  ،اعداد قطعی
اعداد فازي معادل متغیرهاي  )2( جدول .استفاده شد
  .دهد استفاده در این تحقیق را نشان میزبانی مورد 

  

  متغیرهاي زبانی وزن معیارها :2جدول
(9,9,9) Extremely strong 
(7,8,9) Intermedlate  
(6,7,8) Very strong 
(5,6,7) Intermedlate  
(4,5,6) Strong  
(3,4,5) Intermedlate  
(2,3,4) Moderately strong  
(1,2,3) Intermedlate  
(1,1,1) Equally strong  

  
تحویل  شعبIT  کارشناساننفر از  25ها به  پرسشنامه
پس از %). 88(پرسشنامه پاسخ داده شدند 22داده شد که 

گیـري   مها، از طریق مدل تصـمی  به اوزان شاخص دستیابی

1 
aw
 

au
 

a x( ) 

a x( ) 

a              a             a  
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SIR بندي شعب بانـک ملـی ایـران     فازي به ارزیابی و رتبه
از ( پرسشنامه این مرحله توسط طیف لیکرت. پرداخته شد

 ،در ایـن مرحلـه  . دشدرجه بندي ) خیلی کم تا خیلی زیاد
هـا پاسـخ    به پرسشنامه چهار نفر از مدیران ارشد بانک ملی

یید أها با قضاوت خبرگان ت پرسشنامه روایی محتواي. دادند
هـا در ایـن تحقیـق در مرحلـه      پرسشنامه براي پایایی. دش

پرسشنامه (از نرخ ناسازگاري و در مرحله سوم) AHP(دوم
SIR (که با اسـتفاده از   از روش آلفاي کرونباخ استفاده شد

 ـ  836/0آلفاي کرونباخ برابـر بـا    SPSSافزار  نرم دسـت  ه ب
  .داردگیري پایایی مناسبی  در نتیجه ابزار اندازه. آمد

  

  )IF-AHP(شهودي فازي مراتبی فرآیند تحلیل سلسله
 هاي مقایسات زوجی کـه بـر اسـاس    سماتری اساس بر

عضویت تشکیل  نبود و عضویت توابع و ذهنی هايقضاوت
به طور ها  آن نسبت آید که دست میه ب هایی وزن شوند، می

)اولیـه   هـاي  وتقضا درتقریبی  , , )ij ij ija l m u    صـدق
ij یعنی اینکه .کند می i j ij

l w w u    .   ا یـن نامسـاوي
شود، اگر تابع عضویت  به دو نامعادله ساده خطی تبدیل می

)عضویتی تعریف کنیم که نسبت  نبودو  )i
j

w
w    خطـی

  :بنابراین خواهیم داشت. باشد

 

 

 

( )

( )
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i j a i j

a j
a i j

i j a i j
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w w l y if l w w mm l
y if w w m

w w
u w w y if m w w uu m

if w w l orw w u



  
 

 




 

 

      )3(  

 

 

 

( )

( )
1

i j i j a i j

a i j

a i j
i j i j a

i j

i j i j

m w w w w l u if l w w mm l
u if w w m

w w
w w m u w w u

if m w w uu m
if w w l orw w u



     
     
 





 

 

)4(  

هاي فـازي مثلثـی    خلاف داده ست که برا پیدا ،)3(از  
در فازي شهودي امکان دارد حداکثر تابع عضویت کمتـر از  

توان مشاهده کرد که تابع عضـویت   همچنین می. یک باشد
ــود و  ــل  نب ــویت در فواص )عض , )m  و( , )m ، ــر  ب

. بنـد ای طور خطی کاهش یا افـزایش مـی  ه خلاف یکدیکر ب
تـوان از فصـل مشـترك     مـی  ،)4(و ) 3(اکنون با توجه بـه  

-یا مینـی  مین و-ها و استفاده از رویکرد ماکسی تمحدودی
بـدین منظـور بـردار    . دسـت آورد   هماکس، جواب مدل را ب

شود که تـابع عضـویت را بـه     اولویتی براي توابع تعریف می
 قطعـی  بـردار  یک حداکثر، جواب ،)5(در . حداکثر برساند

 .سازد است که حداکثر منطقه موجه فازي را می *W وزنی

 Rkw،k  تـابع  فازي هاي محدودیت مجموعه از سطر امین 

  :است عضویت
1

1 2

( ) max[min {( ), , ( )}

1]
P m m

m

W R w R w
w w w
   

   




     )5(  

ــو  ــافتن ج ــراي روش عمــومی ی ــائل اب حــداکثر ب مس
هاي فازي توسط بلمـن   تگیري با اهداف و محدودی تصمیم

مـین پیشـنهاد شـده    -زاده، با استفاده از عملگر ماکسـی  و
مسئله خطی  )6(و  بنابراین با تعریف متغیر . ]68[است

داقل بــه مســئله خطــی عــادي تبــدیل فــازي حــداکثر حــ
  :شود می

 1 1min ( ), , ( )m mR w R w                         )6(  
قابل  )7(بنابراین تابع هدف براي توابع عضویت توسط  

  :تعریف است
max

( )
1, 2, , 2
k kR w

k m


 

 

                                            )7(  

عضویت و یافتن جواب نبود براي یافتن بردار اولویتی تابع  
حـداکثر اسـتفاده   ر حـداقل  از عملگ ـ، )5(خـلاف   حداقل، بـر 

  :دشو تعریف می )8( اساس بر با این رویکرد متغیر . شود می
1 1max{ ( ), , ( )}m mR w R w                        )8(  

هدف توابع عدم عضـویت را نشـان    تابع )9(در نتیجه  
  :دهد می

min
( )

1, 2,..., 2
k kR w

k m


 


                                           )9(  

دست آمده، مدل نهـایی تـابع   ه هاي ب با توجه به مدل 
  :قابل تعریف است )10(چند هدفه طبق 

  

1 2

max
min

( )
( )

... 1
1, 2, ..., 2

k k

k k

m

R w
R w

w w w
k m




 
 



   


                                   )10(   

مجموعــه ماکســیمم کننــده مــدل از ایــن بــراي حــل 
,بدین منظـور بـراي   . شود استفاده می     مـدل بـا   ایـن
و حـداکثر جـواب   شود تا حـداقل   حل می، )11(استفاده از 

  :دست آیده ها ب قابل قبول براي آن

 

0 1

1 2 1 2

: :
( ) ( )
( ) ( )

... 1 ... 1
1, 2, ..., 2 1, 2, ..., 2

k k k k

k k k k

n n

f M in f M in
R w R w
R w R w

w w w w w w
k m k m

 
   
   
 
 

       
 
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0 1

1 2 1 2

: :
( ) ( )
( ) ( )

... 1 ... 1
1, 2,..., 2 1, 2,..., 2

k k k k

k k k k

n n

g Min g Min
R w R w
R w R w

w w w w w w
k m k m

 
   
   
 
 

       

 

 (11) 

، بـالا  هـاي  مدل دست آمده براي  هبا توجه به جواب هاي ب
,تابع عضویت دو متغیر  شوند تعریف می )12(صورت ه ب:  

0( )

0( )
0( ) 1( )1( ) 0( )

1( )

0

1 0 11 0

1

0

1

1

0

if f

f
if f ff f

if f

if g
g if g gg g

if g




  

 








 




 






   

 


    




   )12(  

ــی    )12(از   ــردار قطع ــک ب ــداکثر، ی ــواب ح ــک ج ، ی
، حاصـل  اسـت  که حداکثر منطقه موجـه فـازي   *Wوزنی
  :قابل محاسبه است  )13(که از  شود می

( *) max[min{ , }]p w                               )13(  

  مسئله  با استفاده از عملگر حداکثر حداقل و متغیر 
  :است حلقابل  )14(صورت ه ب )13(

min{ , }                                               )14(  
بـه شـکل    بـالا براي توابع عضـویت   هدفاین تابع بنابر 

  :شود تبدیل می )15(

   
max






 
 




                                                     )15(   

و ) 1(عضـویت و   نبودبا استفاده از روابط تابع عضویت، 
 )16( بـا ، مدل نهایی بـا تـابع هـدف بیشـینه، مطـایق      )2(

یـک از   هـر هـاي   وزن ،)16(پس از اجراي  .شود میتشریح 
خطـی   این مدل یک مدل غیر. معیارها محاسبه خواهد شد

هـا را   دهی نسـبی شـاخص   است و محاسبات مربوط به وزن
 ،در حالتی که متغیرهاي زبانی فازي مثلثی شهودي باشـند 

  :راحتی انجام خواهد داد  هب

 

1 0 0

1 0 1

1 2

1 2

( )
( )

( ) ( ) 0

( ) ( ) 0

( ) ( ) 0

( ) ( ) 0

... 1
1, 2,..., 2

, ,..., 0

j i i j k j

i j j i k j

j i j k

j j i k

n

n

Max
f f f
g g g

mw w w lw w m l

w mw uw w w u m

w m l w lw y

w u m uw w y

w w w
k m
w w w


 
 

 

 





  

  

     

     

   

   

   




    )16(  

  SIRروش 
  SIR    هـاي برتـري و مـادونی بـه      مـاتریس با تشـکیل
فـرض کنیـد یـک    . پردازد هاي موجود می نهبندي گزی رتبه

)گیرنــده نقــش عملکــرد واقعــی تصــمیم )j ig A  را بــراي
)موجــود گزینــه mمقایســه  1, ..., )iA i m   ــه نســبت ب

)معیارهاي  1,..., )jg j n  همچنین اگـر  . داشته باشدfi 
باشد که تابعی است غیر  gjاي براي معیار  تابع تعمیم یافته

گیرنده مشخص شود، آنگـاه   متواند توسط تصمی نزولی و می
ــه    ــر دو گزینــ ــه هــ ــراي مقایســ ــه  Akو Aiبــ رابطــ

( , ) ( ( ) ( ))i i k j j i j kP A A f g A g A   ــان ــزان   نش ــده می دهن
ام  jبـه معیـار   با توجـه   Akبر  Aiارجحیت یا برتري گزینه 

، شـاخص برتــري  Ai يهـا  نـه یـک از گزی  بـراي هـر  . اسـت 
( )j iS A   و شاخص مادونی( )j iI A     بـا در نظـر گـرفتن
  :]69[شود تعریف می )17(صورت ه ام بjمعیار 

1

1

( ) ( , )

( ) ( , )

m

j i j i k
k
m

j i j k i
k

S A P A A an d

I A P A A












  )17(               

  

ــه در آن   ــت jPکــــــ ــدت ارجحیــــــ و  شــــــ
1,..., , , 1,..., .j n i k m  ــت ــد . اس ــتفاده از   SIRرون ــا اس ب

] ،مـاتریس برتـري   ( )]j i m nS S A    و مـاتریس مـادونی، 
[ ( )]j i m nI I A   ه بــراي بــاغلــب . قابــل محاســبه اســت

از دو مـــدل  65و مــادونی  64دســت آوردن رونــد برتــري   
SAWوTOPSIS  مقــادیر رونــد  )18(. شــود اســتفاده مــی

)یعنــی  Aiبرتــري گزینــه   )iA    و رونــد مــادونی
( )iA   را از طریق مدلSAW  نیز با اسـتفاده   )19(و

  :کند این مقادیر را محاسبه می TOPSISاز روش 

1

1

( ) ( )

( ) ( )

i

n

i J j
j

n

i j j i
j

A W S A

and A W I A





 

 









                           )18(  

( )
( )

( ) ( )

( )
( )

( ) ( )

i
i

i i

i
i

i i

S A
A

S A S A

I A
and A

I A I A



 



 

 


 






                       )19(  

 
1

1
( ) ( )

n

i j j i j
j

S A W S A S


 



    
  
     

 
1

1
( ) ( )

n

i j j i j
j

S A W S A S


 



    
  


0        
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   1 1max ( ),..., max ( ) ,...,S i n i ni i
A S A S A S S   

   1 1min ( ),..., min ( ) ,...,S i n i ni i
A S A S A S S         

 
1

1
( ) ( )

n

i j j i j
j

I A W I A I


 



    
  
     

 
1

1
( ) ( )

n

i j j i j
j

I A W I A I


 



    
  
  

0      

   1 1min ( ),...,min ( ) ,...,I i n i ni i
A I A I A I I   

   1 1max ( ), ..., max ( ) , ...,I i n i ni i
A I A I A I I   

 و  Rرتبه برتـري  )21(و)20(با توجه به آنچه گفته شد،  
  :دهد رانشان می  Rرتبه مادونی 

)20( 
{ , }, ( )

( ) ( ) ( )
i k i

k i k i k

R P I A P A iff A

A and A I A ff A A

 

 

 
   

 





  

)21  ({ , }, ( )

( ) ( ) ( )
i k i

k i k i k

R P I A P A iff A

A and A I A ff A A

 

 

 
  

 


 


  

  

  SIRبندي  رتبه
برتـري و مـادونی سـه حالـت از      بنـدي  با ترکیب رتبـه      

  :آید وجود می SIRبندي در  رتبه
   'Aبر  Aارجحیت  -1

  ( ' ') ( ' ')
( ' ' '')
A P A and A P A or A P A and A I A or
A I A and A P A iff A PA

   

 
  

  'Aو  Aرتبه بودن  هم -2
           ( ' ' "A I A an d A I A if f A IA   

  قابل قیاس نیستند 'Aو  Aهاي  گزینه-3

  ( ' ' ) ( ' ')
'

A P A and A P A or A P A and A P A
iff A PA

     

  ها تحلیل داده
  ها محاسبه وزن شاخص

لفـه از منظـر چهـار    ؤم 9با استفاده از تجربه خبرگـان  
ــه  ــتخراج  BSCمشخص ــاس ــاي   . دش ــاس معیاره ــر اس ب

اقدام بـه رسـم تحلیـل سلسـله      ،استخراجی در مرحله اول
. شـد ، پرداختـه  ITمراتبی با هدف ارزیابی عملکـرد واحـد   

بانـک    ITارزیـابی واحـد    سلسله مراتب مسـئله  )3(شکل 
  .کشد ملی ایران را به تصویر می

  
  ساختار سلسله مراتبی پژوهش :3شکل  

شود که به طـور دقیـق   واسته میگیرنده خاز هر تصمیم    
ــر ــود نظ ــوع از عناصــر   را در مــور خ ــت دو موض د اهمی

نظـرات بـه صـورت    ). دو معیـاره ( دکن ـ گیري بیـان  تصمیم
ها براي  شود و از مقایسه آنآوري میمقایسات زوجی جمع

ایـن  . آیدگیرندگان ماتریسی به دست میاز تصمیم یک هر
. شود اعداد فازي مثلثی شهودي تشکیل میماتریس توسط 
 تشکیل داده شد،مقایسه زوجی  ماتریس 5در این پژوهش 

اد صفحات، بـا توجـه بـه هـدف     محدودیت تعد دلیل  هکه ب
 ، فقـط حاضر و بـر اسـاس روش میـانگین هندسـی      مطالعه

ارائــه شــده معیارهــا نســبت بــه هــدف  زوجــی  ســاتمقای
  .)2جدول(است

سلسله مراتب فـازي شـهودي توسـط    پس از حل مدل      
 )3( نتــایج منــدرج در جــدول LINGO 11.0  افــزار نــرم

  .دشحاصل 
  

  بندي شعب بانک ارزیابی و رتبه
 رايگیرندگان، ب ـ چهار نفره تصمیم گروه ،در این مرحله 

بـراي  . دشو بندي شعب بانک ملی تشکیل می و رتبه ارزیابی
اسـتفاده   )2( زبانی مندرج در جـدول قضاوت از متغیرهاي 

  .کنند می
میـانگین  ، )22(ها با اسـتفاده از   آوري داده پس از جمع

ــار محاســبه شــد  ــراي هــر معی ــازي، ب ســپس از . اعــداد ف
د تا مقادیر قطعی مـاتریس  شهاي غیر فازي  استفاده  روش

  :ارائه شده است )4( که در جدول شکل گیرد تصمیم

       1 2
1 [ ... ]

1, 2,...,

j j j jKW W W W
K

j n

    



 )22          (  
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 هـا  بـا   گزینـه یـک از   مادونی هـر سپس ماتریس برتري و 
در . شود محاسبه می دلخواه  به نوع معیار تعمیم یافته توجه

ــر از  منطقــی TOPSISروش  SIRمــدل  ــ SAWت نظــر ه ب
  محاسـبات    بـراي  TOPSISدر این مطالعه نیـز از  . رسد می

 6و5 در جـداول  I  و Sمـاتریس  . استفاده شـد ، SIR  روند
 مثبت از طریـق  آل آل منفی و ایده گزینه ایده. اند ارائه شده

  .دبینی می )7( که در جدول محاسبه شد) 19( - )18(
  

  ماتریس مقایسه زوجی معیارها نسبت به هدف: 2جدول
ارزیابی واحد 

IT  بانک ملی
 ایران

  محور
 مشتري

محور کسب و 
 کار داخلی

محور یادگیري و 
  پیشرفت

  محور
  مالی

محور 
 2/,6/(1/2,3/2,2) 3/,6/(1،3/2,2) 3/,6/(1،3/2,2) 1 مشتري

محور کسب 
 و کار داخلی

 3/,6/:(1/2,2/3,1) (1,1,1) 1 3/,6/؛(1/2,2/3,1)

یادگیري و 
 پیشرفت

 2/,6/:(2/3,1,2) 1 (1,1,1) 3/,6/؛(1/2,2/3,1)

  محور مالی
 

(2/3,1,2):/6,/2 (1،3/2,2)/6,/3 (1/2,1,3/2):/6,/2 1 

  
  

  مقدار اوزان نهایی معیارها نسبت به هدف :3جدول

 وزن  معیارها           وزن معیارها      

 گویی به پاسخ زمان 268/0 مشتري محور
 C10 105/0 مشتریان

  داخلی وکار کسب محور
 

 C8 095/0  سازي بهینه نرخ 260/0

 و یادگیري محور
  پیشرفت

 
 C6 059/0  اطلاعات بودن روز هب 237/0

 C1 116/0 سیستم پایداري 236/0 مالی محور
 بازگشت نرخ

  سرمایه
C2 
  

  فرآیند کیفیت و کمیت 098/0
 C3 092/0  داخلی

 IT C12 خرید هزینه
  

 C4 104/0  مشکل حل زمان 043/0

  هزینه ارتباطات
 C11 قدیمی سیستم بروزرسانی C7 062/0  شبکه

 
053/0 

 واحد افراد و ساعات تعداد C9 098/0  سیستم توسعه
IT آموزش ..  C5 075/0 

  
  Diمقادیر قطعی ماتریس تصمیم  :4جدول

  معیارها        
 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9  C10 C11 C12           گزینه ها

  043/0 053/0  105/0  059/0 098/0  075/0  062/0  092/0  104/0  095/0 098/0 116/0  وزن
 33/6 94/4 83/8 22/8 66/7 7 22/8 33/6 94/6 83/8 55/7 33/6 شعبه   الف

 33/8 61/7 22/8 22/8 22/8 55/7 33/8 7 33/8 33/8 61/7 61/7 شعبه    ب

 61/7 22/8 61/7 61/7 05/9 61/7 61/7 94/4 22/8 22/8 7 61/7 شعبه    ج

 61/7 61/7 61/7 66/5 33/6 5 33/6 66/5 72/3 63/6 7 61/7 شعبه   د

 61/7 61/7 61/7 83/8 94/6 61/7 7 61/7 61/7 83/8 22/8 55/7 شعبه    و

  61/7 33/8  33/8 61/7 33/6  22/8  61/7 33/8 33/8 22/8 61/7 22/8 شعبه   ه
 Taype 6  Taype 6  Taype 6 Taype 6 Taype 6  Taype 6 Taype 6  Taype 6 Taype 6 Taype 6 Taype 6 Taype 6 تابع تعمیم معیار

  =s = 2.099 s = 5.842 s = 3.877 S = 5.281 s = 3.075 S پارامتر
2.26  s = 3.424 s = 3.257 s = 3.083 = 2.271 s = 1.932 s = 2.024 

  
  Sماتریس  :5جدول

C12 C11 C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3  C2 C1 گزینه ها 

 الف 0  49/2 82/5 71/2 92/1  16/0  74/1  7/4 16/0  0  9/1 4/2
 ب 26/0 65/4 0 67/1 66/0 05/2 88/2 08/7 07/1 93/1 83/0 09/1
 ج 26/0 0 80/2 35/6 83/5 53/0 01/5 47/4 56/4 38/3 67/0 25/0
 د 26/0 99/2 67/0 0 0 0 0 83/0 0 39/0 13/0 24/0
 و 24/0 34/5 87/7 83/4 45/4 53/1 09/0 01/3 89/1 66/3 0 13/0
 ه 89/0 65/4 81/3 67/6 44/0 53/0 26/5 0 03/1 45/0 83/0 0
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  Iماتریس  :6جدول
C12 C11 C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1 گزینه ها 

 الف 17/4  48/0  /13 43/4 59/5  08/0  32/1  13/0 39/0  3/2  0 0
 ب 55/0 41/0 09/7 25/0 88/2 0 21/0 00 38/0 67/0 04/0 05/0
 ج 55/0 9/2 42/0 0 00 45/0 17/0 16/0 00 67/0 06/0 44/0
 د 54/0 88/2 29/0 3/10 11/8 59/3 94/8 15/2 35/9 67/0 /89 43/0
 و 63/0 00 0 08/2 07/1 48/1 17/0 89/0 02/0 0 55/0 49/0
 ه 0 41/0 43/0 26/0 14/0 45/0 00 17/2 88/1 05/0 04/0 55/0

  
  Iو Sآل منفی براي ماتریس  آل و ایده جواب ایده :7جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 ارزش ماتریس
 S 89/0 34/5 87/7  67/6 83/5 05/2  26/5  08/7 56/4 88/2 9/1 4/2ایده ال مثبت
 S 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0ایده ال منفی
 I 0 0 0 0 0 0 0 - 0 0 0 0ایده ال مثبت
 /I 17/4 88/2 09/7 3/10 11/8 59/3 94/8 17/2 35/9 3/2 89/ 55ایده ال منفی

  
 (= 2)با  TOPSISوسیله ه ب SIRروند جریان  :8جدول

  
  با  وسیله ه ب روند جریان  :9جدول

) هاگزینه )iA

  

( )iA ( )n iA
  

( )r iA
  

 529/0 045/0  388/0 434/0 الف

 813/0 484/0 145/0 631/0 ب

 720/0 349/0 221/0 571/0 ج

 313/0 -310/0 567/0 258/0 د

 801/0 489/0 163/0 652/0 و
 832/0 485/0 123/0 608/0 ه

  
  بندي  رتبه :10جدول

بنديرتبه

( )iA

  

 بنديرتبه 
( )iA 

ديبنرتبه
( )n iA 

 رتبه بندي
( )r iA 

  )ه(شعبه    )ه(شعبه    )ه(شعبه   )و( شعبه  
 )ب(شعبه  )ب(شعبه   )ب(شعبه   )ب(شعبه 
 )و(شعبه   )و(شعبه   )و(شعبه   )ه(شعبه 
 )ج(شعبه  )ج(شعبه   )ج(شعبه   )ج(شعبه 
 شعبه الف )الف(شعبه   )الف(شعبه   )الف(شعبه 

 )د(شعبه   )د(شعبه   )د(شعبه  )د(شعبه 
  

آل  هـاي ایـده   گیري از جـواب  ي و مادونی با بهرهروند برتر    
SAمثبت   آل منفـی   و ایدهSA     و سـه مقـدار    بـه ازاي

,  و  2 10 نتـایج  . شوند محاسبه می Iو  Sبراي ماتریس  20
به اعـداد ثـابتی خواهـد رسـید و بـر       =20به ازاي مقادیر 

با توجـه بـه نتـایج    . بندي را انجام داد توان رتبه اساس آن می
محاســبه  n و Rهــاي  ، جریــان Iو  Sمعــادلات توســط  

جریـان   nجریـان   .)دکنی ـرا ملاحظـه   9و8جداول.(شوند می
روندهاي برتري و مادونی حاصـل   خالصی است که از تفاضل

  .شود می
گیــري  نظریـه پیشـنهادي اعمـال شـده از قـوانین تصـمیم      

اي  و روش مقایسـه  SIRبا توجه به روند جریـان  . کند پیروي می
اساس عملکرد واحـد   توان شعب بانک را بر می شود، میکه انجام 

بـه دو   مقایسات دو بنابراین  با . دکربندي  ، رتبهفناوري اطلاعات
یـک از   هـا نسـبت بـه هـم، هـر      و تأثیر همزمان ارجحیت گزینه

 ،کـه بیشـتر باشـد    یـک هـر  . شـوند  دهـی مـی   ، امتیـاز هـا  گزینه
 ،)11( جـدول . برتري آن نسـبت بـه دیگـري اسـت      دهنده نشان

  . شده براي هر گزینه استامتیازات ایجاد  دهنده ننشا
هـا  مشـخص    بـه دو گزینـه   و مقایسـات دو  )11( لاز جدو

بـالاترین امتیـاز و   ) ه(شـعبه   و) ب(و شـعبه  ) و(است که شعبه 
سـازي  راسـتاي همسو در  ITبهترین شعب از نظر عملکرد واحد 

) ج و الـف و د ( همچنین  شـعب  . تولید است با استراتژي بخش
   .بدترین شعب هستند

اي  اگر هدف انتخاب باشـد، گزینـه  ادي طبق این قانون پیشنه   
  ،)5)= و(شعبه(، بهترین گزینه است که بیشترین امتیاز را دارد

  :بندي باشد، آنگاه  اگر هدف رتبه
)و(   )ب(    )ه(    )ج(    )الف(   )د(    

  .)5 < 3 < 1 < - 1 < - 3 < - 5: (یعنی اینکه  
  

) هاگزینه )iA

  

( )iA ( )n iA
  

( )r iA 

  491/0 -016/0  483/0 467/0 الف
 561/0 125/0 541/0 577/0 ب
 554/0 094/0 455/0 548/0 ج
 295/0 -293/0 503/0 211/0 د
 554/0 110/0 451/0 56/0 و
  562/0 126/0 441/0 565/0 ه
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  ها فرآیند امتیاز دهی گزینه :11جدول 

 امتیاز مادونی برتري ه و د ج ب الف 
 -- الف          1 4 3-  
 ب  --         4 1 3 
 ج    --       2 3 1-  
 د      --     0 5 5-  
 و        --   5 0 5 
 ه          -- 3 2 1 

  
  گیري نتیجه بحث و

                    بانک ملی   ITارزیابی عملکرد واحد  ،هدف از این مطالعه 
ارزیابی . است صنایع تولیديان در راستاي حمایت از ایر

 BSCبر اساس چهار مشخصه اصلی مدل ، بندي تحلیلی رتبه
 یادگیري و شامل مشتري ، مالی، فرایند داخلی کسب و کار و

قطعیت در  نبوداي مقابله با بر. دهی شد ساختار ،پیشرفت
شهودي  ي فازي و فازيها مجموعه هاي انسانی از قضاوت

زي فا AHP بیروش تحلیل سلسله مرات. کردیماستفاده 
ن تواند وز ریزي غیر خطی می شهودي با ایجاد یک مدل برنامه
استفاده از روش  .دست آورد  معیارهاي مسئله را به راحتی به
مجموعه فازي . تر خواهد بود فازي شهودي به واقعیت نزدیک

شده در فازي زاده، دو  ر تابع عضویت ارائهب  علاوه ،شهودي
عضویت و تابع تردید را در  نبودپارامتر دیگر یعنی تابع 

 نبودگذاري درجه  ارزش. کند هاي خود بررسی می تحلیل
روش تحلیل . رسد نظر می  تر به عضویت در دنیاي واقعی منطقی

ه طور سلسله مراتبی پیشنهادي با در نظر گرفتن این قوانین ب
این مرحله از مدل، . اهد بودتر خو قطع به واقعیت نزدیک

. بود SIRکننده پارامتر وزن معیارها براي ورود به مرحله  تعیین
سب در این مرحله، ارزیابی و این استفاده از روش نامنا بنابر
ها  یکی از محدودیت. دهد بندي نهایی را تحت تأثیر قرار می رتبه

گیرنده  روهی نظرات تصمیمدهی، تجمیع گ در این مدل وزن

وجود پارامترهاي متضاد در توابع، استفاده از میانگین . است
  .هندسی را دچار مشکل خواهد کرد

 SIR گیري چندمعیاره در  به عنوان یک مدل تصمیم
  ها مقایسه ها علاوه بر مقایسه برتري گزینه تحلیل قضاوت
این  .گیرد در نظر می نیز، به طور همزمان ها را مادونی گزینه

گیري روند قابل اعتمادتري به  شود تصمیم مقایسه باعث می
د به عنوان یک مدل توان هادي مینمدل تلفیقی پیش .گیردخود 

  .معیاره مورد استفاده قرار بگیردهاي چند گیري در تصمیم آکار
هاي مشتري و کسب و کار  نتایج حاکی از آن است که مشخصه

  ترین درجهلی ارزیابی، بیشداخلی به عنوان معیارهاي اص
سازي خدمات براي  دهد فراهم که نشان می را دارنداهمیت 

 ITکاربران و بهبود فرایند کسب و کار داخلی باید توسط واحد 
هاي فرعی پایداري سیستم،  براي شاخص. مورد توجه قرار گیرد

، زمان حل مشکلات سازمان و مشتریان گویی به پاسخزمان 
تند که باید مد نظر قرار ترین عواملی هس همم ،سیستم  توسعه
 نظر از مطالعه مورد شعبي بند رتبه و در نهایت گیرند

 راستاي همسو سازي با استراتژي بخشدر  ،IT واحد عملکرد
  :شد انجامصنعت به قرار زیر 

  
)و(شعبه  )ب(شعبه     )ه(شعبه     )ج(شعبه      

)الف(شعبه   )د(شعبه   
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