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 With increasing competition in the Iranian banking system, banks 
should always evaluate their performance and use appropriate 
models to rank and compare with organizations that have similar 
activities. The purpose of this study was to identify the interactive 
relationships between performance appraisal indicators because in 
the real world the causes affecting the occurrence of a phenomenon 
cannot be considered independent of their effects on each other. This 
study is based on a mixed approach; at the qualitative step, the study 
seeks to identify indicators, components and dimensions of 
performance evaluation in the banking industry and at the 
quantitative step, it seeks to analyze the structure of relationships 
between dimensions and components using two methods of 
interpretive structural modeling (ISM) and fuzzy DEMATEL. In the 
qualitative part of the research, based on the data collected through 
semi-structured interviews with experts in banking, thematic analysis 
and MAXQDA software, local indicators, components and dimensions 
of performance appraisal in the Iranian banking industry consistent 
with economic, social, cultural structures were identified. Based on 
the results, the performance appraisal model in the country's banking 
industry includes six main dimensions. Based on the items extracted 
and identified from interviews with experts, these dimensions 
included risk management, economic indicators, operating 
environment, internal stakeholders, and the production and 
development of services, along with a forward-looking dimension. In 
addition, the results of ISM showed that the two dimensions of risk 
management and internal stakeholders were of the highest 
importance in the field of performance appraisal in the banking 
industry. In addition, the results of the fuzzy DEMATEL method 
showed that the risk management dimension is the most effective and 
the economic indicators dimension is the most impressionable 
compared to the other dimensions. 
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رزیابی د خود را اها باید همواره عملکربا افزایش رقابت در سیستم بانکداری ایران، بانک 
بندی و مقایسه عملکردی خود بپردازند. های مناسب به رتبهکنند و با استفاده از مدل

های ارزیابی عملکرد میهدف از این پژوهش، شناسایی روابط تعاملی میان شاخص
توان علل و عوامل تأثیرگذار بر بروز یک پدیده را فارغ باشد؛ زیرا در دنیای واقعی نمی

ها بر یکدیگر، مستقل در نظر گرفت. این مطالعه مبتنی بر رویکردی رات آناز تأثی
 ها و ابعاد ارزیابی عملکردها، مؤلفهآمیخته، در گام کیفی به دنبال شناسایی شاخص

سازی ساختاری در صنعت بانکداری است و در گام کمّی با استفاده از دو روش مدل
ا هل ساختار روابط میان ابعاد و مؤلفهتفسیری و دیماتل فازی، به بررسی و تحلی

های گردآوری شده از طریق پرداخته است. در قسمت کیفی پژوهش، مبتنی بر داده
ساختاریافته با خبرگان حوزه بانکداری و روش تحلیل مضمون )تم( و مصاحبه نیمه

 ها و ابعاد بومی، ارزیابی عملکرد در صنعتها، مؤلفهکیودا، شاخصافزار مکسنرم
بانکداری متناسب با ساختارهای اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و ... این صنعت در 
کشور شناسایی گردید. با توجه به نتایج این بخش، مدل ارزیابی عملکرد در صنعت 

باشد. این ابعاد شامل مدیریت ریسک، بانکداری کشور دربردارنده شش بعد اصلی می
فعان داخلی و تولید و توسعه خدمات در نهای اقتصادی، محیط عملیاتی، ذیشاخص

نگری مبتنی بر موارد مستخرج و شناسایی شده از مصاحبه با خبرگان کنار بعد آینده
سازی ساختاری تفسیری نشان داد که دو باشد. در قسمت کمی، نتایج روش مدلمی

نفعان داخلی در حیطه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری بعد مدیریت ریسک و ذی
بالاترین اهمیت را دارند. همچنین نتایج روش دیماتل فازی نشان داد که بعد مدیریت 

ر های اقتصادی تأثیرپذیرترین ابعاد نسبت به سایریسک، تأثیرگذارترین و بعد شاخص
 باشند. ابعاد می
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 مقدمه
تبع آن مؤسسات مالی و در ادبیات اقتصادی جهان امروز، اهمیت و جایگاه نظام مالی و بازار پول و سرمایه و به

اقتصادی کشورها کاملاً ملموس است؛ عنوان بازوهای اجرایی این نظام و ابزار رشد و توسعه ها بهاعتباری همچون بانک
که توسعه اقتصاد پایدار و دستیابی به اهداف ناشی از پایداری در اقتصاد بدون رشد و توسعه بازارهای مالی طوریبه

حوری در این عرصه برخوردار ها از نقشی مهای مالی و اعتباری همچون بانکباشد. از این رو سازمانپذیر نمیامکان
ای در زمینه توسعه مستمر و تخصیص بهینه منابع ها سهم و نقش مهم و ویژههمچنین، بانک .1(2009 ،یفارنت)هستند 

شدت پذیری در بازارهای بهتواند در توسعه رقابتتنها میها نهمالی و اعتباری دارند و به این دلیل، کیفیت عملکردی آن
 یضیف) تا تأثیرات مستقیمی بر عملکرد اقتصادی کشور داشته باشد رقابتی صنعت بانکداری سهیم باشد بلکه قادر است

و  یثباتیامروزه بهمچنین،  .تها بسیار حائز اهمیت استأمین و حفظ کارایی عملکرد آن ز این روا. (2014و سلوکدار، 
ت، قواعد بازی رقاب و طیمح طی. شراوکارها شده استعملیاتی کسب طیمح از یجزء جدانشدنبدل به  نانیاطمنداشتن 

 اتیح ،یطیمح راتییتغ گرفتن دهیتوانند با نادینم گریها دکه سازمان دهیو نامطمئن گرد ایپو ده،یچیرحم، پیحدی ببه
برای توسعه،  ،یو چه خصوص یها، چه دولتهمه سازمان .(2020 ،و همکاران یعلو) دکنن نیخود را تضمو بقای بلندمدت 

. (2020، و همکاران یقنبر) دارند ازیعملکرد ن یابیارز ستمیبه س یبه نوع ی،امروز یدر عرصه رقابت دارییپا رشد و
 که استیندی مهم و راهبردی او بررسی نتایج حاصل از عملکرد آنها در یک دوره معین، فر هاسازمان ارزیابی عملکرد

ات توجهی در امر بهبود مستمر و افزایش کیفیت و اثربخشی تصمیمضمن تعیین جایگاه رقابتی سازمان، نقش قابل
ها، از این امر مستثنی نیستند. از آن جا که کارکرد بهینه بانک ،ترین نهاد بازار پولیعنوان مهمها نیز بهمدیریت دارد. بانک

یفی و ارتقا ک راستایگذارد، ایجاد شرایط و بسترهای لازم در جای می سزایی بر رشد و توسعه اقتصادی کشور برثیر بهأت
حضور و توسعه شبکه  توجهی در دستیابی به اهدافنقش قابلتواند میسایه فضای رقابتی سالم ها در کمی عملکرد بانک

های بازاریابی و هایی دست به فعالیتها و مؤسسات مالی در محیطهایی چون بانک. امروزه سازمانداشته باشد بانکی
رقبا و قوانین و عوامل متنوع نهادی  زنند که به دلایل گوناگون ناشی از عواملی چون مشتریان،فروش خدمات می

عیتی ایجاد وض و موجببینی و متغیر هستند ها و شرایط غیرقابل پیشهای کلی حاکمیت(، سرشار از موقعیت)سیاست
ها و خصوصیات درونی نباشد و محیط بتواند بخش اعظمی ها دیگر صرفاً بسته به ویژگیشوند که عملکردهای سازمانمی

، 3(2005، و همکاران پرلوپز). مبتنی بر مطالعه 2(2010 ،و همکاران گرافتون) ها را متأثر از خود سازدآن دادهایاز برون
ی و تفسیر بینسادگی قابل پیشهای رقبا بهای است که روندهای آتی بازار و نیز فعالیتمحیط بازارهای رقابتی به گونه

قطعیت محیطی را تنوع و فراوانی عوامل محیطی و شدت ناپایداری اجزای ، عدم4(2011 ،و همکاران زیلیمر)باشد. نمی
ای ههای اساسی بازارهای مالی امروزی و از معضلات عمده بر سر راه توسعه فعالیتاند و آن را از ویژگیمحیط تعریف کرده

ها و رویکردهای مؤثر سازی روشر چنین شرایطی، تدوین و فرمولهاند. دها برشمردههایی چون بانکبازاریابی سازمان
رمالی های مالی و غیارزیابی عملکرد که قادرند تا شرکت را در مسیر شناسایی نقاط قوت و ضعف عملکردی خود در بخش

ت در شرک های عملیاتیهای رقابتی پایدار رهنمون سازند و منجر به کاهش ریسکیاری رسانند و به سوی کسب مزیت
و  خصوص در بازارهایی پررقابتگیران بههای مدیران و تصمیمترین فعالیتکلیدی ازجملهمواجهه با ابهامات بازار گردند. 

های خصوص سازمانها بههای ارزیابی عملکردی سازمانباشد؛ زیرا فعالیتدارای مشتریان، هدف معین و مشخص می
و رویکردهایی در راستای دستیابی به شناخت و آگاهی از نقاط قوت و ضعف ها تجاری، دربردارنده مجموعه سیاست

باشد و قادر است های سازمانی و شرایط محیطی میها و سرمایهسازی و تعامل میان قابلیتمنظور هماهنگسازمانی به

                                                           
1 Farneti 
2 Grafton 
3 Pérez López 
4 Merrilees 
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برابر تحولات محیطی، سازی رفتاری در سازی این دو مقوله، سازمان یا شرکت را در زمینه چابکتا از طریق هماهنگ
. پژوهش حاضر با توجه به نقش و اهمیت ارزیابی عملکرد در صنعت 1(201۶ ،کارانو هم سیت) خوبی ایمن سازدبه

های ارزیابی عملکرد در این صنعت از سوی دیگر و با توجه بانکداری از یک سو و پراکندگی و تشدید رویکردها و شاخص
، د صنعت بانکداری شده استهای بومی ارزیابی عملکربه این موضوع که در داخل کشور توجه اندکی به تبیین شاخص

های عام و بومی ارزیابی عملکرد صنعت بانکداری بندی شخصبه استخراج، شناسایی، تعیین روابط تعاملی و اولویت
بندی عملکردی، شعب بانک تحت مطالعه را مبتنی بر کند تا مبتنی بر رویکردهای نوین رتبهپرداخته و تلاش می

 کند.  ساختارهای شناسایی شده ارزیابی
داخلی از یک سو و پیامدهای منفی  سازد نبود مطالعات مشابهاز پیش می آنچه ضرورت مطالعه حاضر را بیش

های ارزیابی عملکردی عام و غیربومی در کارگیری رویکردها و مدلتوجهی به اتخاذ رویکردهای سیستماتیک و بهبی
های مشابه در ایجاد ضرورت مطالعه حاضر، بر نقش این مدل و مدلتوان در زمینه رو میباشد؛ از اینصنعت بانکداری می

های سازمانی در های فردی و واحدی در صنعت بانکداری و کاستن از هدرروی سرمایهنظمی سیستماتیک در فعالیت
عظیمی  لرغم وجود خیتر به اهداف آن تأکید و توجه داشت. به بیان دیگر، علیها و دستیابی مطلوبمسیر این فعالیت

توجهی عنوان خلأ پژوهشی قابل توجه است بیاز مطالعات در زمینه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور، آنچه به
ایی هسازی چنین مدلمنظور بومیهای ارزیابی عملکرد بهکارگیری رویکردهای آمیخته پژوهشی در زمینه ارائه مدلبه به

 باشد. تماعی و فرهنگی کشور میمتناسب با فضای اقتصادی، سیاسی، اج
ل ها تشکیها و شرکتهای مؤثر ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری که مشتریان آن را شهروندان، سازمانارائه مدل

باشد دارای اهمیت بسیار اند و به نوعی روابط موجود در آن از نوع روابط با مشتریان حقیقی و حقوقی، متنوع میداده
از  های یک صنعت و برآمدههای ارزیابی عملکرد مبتنی بر واقعیتاند مدلاین زمینه، مطالعات نشان داده بالایی است. در

 ،ارانو همک تمبا)قادر به توسعه وفاداری مشتریان  خوبیمقتضیات و نیازهای مشتریان داخلی )کارکنان( و خارجی، به
تواند به خلق ها میباشد و در صنایعی چون صنایع مالی همچون صنعت بانکداری، تدوین مؤثر این مدلمی 2(2019

خصوص . به3( 2018 و همکاران، عرفه) بخش میان طرفین معامله بیانجامدارزش برای مشتریان و توسعه روابط رضایت
روزسازی و اتخاذ رویکردهای درپی و مداوم در الگوهای رفتاری مشتریان و رقبا در صنایع مالی، بهکه تغییرات پیاین

و  اتایونزآن) ها تبدیل کرده استترین فعالیتپذیر در بخش عملکرد سازمانی را به یکی از ضروریاستراتژیک انعطاف
وکار منظور موفقیت در کسبدر صنعت بانکداری به ارزیابی مؤثر عملکرد ارائه مدلی در زمینهرو . از این4(2018 ،همکاران

عملکردهای  تر، بر یک بانک ومنظور دستیابی به نتایجی قابل درکدر این زمینه بهها در این صنعت، اهمیتی بالا دارد. بانک
 با توجه به توضیحات ارائه شده اهداف موردنظر در این پژوهش عبارتند از: شد.آن تمرکز خواهد 

طور خاص صنعت بانکداری های بومی عملکردی در صنعت خدمات مالی و بهبندی شاخصشناسایی و دسته -1
 سازی مدل ارزیابی عملکرد مبتنی بر رویکرد کیفیدر راستای بومی

سازی ساختاری تفسیری در راستای با استفاده از روش مدل های عملکردی بومی و عامسازی شاخصمدل -2
 تحلیل روابط میان ابعاد

 منظور شناسایی روابط کمی میان ابعاد. اجرای روش دیماتل فازی به -3

 

                                                           
1 Teece 
2 Themba 
3 Arafah 
4 Annunziata 
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 شناسیروش
آنچه در مطالعه حاضر، بدل به نقطه تمایز گردیده است تمرکز بر اتخاذ رویکردی آمیخته )کیفی و کمی( در راستای 

وکار های محیطی کسبهای عملکردی بومی در صنعت بانکداری کشور متناسب با شرایط و ویژگیایی شاخصشناس
های عام و دستیابی به مدلی متناسب با این های ساختاری صنعت بانکداری کشور در ترکیب با شاخصکشور و ویژگی

موضوع با توجه به مشاهده نشدن مطالعاتی از  باشد. اینشرایط در زمینه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور می
که این پژوهش به دنبال شناسایی روابط تعاملی میان خصوص اینباشد. بهاین دست در کشور، حائزاهمیت و ارزش می

 غتوان علل و عوامل تأثیرگذار بر بروز یک پدیده را فارباشد؛ زیرا در دنیای واقعی نمیهای ارزیابی عملکرد نیز میشاخص
عنوان سازی ساختاری تفسیری بهها بر یکدیگر، مستقل در نظر گرفت. به این دلیل است که روش مدلاز تأثیرات آن

ها در زمینه تأثیر و تأثر مورد بندی آنها و دستهرویکردی مطلوب در زمینه شناسایی ساختارهای تعاملی میان پدیده
سیری ارائه شده قادر خواهد بود تا اطلاعات دقیق و جامعی را در مورد توجه قرار خواهد گرفت. به واقع مدل ساختاری تف

 -ایها بر یکدیگر را در قالب مدلی شبکههای ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری و سطح و میزان تأثیرگذاری آنشاخص
 مراتبی ارائه کند. سلسله

است  خوبی قادرعام و بومی شناسایی شده، بههای از منظر کمی پژوهش، شناسایی روابط علی و معلولی بین شاخص
یران گها در زمینه سنجش عملکردی در صنعت بانکداری ارائه دهد و تصمیمتصویری روشن از میزان اهمیت این شاخص

های مهم در راستای بهبود اثربخشی و کارایی سازمانی یاری رساند. به این دلیل در را در زمینه تمرکز بر توسعه شاخص
ن گیرد. ضمسازی ساختاری تفسیری، رویکرد دیمتل فازی نیز مورد توجه قرار میحاضر در کنار رویکرد مدل پژوهش

احبهترین عوامل مبتنی بر مصکه در بحث کیفی پژوهش، تلاش خواهد شد که مبتنی بر نظرات خبرگان امر، کلیدیاین
وان تبر توضیحات ارائه شده در زمینه اهداف مطالعه، میهای کیفی و ابزارهای تحلیل کیفی مناسب را معرفی کند. مبتنی 

های پژوهش در صنعت بانکداری کشور، از یک سو متشکل از ارائه مدلی جامع برای مدیریت انتظار داشت که خروجی
طور خاص بانک رفاه و از سوی دیگر، متشکل از اطلاعاتی جامع در های صنعت بانکداری کشور و بهعملکرد فعالیت

ومی های عام و بهای مربوط به شاخصص کیفیت و کمیت روابط میان مراحل مختلف ارزیابی عملکرد و نیز اولویتخصو
ها و مؤسسات مالی درگیر در صنعت بانکداری کشور قادر خواهند عملکردی خواهد بود. این نتایج بدین معناست که بانک

زمینه ارزیابی عملکرد پیوسته کنند و قادر باشند تا نقاط ضعف  وکار خود را مجهز به ابزاری کارآمد دربود تا مدل کسب
های رقابتی از محیط تحت رقابت خود را بشناسند و خود را با شرایط محیطی و قوت عملکردی در راستای کسب مزیت

ینه تدوین مدل ای در راستای ارائه مدلی جامع در زمتوان پژوهش حاضر را مطالعهرو در مجموع میسازگار سازند. از این
 ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور دانست.

 ای یبیترک ایمطالعه هاداده لیبه لحاظ روش تحلرویکرد پژوهش حاضر، به لحاظ فلسفه پژوهشی، استقرایی و 
بط با رتم یعوامل بوم ییشناسا نهیو شناخت در زم یبه آگاه یابیدست یپژوهش در راستا نیبه واقع ا باشد؛می ختهیآم

 لیر تحلب یمبتن یفیک هایشده از مصاحبه یگردآور هایداده ریکشور و تفس یعملکرد در صنعت بانکدار یابیحوزه ارز
بعاد و به ا دهیابعاد و وزن انیاز ساختار شبکه روابط م یبه شناخت و آگاه یابیدست یو در راستا یفیک کردیرو ازتم 

همچنین مطالعه حاضر به لحاظ راهبرد استفاده کرده است.  یکم کردیروعملکرد از  یابیعوامل موجود در مدل ارز
گیری شود و به لحاظ جهتای میدانی است و نیز پژوهشی موردی محسوب میها، مطالعهگردآوری داده

باشد. همچنین مطالعه حاضر به لحاظ هدف غایی پژوهش که در پی توصیف وضعیت ای میتوسعه -پژوهشی،کاربردی
داری کشور و جهان و نیز تدوین مدل ارزیابی عملکردی خاص این صنعت های ارزیابی عملکرد در صنعت بانکلفعلی مد

 باشد.اکتشافی می -؛ بنابراین توصیفیهای این صنعت در کشور بوده استشرایط و ویژگیبا توجه به 
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 شاغل در شعب بانک رفاه گردآوریبر نظرات مدیران خبره صنعت بانکداری های پژوهش در قسمت کیفی، مبتنیداده
گردید. خبرگان نیز با توجه به روش گردآوری مصاحبه و براساس میزان تجربه و سابقه کاری و مدرک تحصیلی و آشنایی 

اع گیری گلوله برفی گزینش شده و با توجه به اشببا مباحث علمی در حوزه ارزیابی عملکرد بانکی، مبتنی بر روش نمونه
های کیفی استفاده گردید. خبره در فاز گردآوری داده 9های گردآوری شده، از نظرات نهایی رفته در دادهنظری صورت پذی

ای های ممکن، مصاحبه با دو خبره دیگر نیز ادامه یافت که چون دادهمنظور اطمینان از دسترسی به حداکثر دادهبه
یفی منظور تحلیل قسمت کهای موردنیاز بهتایید گردید. دادهافزوده نشد؛ اشباع نظری با انجام مصاحبه با نه نفر خبره، 

دآوری های گرساختاریافته به خبرگان گردآوری گردید. همچنین دادهپژوهش به روش میدانی و مبتنی بر مصاحبه نیمه
ویکرد رکیودا تحلیل گردیدند. شایان ذکر است که افزار مکسشده در بخش کیفی مبتنی بر روش تحلیل مضمون در نرم

های عملکردی بومی در صنعت بانکداری مورد استفاده قرار گرفت. همچنین مصاحبه کیفی در گام شناسایی شاخص
نفر گردآوری  12های پژوهش در قسمت کمی مبتنی بر نظرات متخصصان و خبرگان مطلع در بانک رفاه به تعداد داده

معرفی یک خبره از سوی سایر خبرگان شناسایی گردیدند.  گیری گلوله برفی وگردید. این افراد براساس روش نمونه
های گردآوری داده مربوط به های موردنیاز برای تحلیل قسمت کمی پژوهش به روش میدانی و با کمک ماتریسداده

های گردآوری شده توسط سازی ساختاری تفسیری و دیماتل فازی گردآوری شدند. همچنین دادههای مدلروش
ا هطور خلاصه، تحلیل دادهافزار اکسل تحلیل شدند. بهسازی ساختاری تفسیری و دیماتل فازی در نرملرویکردهای مد

 باشد:در دو بخش مطالعه به شکل زیر می
ی های کیفافزار تحلیل دادههای کیفی گردآوری شده: روش تحلیل تم و با استفاده از نرموتحلیل دادهتجزیه -1

 کیودامکس
های کمی گردآوری شده: روش دیمتل فازی و روش مدلسازی ساختاری تفسیری و تحلیل هوتحلیل دادتجزیه -2

 افزار اکسل. مک در نرممیک
های مربوط به این دو های مدلسازی ساختاری تفسیری و دیماتل فازی، گامها در روشبا توجه به معین بودن گام

 گردد:طور خلاصه در ادامه معرفی میروش به
سازی ساختاری تفسیری، روابط ضمنی میان واحدهای سیستم تحت مطالعه از طریق و معلوم مدل در روش مرسوم

ی این روش به هاگیرد. گامواحدها و اجزا مورد توجه و بررسی قرار میفرض وجود روابط دودویی )صفر و یک( میان این 
 :1(2013، و همکاران چانگ) باشدشکل زیر می

گردد که قرار است تحلیل روی ها، معیارها و عوامل مدنظر پژوهش؛ در این گام معین میشناسایی شاخص: 1گام 
 ها یا معیارهایی صورت پذیرد.چه عوامل، شاخص

نه وجود یا ین گام به مقایسه زوجی میان ابعاد پژوهش و در زمی: ا2تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری :2گام 
شود تا نظرات خود را در زمینه وجود نبود رابطه بینشان اختصاص دارد. در این زمینه از خبرگان پژوهش خواسته می

طرفه، وجود رابطه دوطرفه یا نبود رابطه بین عوامل بیان کنند. پس از این که خبرگان نظرات خود را بیان رابطه یک
شود تا نظرات خود در زمینه وجود یا نبود روابط میان گان در پژوهش خواسته میکنندداشتند، در این زمینه از مشارکت
 های زیر را بیان کنند:عناصر پژوهش با استفاده از نشانه

V.اگر الف بر ب تأثیر داشته باشد ولی ب بر الف تأثیر نداشته باشد : 
A.اگرالف بر ب تأثیر نداشته باشد اما ب بر الف تأثیر داشته باشد : 
X.اگر هر دو عنصر بر یکدیگر تأثیر داشته باشند : 

                                                           
1 Chang 
2 Structural Self -Interaction Matrix (SSIM) 
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O .اگر دو عنصر هیچ تأثیری بر یکدیگر نداشته باشند : 
باشد، این نظرات تجمیع صورت گروهی میگیری بهپس از دریافت نظرات خبرگان، از آنجایی که فرایند تصمیم

کنندگان و استفاده از فراوانی رک میان مشارکتهای گوناگونی چون برگزاری جلسه مشتگردند. در این زمینه، روشمی
 ها و ... پیشنهاد شده است.نشانه

پذیری اولیه و پذیری دربردارنده دو ماتریس دسترس: ماتریس دسترس1پذیریتشکیل ماتریس دسترس: 3گام 
مبنای قرار ری برپذیری اولیه، حاصل تکمیل ماتریس خودتعاملی ساختاباشد. ماتریس دسترسپذیری نهایی میدسترس

ز پذیری نهایی نیباشد. ماتریس دسترسهای این ماتریس بنا بر حروف قرار داده شده میدر کل درایه 1و  0دادن مقادیر 
لف نیز با گاه اپذیری است. طبق این قانون، اگر الف با ب، و ب یا جیم در ارتباط باشد آنکارگیری قانون انتقالحاصل به

 د بود.جیم در ارتباط خواه
پذیری نهایی، : در این گام، عناصر پژوهش مبتنی بر ماتریس دسترس2افرازبندی عوامل به سطوح مختلف :4گام 

تری قرار بگیرد، میزان تأثیرگذاری آن بر دیگر عناصر بیشتر گردند. هرچه یک عنصر در سطح پایینبندی میسطح
ختاری تفسیری، افزایش شدت تأثیر بر دیگر عوامل از بالا به سازی ساگردد. به بیان دیگر در افرازبندی روش مدلمی

ه کگیرند کمترین تأثیر را بر سایر عوامل دارند. برای اینیابد. عناصری که در بالاترین سطح قرار میپایین افزایش می
 های زیر را تعریف کرد:بندی کرد باید مجموعهبتوان عوامل را سطح

 علاوه خود گذارد بهها اثر میعنصر: شامل عناصری است که عنصر الف بر آنپذیری برای هر مجموعه دسترس
 عنصر الف

 علاوه خود عنصر الفگذارند بهمجموعه مقدم برای هر عنصر: شامل عناصری است که بر عنصر الف تأثیر می 
 .مجموعه اشتراک برای هر عنصر: اشتراک بین دو مجموعه فوق 

پذیری و اشتراک یکسانی داشته هر دور یا راند، عناصری که مجموعه دسترسبندی بدین گونه است که در سطح
 شوند.گیرند و از دور بعد کنار گذاشته میباشند در سطح یک قرار می

 :3(2011، و همکاران چانگ) باشدهای روش دیماتل فازی به شکل زیر میهمچنین گام

 : طراحی معیارهای زبانی فازی 1گام 
 کار گرفته شده است.( به1)جدول  4(2011، و همکاران یل)دراین پژوهش، معیارهای پیشنهادی 

 های کلامی برای مقایسات زوجی. مقیاس1جدول 
 عبارات کلامی مقادیر کلامی

 (VH)تأثیر خیلی زیاد  (0.75,1,1)

 (H)تأثیر زیاد  (0.5,0.75,1)

 (L)تأثیر کم  (0.25,0.5,0.75)

 (VL)تأثیر خیلی کم  (0,0.25,0.5)

 (NO)تأثیر بی (0,0,0.25)

 
 

                                                           
1 Reachability Matrix 
2 Factors Partitioning 
3 Chang 
4 Lee 
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 دهندگان: ساخت نظرسنجی از پاسخ2گام 
 شود تا شدت تأثیر مستقیم هر منظر بر منظر دیگر را مشخص کند. دهنده خواسته میدراین گام از هر پاسخ

�̃�𝑖𝑗نماد = (𝑙𝑖𝑗 , 𝑚𝑖𝑗 , 𝑢𝑖𝑗) دهنده در مورد تأثیر عامل دهنده نظر پاسخنشانi  بر عاملj  است. برای هرi=j  در
 شود. گذاشته می (0,0,0.25)ها عدد فازی ماتریس

 : ساخت ماتریس شدت رابطه مستقیم 3گام 
 اشد. بدهندگان میگیری اولیه، با استخراج میانگین ساده از نظرات همه پاسخاین گام شامل ساخت ماتریس تصمیم

 سازی ماتریس شدت اثر مستقیم: نرمال4گام 

�̃�𝑖𝑗اگر  داریم: Zست آوردن ماتریس نرمالایز شده دبرای به = (𝑙𝑖𝑗 , 𝑚𝑖𝑗 , 𝑢𝑖𝑗) های ماتریس شدت رابطه درایه
 مستقیم باشند آنگاه:

(1) 𝑍𝑖𝑗 =
�̃�𝑖𝑗

𝑟
= (

𝑙𝑖𝑗

𝑟
,
𝑚𝑖𝑗

𝑟
,
𝑢𝑖𝑗

𝑟
) 

(2) 1

1

max .
n

i n ij

j

r u 



 
  

 


 

  1دست آوردن ماتریس شدت رابطه کلی فازی: به5گام 

این ماتریس برای هر حد فازی
" " "

(l , , )
ij ij ij

m u گردد:های زیر محاسبه میفرمول وسیلهبه 

(3) 𝑙𝑖𝑗
" = �̃�𝑙 × (𝐼 − �̃�𝑙)

−1         

(4)  𝑚𝑖𝑗
" = �̃�𝑚 × (𝐼 − �̃�𝑚)−1                                             

(5) 𝑢𝑖𝑗
" = �̃�𝑢 × (𝐼 − �̃�𝑢)−1                                               

                                   
کیل یم تا ماتریس مربوطه تشکندر پایان، هرکدام از حدهای پایین، میانی و بالای این اعداد مثلثی را باهم ترکیب می

 گردد

 فازی سازی: دی6گام 
 گردد.فازی سازی استفاده میدر این زمینه از فرمول ساده زیر به منظور دی

(۶)                𝑉 =
𝑎 + 2𝑏 + 𝑐

4
 

 

                                                           
1 Total-relation Fuzzy Matrix 
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 1: محاسبه حد آستانه7گام 
دیمتل، حد آستانه مشترکی برای  شود. در روشمنظور حذف معیارهای کم اثر در مدل، از حد آستانه استفاده میبه

ی سزایهایی که عدد آن بیشتر از حد آستانه است حد آستانه از اهمیت بهشود، سپس درایهها مشخص میتمامی درایه
برخوردار است؛ حد آستانه بالا موجب حذف بسیاری از روابط و حد آستانه پایین موجب شلوغی بیش از حد شبکه 

 گردد. ها استفاده میز میانگین حسابی مجموعه درایهگردد. در این مطالعه امی

 هایافته

 نتایج بخش کیفی
خبره )به  9های صورت گرفته با های معرفی شده، خروجی کیفی پژوهش حاضر براساس مصاحبهمبتنی بر گام

اده از رویکرد خبره مورد توجه قرار گرفت( پژوهش و با استف 11خبره از  9های دلیل اشباع نظری، مجموعه مصاحبه
 این در تم تحلیل روش انتخابهای زیر آورده شده است. تحلیل مضمون و شبکه مضامین و تحلیل آن در جدول

 برای نظری الگوهایی توسعه برای عمیق و اولیه هایایده شناسایی پژوهش، بدین دلیل است که هدف پژوهش

دلیل انتخاب روش تحلیل  . همچنین دیگر2(2005تاکت، ) باشدمی کیفی هاییافته براساس آتی های تجربیپژوهش
ها از رخدادها و تجربیات ها و نگرشمنظور ترسیم بینشطور خاص بهتم برای این پژوهش این است که این روش به

 باشدشدت مفید و سومند میتر موضوعات اجتماعی دخیل در این رخدادها و تجربیات بهحقیقی و تشریح دقیق
خصوص در حیطه ساختارهای اصلی های صورت گرفته بهدر این مرحله نخست مصاحبه. 3(2012گاور،  و یشیر)

رد کیودا و رویکافزار مکسهای ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور مبتنی بر نرممدل پژوهش یعنی شاخص
 وطه و در نهایت عوامل مربوط شناسایی شوند.ها و کدهای مربکدگذاری باز مورد تحلیل قرار گرفت تا مضامین یا تم

هایی اخصها و شلفهبدین ترتیب معین گردید که مدل ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور دربردارنده ابعاد، مؤ
 باشد. می 2به شرح جدول 

 . خروجی فاز کیفی پژوهش2جدول 
 مین فراگیر )ابعاد(مضا ها(دهنده )مؤلفهمضامین سازمان ها(مضامین اصلی )شاخص

 های سیاسیریسک

 های محیطیمدیریت ریسک
 مدیریت ریسک

 های عملیاتیریسک
 های نقدینگیریسک

 های سنتی در جامعهدیدگاه
 های اقتصادیتحریم

 تغییرات در فناوری
 ریسک اعتباری

 نوسانات در قیمت طلا
 نوسانات قیمت ارز
 های مربوط به شفافیتریت ریسکمدی افشای اطلاعات

                                                           
1 Threshold  
2 Tuckett 
3 Rishi & Gaur 
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 مین فراگیر )ابعاد(مضا ها(دهنده )مؤلفهمضامین سازمان ها(مضامین اصلی )شاخص
 ریسک فساد اقتصادی

 ساده نقدینگی نسبت

 های مالینسبت

 اقتصادی

 سرمایه بازگشت

 درآمد ثبات

 انباشته سود

 سرمایه کل بر تقسیم جاری دارایی

 خالص درآمد

 سود حاشیه

 دارایی بازگشت

 سرمایه کفایت نسبت

 نکارکنا بازدهی نسبت

 سودآوری

 پرداختی و دریافتی سود نسبت تفاوت

 دارایی بازده نسبت

 ها دارایی گردش نسبت

 درآمد کل به کارمزد درآمد نسبت

 درآمدهای مشاع

 درآمدهای غیرمشاع

 سود عملیاتی

 شعبه غیرمنقول اموال ارزش

 سودآوری

 شعبه منقول اموال ارزش

 قدین جاری دارایی متوسط

 نقدی جاری هایبدهی متوسط

 کارکنان مزایای و حقوق هزینه کل

 عملیاتی هایهزینه جمع

 کارمزدها درآمد

 درآمدها کل

 هزینه مطالبات

 ایهزینه بهره

 مجموع به شعبه هر سپرده سهم نسبت

 شعب هایسپرده
 سهم بازار

 محیط عملیاتی

 مجموع و شعبه هر مشتریان تعداد نسبت

 شعب مشتریان

 باجه تعداد

 رضایت مشتری

 شعبه متراژ

 تعداد دستگاه خودپرداز

 مشتری شکایات تعداد

 روز بودن خدماتبه

 سهولت دسترسی به خدمات
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 مین فراگیر )ابعاد(مضا ها(دهنده )مؤلفهمضامین سازمان ها(مضامین اصلی )شاخص
 جدید هایحساب تعداد

 رهبری خدمات

 از مشتریان تخصصی مشاوره اخذ میزان

 شعبه

 شعبه مشاوران تعداد

 عادی تسیهلات مبلغ کل

 تکلیفی تسهیلات مبلغ کل

 الحسنهقرض ریالی مانده

 های عملیاتیمزیت

 الحسنهقرض حساب تعداد

 بلندمدت ریالی مانده

 بلندمدت حساب تعداد

 هاسپرده سایر مانده

 هاسپرده سایر تعداد

 دوره طی مفتوح سپرده هایحساب تعداد

 مالی

 جاری سابح مانده

 جاری حساب تعداد

 کارکنان شکایات تعداد

 رضایت کارکنان

 نفعان داخلیذی

 حقوق شکاف

 واقعی حقوق و درخواستی حقوق شکاف

 رضایت نداشتن دلیل به کارکنان جابجایی

 شغلی

 شغل از رضایت

 حقوق از رضایت

 همکار از رضایت

 مدیر از رضایت

 کارکنان سازمانی مرتبه و پایه

 های کارکنانمهارت

 )سابقه( کارکنان تجربه

 )مدرک( تحصیلات

 کارکنان تحصیلات بین شکاف

 مهارت و تجربه شکاف

 کارکنان خدمت ضمن آموزش

 کارکنان خدمت ضمن آموزش شکاف

 های ارتباطی کارکنانمهارت

 دانش و تخصص کارکنان

 هاسپرده کل جمع

 تولید و توسعه خدمات لید خدماتتو
 مشتریان تعداد

 کارمزد درآمد

 تسهیلات درآمد
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 مین فراگیر )ابعاد(مضا ها(دهنده )مؤلفهمضامین سازمان ها(مضامین اصلی )شاخص
 عملیاتی درآمدهای سایر

 مشتریان رشد نرخ

 الحسنهقرض حساب رشد نرخ

 نرخ رشد انواع سپرده توسعه خدمات

 جدید هایحساب تعداد

 کاریمیزان دوباره
 سازمانینظم و هماهنگی درون

 نظم زمانی در دستیابی به اهداف

 کیفیت اطلاعات در دسترس

 تناسب اطلاعات دردسترس دسترسی به اطلاعات

 پیوستگی دسترسی به اطلاعات

 گیریتصمیم در کارکنان مشارکت میزان

 نگری انسانیآینده

 نگریآینده

برای  تمرکزعدم سمت به حرکت میزان

 گیریتصمیم

 سازی و کار تیمیتیممیزان توجه به 

 یابیایده و دهیایده به کارکنان تشویق میزان

 پیشنهادها نظام فعالیت

 سازمانی فرهنگ کیفیت

 جدید هایتکنولوژی در گذاریسرمایه میزان

 نگری سازمانیآینده

 آینده در رقابت برای گذاریسرمایه میزان

 دیدج بازار توسعه در گذاریسرمایه میزان

های تحقیق فعالیت در گذاریسرمایه میزان

 و توسعه

 که هاییپروژه در گذاریسرمایه میزان

 دارند بالا ریسک

 سازمانیهای اطلاعاتی درونتوسعه سیستم

 الکترونیکی هایدرگاه مشتریان سهم

 بانکداری دیجیتال

 الکترونیکی موفق هایتراکنش سهم

 الکترونیکی بانکداری هایکانال از بانک سهم

 جدید

 خدمات پذیریدسترس از اطمینان درصد

 الکترونیکی

 کل به الکترونیک هایتراکنش نسبت

 بانک هایتراکنش

 میزان توجه به امنیت

 
مضمون اصلی  109های پژوهش در قالب دهد، خروجی حاصل از تحلیل دادهنشان می 2گونه که نتایج جدول همان

توان ها را میباشد. این سازهبندی میمضمون فراگیر )بعد( قابل دسته ۶دهنده )مؤلفه( و مضمون سازمان 18خص(، )شا
در قالب شبکه مضامین مربوط به هر بعد ترسیم کرد تا مدل نهایی ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری را بتوان در قالب 
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گانه ارزیابی عملکرد در صنعت بکه مضامین مربوط به ابعاد ششش ۶تا  1های اجزای آن به تصویر کشید. در شکل
 گردد.بانکداری مشاهده می

 

 

 . شبکه مضامین مدیریت ریسک1شکل 

 
 

 

 نفعان داخلی. شبکه مضامین ذی2شکل 
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 های اقتصادی. شبکه مضامین شاخص3شکل 

 

 

 

 . شبکه مضامین تولید و توسعه خدمات4شکل 
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 ن محیط عملیاتی. شبکه مضامی5شکل 

 
 

 

 نگری. شبکه مضامین آینده6شکل 

 

 



 13-37(، 1400) 18کارافن،  یلمفصلنامه ع   ...یدر صنعت بانکدار عملکرد یابیارز یهاشاخص یارائه مدل تعامل

28 

 

 نتایج بخش کمی
دی بنسازی ساختاری تفسیری و دیماتل فازی و نظرسنجی از خبرگان در راستای سطحدر این بخش از روش مدل

گانه  ۶عاد ابسازی این روابط میان ابعاد مدل ارزیابی عملکرد سازمانی در صنعت بانکداری و شناسایی روابط کلی و کمی
ت ابعاد بندی اهمیمنظور سطحسازی ساختاری تفسیری بهاین مدل در صنعت بانکداری کشور استفاده گردید. روش مدل

عاد منظور تحلیل کمی تأثیرات متقابل ابگانه در زمینه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری و روش دیماتل فازی بهشش
 گرفت. نسبت به یکدیگر مورد استفاده قرار 
ی به باشد: یکی دستیابسازی ساختاری تفسیری به دنبال دستیابی به دو هدف میتحقیق، مبتنی بر روش مدل

گانه در زمینه سطح اهمیت تأثیرگذاری این ابعاد بر عملکردها در صنعت بانکداری و بندی شده ابعاد ششساختار سطح
طه عملکرد در صنعت بانکداری. در این زمینه، گام نخست دیگری شناسایی روابط مستقیم میان ابعاد مختلف در حی

گانه بود. در گام بعدی، طرفه یا دوطرفه میان عناصر ششگردآوری و تجمیع نظرات خبرگان در زمینه وجود روابط یک
 (. 3این نظرات تجمیع و در قالب ماتریس خودتعاملی خلاصه گردید )جدول 

 . ماتریس خودتعاملی3جدول 

 
 گردند:نمادها به صورت زیر تفسیر می 3در جدول  

Vگر الف بر ب تأثیر داشته باشد ولی ب بر الف تأثیر نداشته باشد.: ا 
A.اگرالف بر ب تأثیر نداشته باشد اما ب بر الف تأثیر داشته باشد : 
X.اگر هر دو عنصر بر یکدیگر تأثیر داشته باشند : 
O .اگر دو عنصر هیچ تأثیری بر یکدیگر نداشته باشند : 

باشد. ماتریس پذیری میهای دسترسدهی به ماتریستفسیری، شکلسازی ساختاری گام بعدی در روش مدل
های این در کل درایه 1و  0پذیری اولیه حاصل، تکمیل ماتریس خودتعاملی ساختاری برمبنای قرار دادن مقادیر دسترس

پذیری الانتق کارگیری قانونپذیری نهایی نیز حاصل بهباشد. ماتریس دسترسماتریس بنا بر حروف قرار داده شده می
گاه الف نیز با جیم در ارتباط خواهد است. طبق این قانون، اگر الف با ب در ارتباط باشد و ب یا جیم در ارتباط باشد آن

 گردد.پذیری نهایی مشاهده میماتریس دسترس 4بود. در جدول 

 

 رینگآینده 
تولید و توسعه 

 خدمات

نفعان ذی

 داخلی

محیط 

 عملیاتی

های شاخص

 اقتصادی

مدیریت 

 ریسک

 V V O A V مدیریت ریسک

های شاخص

 اقتصادی
V A V V 

 X X A محیط عملیاتی

 X V نفعان داخلیذی

تولید و توسعه 

 خدمات
X 

 نگریآینده
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 پذیری نهایی. ماتریس دسترس4جدول 

 
مدیریت 

 ریسک

های شاخص

 اقتصادی

محیط 

 تیعملیا

نفعان ذی

 داخلی

تولید و توسعه 

 خدمات
 نگریآینده

 1 1 *1 *1 1 1 مدیریت ریسک

های شاخص

 اقتصادی
1* 1 1 1 1* 1 

 *1 1 0 1 *1 1 محیط عملیاتی

 1 1 1 1 *1 *1 نفعان داخلیذی

تولید و توسعه 

 خدمات
1* 1 1 1* 1 1 

 1 1 1 *1 *1 0 آینده نگری

 
تاری تفسیری، شامل افزاربندی عوامل به سطوح مختلف است. در این گام مبتنی سازی ساخگام بعد در روش مدل

  .گردندبندی میگانه سطحپذیری نهایی، عناصر ششبر ماتریس دسترس

 بندی. دور اول سطح5جدول 

 مجموعه مقدم مجموعه مشترک سطح
مجموعه 

 پذیریدسترس
 عوامل

 (1) سکمدیریت ری 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5 1,2,3,4,5 -

1 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6 
های اقتصادی شاخص

(2) 

 (3محیط عملیاتی ) 1,2,3,5,6 1,2,3,4,5,6 1,2,3,5,6 1

 (4نفعان داخلی )ذی 1,2,3,4,5,6 1,2,4,5,6 1,2,4,5,6 -

1 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6 
تولید و توسعه 

 (5خدمات )

 (6نگری )آینده 2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6 2,3,4,5,6 1

 
 بندی. دور دوم سطح6جدول 

 مجموعه مقدم مجموعه مشترک سطح
مجموعه 

 پذیریدسترس
 عوامل

 (1) مدیریت ریسک 1,4 1,4 1,4 2

 (4نفعان داخلی )ذی 1,4 1,4 1,4 2

 
سیم تاری تفسیری را ترسازی ساخمراتبی مربوط به روش مدلتوان ساختار سلسلهها میبندیمبتنی بر این سطح

پذیری(، پذیری اولیه )یعنی حذف روابط برآمده از انتقالبندی ارائه شده و ماتریس دسترسکرد؛ به واقع مبتنی بر سطح
 باشد:می 7مدل ساختاری تفسیری مطالعه به شکل 
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 گانه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری. مدل ساختاری تفسیری ابعاد شش7شکل 
 

اند و قرار گرفته 2نفعان داخلی در سطح قابل مشاهده است دو بعد مدیریت ریسک و ذی 7گونه که در شکل همان
رین ها دارای بالاتهای مربوط به آنها و مؤلفهاین یعنی در حیطه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری این دو بعد و شاخص

ز در نگری نیتصادی، محیط عملیاتی، تولید و توسعه خدمات و آیندههای اقباشند. همچنین چهار بعد شاخصاهمیت می
تر بودن اهمیت این عوامل نسبت به دو عامل پیشین در حیطه ارزیابی عملکرد در قرار دارند که به معنای پایین 1سطح 

ه پذیری اولیه است و قانون ترسیم بدین گوند در شکل برآمده ماتریس دسترسهای موجوباشد. فلشصنعت بانکداری می
است که اگر بین دو عنصر در دو سطح با بیش از یک اختلاف، رابطه غیرمستقیمی وجود داشت؛ از رسم رابطه مستقیم 

سک و ین بعد مدیریت ریباشند. برای مثال فلش بها به معنای اثرگذاری ابعاد بر یکدیگر میگردد. این فلشپرهیز می
های اقتصادی در صنعت بانکداری و های اقتصادی به معنای نقش مدیریت ریسک در زمینه اثرگذاری بر شاخصشاخص

 باشد.در حوزه ارزیابی عملکرد می
مک به دنبال محاسبه قدرت نفوذ و وابستگی هر بعد، ترسیم نمودار همچنین پژوهشگر با استفاده از رویکرد میک

ر باشد. در این مرحله، عوامل دوتحلیل آن میپذیری نهایی و تجزیهوابستگی ابعاد از روی ماتریس دسترس -نفود قدرت
شوند: عوامل خودمختار، پیوندی، وابسته و نفوذی. به بیان دیگر، مبتنی بر این تحلیل عوامل بندی میچهار گروه طبقه

 شوند.بندی میها طبقهو اثرپذیری آن در قالب این چهار دسته با توجه به سطح اثرگذاری
آمده تمامی شش بعد شناسایی شده در زمینه سنجش عملکرد در صنعت بانکداری، از دستبا توجه به نتایج به

عوامل پیوندی و دارای اثرگذاری و اثرپذیری بالایی نسبت به یکدیگر بودند و این به معنای سطح بالای وابستگی میان 
تر، ارزیابی یا سنجش عملکرد در صنعت بانکداری، از این عوامل در هم پیچیده و وابسته د. به بیان سادهباشاین عوامل می
توان بدون در نظر گرفتن بعد یا ابعادی، ارزیابی عملکرد مناسبی را به انجام باشد و نمیشدت اثرپذیر میبه یکدیگر به

 باشد. یگر به شدت بالا میرساند؛ زیرا سطح و میزان وابستگی عناصر نسبت به یکد
گانه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری گام بعدی در فاز کمی مطالعه، تحلیل کمی روابط کلی میان ابعاد شش

تاری سازی ساخمنظور پوشش نقاط ضعف روش مدلباشد. رویکرد دیماتل فازی بهبا استفاده از روش دیماتل فازی می
کلی میان عناصر )مستقیم و غیرمستقیم( و نیز ارائه نشدن تحلیلی عددی و کمی  توجهی به روابطتفسیری یعنی بی

علولی ای یا علی و ممنظور شناسایی ساختار شبکهگیرد. رویکرد دیماتل بهدر زمینه این روابط مورد استفاده قرار می
های درونی مینه میزان وابستگیتر در زگردد تا درکی عمیقهای مربوط به هر بعد اجرا میمیان ابعاد و نیز مؤلفه

 دست آید.عوامل به

تولید و توسعه  آینده نگری

 خدمات

های شاخص محیط عملیاتی

 اقتصادی

نفعان داخلیذی  مدیریت ریسک 
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ظور باشد. بدین مندر این زمینه گام نخست گرداوری نظرات خبرگان در زمینه شدت روابط میان ابعاد شش گانه می
خبره مورد توجه قرار گرفت. خبرگان نظرات خود را در قالب متغیرهای کلامی متناظر با اعداد فازی مثلثی  12نظرات 

اند. سپس این نظرات در قالب یک ماتریس تجمیع گردید تا ادامه معرفی شده 1کنند. این مقادیر در جدول ئه میارا
گردد تا فارغ از جنس ابعاد بتوان فرایند تحلیل مبتنی بر این جدول صورت پذیرد. پس از آن این ماتریس نرمال می

 ها را تحلیل کرد. تعاملات میان آن
 دهد.ال تجمیع شده نظرات خبرگان را در قالب اعداد فازی مثلثی نشان میماتریس نرم 8جدول 

 . ماتریس نرمال شده نظرات خبرگان8جدول 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

پس از این گام، حدود بالا، میانی و پایین مربوط به تک تک ابعاد تفکیک و در قالب سه ماتریس مجزا، محاسبات 
رسد. ماتریس به دست آمده یعنی ماتریس شدت روابط اولیه یه به انجام میمربوط به تشکیل ماتریس شدت روابط اول

باشد. این ماتریس سپس غیرفازی گردید و با استفاده حاصل تجمیع سه ماتریس مربوط به حدود بالا، میانی و پایین می
 9ریس در جدول گیری، روابط ضعیف حذف شد و ماتریس شدت روابط کلی نهایی حاصل گردید. این ماتاز میانگین

 شود:نمایش داده می

 . ماتریس شدت روابط کلی9جدول 
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اشد. بدهنده شدت روابط کلی )مستقیم و غیرمستقیم( میان عناصر مطالعه مینشان 9مقادیر معرفی شده در جدول 
تأثیرپذیری یک عامل  دهنده شدتنیز نشان Rدهنده شدت تأثیرگذاری یک عامل بر دیگر عوامل و ردیف نشان Dستون 

مشخص است، بعد مدیریت ریسک، تأثیرگذارترین عامل بر دیگر  9گونه که در جدول باشد. هماناز دیگر عوامل می
های اقتصادی تأثیرپذیرترین بعد از سایر ابعاد شناسایی گردید. مبتنی بر ماتریس شدت باشد و بعد شاخصعوامل می

قابل   8روابط علی و معلولی میان شش عنصر را ترسیم کرد. این ساختار در شکل  ایتوان ساختار شبکهروابط کلی می
 مشاهده است. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 گانه پژوهشای تأثیرات تعاملی میان ابعاد شش. ساختار شبکه8شکل 

 گیریبحث و نتیجه
عملکرد  های ارزیابیمؤثر فعالیتاند که تدوین و اجرای به لحاظ نظری، مطالعات مختلفی بر این موضوع تأکید داشته

باشد. مرور ادبیات نشان ها میها و سازمانهای پررقابت دارای پیامدهای بالقوه مطلوبی برای شرکتخصوص در محیطبه
های ارزیابی عملکرد مؤثر همراه با بازخوردهای مطلوب دارای تأثیرات معناداری بر عواملی ها و مدلدهد استراتژیمی

 2(2015ژنگ، )وکار های کسبو توسعه استراتژی 1(2015 انگ،یو ل ویل)های رقابتی توسط سازمان زیتچون کسب م
صوص رد به خهای ارزیابی عملکمنظور تدوین مدلهایی بهباشد. با توجه به پیامدهای کلیدی بیان شده، ارائه چارچوبمی

تواند در ارتقای و بهبود وضعیت کلی آن صنعت هایی در آن مشاهده نشده است میدر بازارهایی که چنین چارچوب
سهیم باشد. در این زمینه، مطالعه حاضر بر صنعت بانکداری کشور و شرایط و مقتضیات خاص آن متمرکز بود و تلاش 

                                                           
1 Liu & Liang 
2 Zheng 
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ویکردی آمیخته و در راستای بهبود شرایط این صنعت در کشور ارائه داشت تا مدل ارزیابی عملکرد جامعی مبتنی بر ر
 کند. 

تأمین و حفظ  ز این روسزایی در توسعه مستمر و تخصیص بهینه منابع داشته باشند؛ اهتوانند نقش بها میبانک
حسابدهی، به غیر  گذاری وهای سرمایهتعیین رویه برایها بسیار حائزاهمیت است. در شرایط خاص کارایی عملکرد آن

ن ارزیابی شود که این عملکردها از طریق راداها نیز باید برای کلیه سهامها، عملکردهای غیرمالی آناز عملکرد مالی بانک
ترین رو یکی از مهماز اینشود. گیری میمعیارهایی از قبیل کیفیت خدمات، رضایت مشتری و رضایت پرسنل اندازه

طور خاص بانک رفاه از طریق در صنعت بانکداری و بهارزیابی عملکرد  برای مدلیارائه ، دلایل اهمیت پژوهش حاضر
 هایدهی به شاخصهای عام و بومی عملکردی صنعت بانکداری مبتنی بر رویکردی کیفی، وزنشناسایی شاخص

عیارهای گیری با ممهای کمی و عددی تصمیها مبتنی بر تکنیکبندی عملکردی بانکشناسایی و تأیید شده و رتبه
 باشد. مطالعه حاضر مبنای خود را بر دستیابی به سه هدف زیر قرار داده بود:چندگانه می

طور خاص صنعت بانکداری های بومی عملکردی در صنعت خدمات مالی و بهبندی شاخصشناسایی و دسته -1
 سازی مدل ارزیابی عملکرددر راستای بومی

 سازی ساختاری تفسیریمی و عام با استفاده از روش مدلهای عملکردی بوسازی شاخصمدل -2
 منظور شناسایی روابط کمی میان ابعاد. اجرای روش دیماتل فازی به -3

در راستای دستیابی به سه هدف فوق، مطالعه در دو فاز کلی کیفی و کمی به انجام رسید. این مطالعه در فاز کیفی 
ابعاد مدل ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری کشور بود. بدین منظور از  ها وها، مؤلفهخود به دنبال شناسایی شاخص

های گردآوری شده از رویکرد تحلیلی تم منظور تحلیل دادهنظرات خبرگان حوزه بانکداری استفاده گردید. همچنین به
عملکرد صنعت بانکداری  ها نشان دادند که ارزیابیکیودا استفاده شد. خروجی حاصل از تحلیل دادهافزار مکسدر نرم

مضمون فراگیر )بعد(  ۶دهنده )مؤلفه( و مضمون سازمان 18مضمون اصلی )شاخص(،  109 توان در قالبکشور را می
ها شاخص سنجش ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری شناسایی گردید که این شاخص 109بندی کرد. بدین ترتیب دسته

مؤلفه  18ها در کرد در صنعت بانکداری کشور مورد توجه قرار گیرند. این شاخصهای ارزیابی عملتوانند در نظاممی
های ها و بخشتوانند ارزیابی عملکرد خود را مبتنی بر حیطههای کشور میبندی گردیدند. بدین ترتیب، بانکمختلف طبقه

های کارکنان یا در حیطه مهارت گوناگون عملیاتی خود به انجام رسانند. برای مثال در حیطه رضایت کارکنان یا در
تواند عملکردهای خود را به تفکیک ارزیابی کند. از سویی، مطالعه، به نگری انسانی، سازمان میهایی چون آیندهحیطه

سازی دنبال ارائه مدل تعاملی در حیطه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری بود. بدین منظور در مطالعه از دو رویکرد مدل
سازی ساختاری تفسیری نشان داد که دو تفسیری و دیمتل فازی استفاده گردید. نتایج حاصل از روش مدل ساختاری

اشند. بنفعان داخلی در حیطه ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری دارای بالاترین اهمیت میبعد مدیریت ریسک و ذی
های اقتصادی یرگذارترین و بعد شاخصهمچنین مبتنی بر نتایج روش دیماتل فازی، بعد مدیریت ریسک، تأث

 تأثیرپذیرترین ابعاد نسبت به سایر ابعاد شناسایی گردیدند. 
های اخصها و شتواند در قالب مؤلفهها مینتایج این مطالعه در قسمت کیفی آن نشان داد که ارزیابی عملکرد بانک

تواند ها میر به انجام رسد. به بیان دیگر بانکهای صنعت بانکداری کشوشناسایی شده منطبق با ساختارها و چارچوب
مبتنی بر بیش از صد شاخص عملکردی شناسایی شده، عملکردهای خود را از زوایا و ابعاد مختلف بررسی و تحلیل 

ه های عملکردی پرتکرار، دهای شناسایی شده در حیطه شاخصکنند. بنا بر نتایج حاصل شده و مبتنی بر فراوانی
، مدیریت هاترتیب شامل مدیریت ریسک عملیاتی در بانکناسایی شده در زمینه ارزیابی عملکرد بهشاخص برتر ش

های اقتصادی، شاخص بازگشت سرمایه، شاخص حاشیه سود، سهولت نوسانات نرخ ارز، مدیریت تأثیرات تحریم
آموزش  نقدینگی و کیفیتدسترسی مشتریان به خدمات بانکی، رضایت کارکنان از حقوق و دستمزد، مدیریت ریسک 
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و  سان)و  1(2012 ته،یمنکا و نهیچیاستانکو)باشد. در زمینه نتایج بخش کیفی، مطالعاتی چون منابع انسانی می
دادند که دو عامل کیفیت رهبری خدمات و رضایت  راستا با نتایج برآمده از مطالعه حاضر نشانهم 2(2017، همکاران

باشد. های خصوصی میخصوص در میان بانککارکنان از بانک از ابعاد کلیدی سنجش عملکرد در صنعت بانکداری به
در حیطه ارزیابی عملکرد صنعت بانکداری در کشور  ، در مطالعه خود3(201۶ ،یوچدادبچو و )همچنین، همچنین 

املی عنوان عنگری بانک در زمینه ارائه خدمات باید بهراستای با این مطالعه نشان داد که کیفیت آیندهاندونزی هم
ه ای بکلیدی در جهت سنجش عملکرد در صنعت بانکداری مورد توجه قرار گیرد. با این حال این مطالعه عملاً اشاره

نگری آن نداشته است. همچنین تقریباً تمامی مطالعات های سنجش عملکرد بانک در زمینه میزان آیندهشاخصه
وص های مالی به خصکارگیری شاخصهای ارزیابی عملکرد در صنعت بانکداری بر بهصورت پذیرفته در حیطه شاخص

و  4(2017داش، )سویی چون ان به مطالعات همتواند. در این زمینه میهای مربوط به سودآوری تأکید داشتهشاخص
شت که چهار نسبت مالی سود انباشته، درآمد خالص، بازگشت دارایی و حاشیه سود اشاره دا 5(2020 ز،یلدیو  زوزیتو)

عنوان معیارهای سنجش عملکرد مالی در صنعت بانکداری معرفی کردند. از سوی دیگر، مطالعات این حوزه را به
کرد ارزیابی عملعنوان یک عامل کلیدی در زمینه ها در مدیریت ریسک بهاشارات محدودی نسبت به توانمندی بانک

اشاره داشت که ریسک عملیاتی  ۶(2017 ،و همکاران ویتا)توان به معدود مطالعاتی چون اند. در این زمینه میداشته
دهنده این موضوع مر نشانها معرفی کرده است. این ادر صنعت بانکداری را عاملی کلیدی در حیطه عملکرد بانک

های عنوان عاملی کلیدی و تأثیرگذار بر عملکرد این بنگاهاست که مسئله ریسک و مدیریت آن در صنعت بانکداری به
 تری دارد. اقتصادی نیاز به بررسی و مطالعه گسترده

ی عملکرد در صنعت گونه دریافت که در حیطه ارزیابتوان اینمبتنی بر نتایج حاصل از بخش کمی مطالعه می
فعان داخلی و نگیران در این صنعت باید بیشتر متمرکز بر دو بعد مدیریت ریسک و ذیبانکداری، توجه مدیران و تصمیم

ها مربوط به این دو بعد باشد. همچنین نتایج این بخش نشان داد که بعد مدیریت ریسک تأثیرگذارترین عامل بر شاخص
های موجود باشند. به بیان دیگر، شاخصای اقتصادی تأثیرپذیرترین بعد از سایر ابعاد میهدیگر عوامل است و بعد شاخص

ها در زمینه سنجش عملکرد یک بانک شناسایی گردیدند بلکه دارای ترین شاخصتنها مهمدر بعد مدیریت ریسک نه
که خود معلول سایر عوامل  های اقتصادیباشند. شاخصهای عملکردی نیز میتوجهی بر سایر شاخصتأثیرات قابل

ا این ها شناسایی گردیدند. مطابق بها از سایر شاخصعنوان تأثیرپذیرترین شاخصباشند نیز در نتایج این مطالعه بهمی
اند منجر توتنها میهای مختلف نههای بانک در زمینه مدیریت ریسک در حوزهها و توانمندیگیری، توسعه قابلیتنتیجه

در  های ارزیابی عملکردرتر عملکردهای بانک گردد بلکه قادر است منجر به بهبود و توسعه سایر شاخصبه بهبود مؤث
های فرد درنظر گرفته شود؛ زیرا بررسیتا حد زیادی منحصربه تواندبانک نیز گردد. نتایج مطالعه در قسمت کمی آن می

یرگذار های تأثها و مؤلفهدر صنعت بانکداری و شاخصپژوهشگر نشان داد که مطالعات اندکی به بررسی مسئله عملکرد 
 تاکار، )هایی چون توان به پژوهشاند. در میان این مطالعه میسازی ساختاری تفسیری پرداختهبر آن با اتکا به روش مدل

اشاره داشت که در آن ساختار روابط میان ابعاد عملکردی در صنعت بانکداری با استفاده از روش  7(2007، و همکاران
ار گرفت. رعنوان ابعاد اصلی مورد توجه قسازی ساختاری تفسیری شناسایی گردید. در این مطالعه، پنج بعد کلی بهمدل
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ی ازنیز با استفاده از رویکرد دیماتل و در قالب چهار بعد کارت امتی 1(2011، و همکاران چن)هایی چون از سویی، پژوهش
 متوازن، ساختار روابط میان ابعاد عملکردی در صنعت بانکداری را شناسایی کردند. 

شود که مدیران در صنعت بانکداری در راستای بهبود و مبتنی بر نتایج حاصل شده از این مطالعه، پیشنهاد می
ر سازمان از خود نشان دهند؛ ای به بحث مدیریت ریسک دارتقای عملکردهای مالی و غیرمالی در این صنعت توجه ویژه

های های محیطی و ریسکهای کیفی و کمی، مدیریت ریسک )در قالب ریسکآمده در بخشدستزیرا مبتنی بر نتایج به
تنها دارای بالاترین ارزش و اهمیت در زمینه سنجش عملکرد در صنعت بانکداری است بلکه مربوط شفافیت اقتصادی( نه

توسعه  باشد. بدین ترتیب کههای ارزیابی عملکرد میها و شاخصین تأثیرگذاری بر سایر سنجهدارای بالاترین و بیشتر
ری، های اعتباهای موردتأکید خبرگان یعنی ریسکخصوص ریسکها بهها در زمینه مدیریت ریسکهای بانکتوانمندی

است  خوبی قادرز و ریسک نقدینگی بههای مربوط به نوسانات نرخ ارهای اقتصادی، ریسکهای مربوط به تحریمریسک
های عملکردی توسعه بخشد و در حیطه ارزیابی عملکرد این صنعت، ها را بیش از سایر سنجهتا در بلندمدت عملکرد بانک

گونه که بیان گردید مبتنی بر نتایج حاصل از روش های نام برده، ارزش و اهمیت بالایی دارند. همچنین همانریسک
در صنعت بانکداری دارای اثرات پرقدرتی بر سایر ابعاد ارزیابی عملکردی در  ، تمرکز بر مدیریت مؤثر ریسکدیماتل فازی

ند که ضرورت باشهای بانکی اموری مجازی نیستند بلکه واقعیاتی انکارناپذیر میها در فعالیتریسکباشد. این صنعت می
اهش ها منجر به کضروری است. استقرار مدیریت ریسک در بانک رات بالقوه و بالفعلیثتأ دلیلمدیریت علمی آنها به 

گردد که در این صورت زمینه ارتقای سطح عملکرد های بانکی میهای احتمالی ناشی از ریسک معاملات و فعالیتزیان
د، با حرکت از بنابراین هر اندازه کنترل ریسک در دستور کار قرار گیر ؛شودداران فراهم میو افزایش سود و ثروت سهام

 .شوداز میزان ریسک نیز کاسته می ،اطمینان نسبیاطمینان کامل به عدمعدم
هایی جدید برای عنوان حیطهتواند بهها میهایی است که پوشش این محدودیتمطالعه حاضر دربردارنده محدودیت

کز بر نظرات خبرگان حوزه بانکداری در مطالعات آتی مورد توجه قرار گیرند. مطالعه حاضر در فاز کمی خود صرفاً متمر
نفعان در صنعت بانکداری را مورد توجه قرار نداد. در این زمینه های سایر ذیسطح مدیریتی آن بود و نظرات و ایده

ف های هدنفعان صنعت بانکداری و گروهتوانند علاوه بر نظرات خبرگان متمرکز بر نظرات سایر ذیمطالعات آتی می
های ردند. برای مثال پژوهشگران حوزه بانکداری یا مشتریان حوزه بانکداری )در راستای گردآوری دادهموجود نیز گ

ها( و نیز کارکنان ستادی و کارکنان صفی باتجربه و خبره در این حوزه. مرتبط با کیفیت یا کمیت خدمات و سایر حوزه
 سازی معادلات ساختاریلعه مبتنی بر رویکرد مدلهمچنین نیاز است تا ساختارهای کیفی شناسایی شده در این مطا

ها و ابعاد ارائه شده، کلی بود و نیاز است تا در راستای استفاده کاربردی از ها، مؤلفهاعتبارسنجی گردد. به واقع شاخص
 های مختلف، مطالعاتی کاربردی صورت پذیرد. این مدل در بانک

References 

Alavi, S. H., Mohmmadi, F., Darvishi, A., & Rahmani, N. (2020). The mediating role of 

innovation on the impact of market orientation on the performance of private clubs. 

Karafan Quarterly Scientific Journal, 17(3), 187-201. https://doi.org/10.48301/kssa 

.2020.124672  
Annunziata, E., Pucci, T., Frey, M., & Zanni, L. (2018). The role of organizational capabilities 

in attaining corporate sustainability practices and economic performance: Evidence 

from Italian wine industry. Journal of Cleaner Production, 171, 1300-1311. https:// 

doi.org/10.1016/j.jclepro.2017.10.035  

                                                           
1 Chen 

https://doi.org/10.48301/kssa.2020.124672
https://doi.org/10.48301/kssa.2020.124672
https://doi.org/10.1016/j.jclepro.2017.10.035


 13-37(، 1400) 18کارافن،  یلمفصلنامه ع   ...یدر صنعت بانکدار عملکرد یابیارز یهاشاخص یارائه مدل تعامل

36 

 

Arafah, W., Nugroho, L., Takaya, R., & Soekapdjo, S. (2018). Marketing Strategy for Renewable 

Energy Development In Indonesia Context Today. International Journal of Energy 

Economics and Policy, 8(5) ,181-186 .https://www.econjournals.com/index.php/ijeep/a 

rticle/view/6844  
Chang, A.-Y., Hu, K.-J., & Hong, Y.-L. (2013). An ISM-ANP approach to identifying key 

agile factors in launching a new product into mass production. International Journal 

of Production Research, 51(2), 582-597. https://doi.org/10.1080/00207543.2012.65 7804  
Chang, B., Chang, C.-W., & Wu, C.-H. (2011). Fuzzy DEMATEL method for developing 

supplier selection criteria. Expert Systems with Applications, 38(3), 1850-1858. 

https://doi.org/10.1016/j.eswa.2010.07.114  
Chen, F.-H., Hsu, T.-S., & Tzeng, G.-H. (2011). A balanced scorecard approach to establish 

a performance evaluation and relationship model for hot spring hotels based on a 

hybrid MCDM model combining DEMATEL and ANP. International Journal of 

Hospitality Management, 30(4), 908-932. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2011.02.00 1  
Chou, T.-K., & Buchdadi, A. D. (2016). Bank performance and its underlying factors: A 

study of rural banks in Indonesia. Accounting and Finance Research ,5(3) ,55-63 .
https://doi.org/10.5430/afr.v5n3p55  

Dash, M. (2017). A model for bank performance measurement integrating multivariate factor 

structure with multi-criteria PROMETHEE methodology. Asian Journal of Finance 

& Accounting, 9(1), 310-332. https//:doi.org/10.5296/ajfa.v9i1.11073  
Faizi, A., & Salukdar, A. (2014). Evaluating the performance of the banking industry with 

the combined approach of FTOPSIS-FSC Balanced Scorecard (FTOPSIS-BSC). 

Financial Engineering and Securities Management, 5(20), 57-78. https://www.sid. 

ir/fa/Journal/ViewPaper.aspx?ID=239436  
Farneti, F. (2009). Balanced scorecard implementation in an Italian local government 

organization. Public Money & Management, 29(5), 313-320. https://doi.org/10.108 

0/09540960903205964  
Ghanbari, H ,.Ebrahimi Sarv Oliya, M. H., Amiri, M., Bolo, Gh., & Ghorbanizadeh, V. 

(2020). Identifying the factors and indicators for evaluating the performance of the 

Technical and Vocational Education Organization of the country. Karafan Quarterly 

Scientific Journal, 17(3), 13-27. https://doi.org/10.48301/kssa.2020.1255 40  
Grafton, J., Lillis, A. M., & Widener, S. K. (2010). The role of performance measurement 

and evaluation in building organizational capabilities and performance. Accounting, 

Organizations and Society, 35(7), 689-706. https://doi.org/10.1016/j.aos.2010.07.0 04  
Lee, Y.-C., Li, M.-L., Yen, T.-M., & Huang, T.-H. (2011). Analysis of fuzzy Decision 

Making Trial and Evaluation Laboratory on technology acceptance model. Expert 

systems with Applications ,38(12) ,14407-14416 .https://doi.org/10.1016/j.eswa.20 11.04.088  
Liu, Y., & Liang, L. (2015). Evaluating and developing resource-based operations strategy 

for competitive advantage: an exploratory study of Finnish high-tech manufacturing 

industries. International Journal of Production Research, 53(4), 1019-1037. 

https://doi.org/10.1080/00207543.2014.932936  
Merrilees, B., Rundle-Thiele, S., & Lye, A. (2011). Marketing capabilities: Antecedents and 

implications for B2B SME performance. Industrial Marketing Management, 40(3), 

368-375. https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2010.08.005  

https://www.econjournals.com/index.php/ijeep/article/view/6844
https://www.econjournals.com/index.php/ijeep/article/view/6844
https://doi.org/10.1080/00207543.2012.657804
https://doi.org/10.1016/j.eswa.2010.07.114
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2011.02.001
https://doi.org/10.5430/afr.v5n3p55
https://doi.org/10.5296/ajfa.v9i1.11073
https://www.sid.ir/fa/Journal/ViewPaper.aspx?ID=239436
https://doi.org/10.1080/09540960903205964
https://doi.org/10.1080/09540960903205964
https://doi.org/10.48301/kssa.2020.125540
https://doi.org/10.1016/j.aos.2010.07.004
https://doi.org/10.1016/j.eswa.2011.04.088
https://doi.org/10.1080/00207543.2014.932936
https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2010.08.005


 و همکاران مقدم یمرجان محمد  13-37(، 1400) 18کارافن،  فصلنامه علمی

37 

 

Pérez López, S., Manuel Montes Peón, J., & José Vazquez Ordás, C. (2005). Organizational 

learning as a determining factor in business performance. The Learning 

Organization, 12(3) ,227-245 .https://doi.org/10.1108/09696470510592494  
Rishi, M., & Gaur, S. S. (2012). Emerging sales and marketing challenges in the global 

hospitality industry. Worldwide Hospitality and Tourism Themes, 4(2), 131-149. 

https://doi.org/10.1108/17554211211217316  
Stankevičienė, J., & Mencaitė, E. (2012). The evaluation of bank performance using a 

multicriteria decision making model: a case study on Lithuanian commercial banks. 

Technological and economic development of economy, 18(1), 189-205. 

https://doi.org/10.3846/20294913.2012.668373  
Sun, J., Wang, C., Ji, X., & Wu, J. (2017). Performance evaluation of heterogeneous bank 

supply chain systems from the perspective of measurement and decomposition. 

Computers & Industrial Engineering, 113, 891-903. https://doi.org/10.1016/j.cie.20 17.05.028  
Taiwo, J., Ucheaga, E., Achugamonu, B. U., Adetiloye, K., & Okoye, O. (2017). Credit risk 

management: Implications on bank performance and lending growth. Saudi Journal 

of Business and Management Studies, 2(5B), 584-590 .https://papers.ssrn.com/sol3/ 

papers.cfm?abstract_id=3151233  
Teece, D., Peteraf, M., & Leih, S. (2016). Dynamic Capabilities and Organizational Agility: 

Risk, Uncertainty, and Strategy in the Innovation Economy. California management 

review, 58(4), 13-35 .https://doi.org/10.1525/cmr.2016.58.4.13  
Thakkar, J., Deshmukh, S. G., Gupta, A. D., & Shankar, R. (2007). Development of a 

balanced scorecard. International Journal of Productivity and Performance 

Management, 56(1), 25-59. https://doi.org/10.1108/17410400710717073  
Themba, O. S., Razak, N., & Sjahruddin, H. (2019). Increasing customers’ loyalty. The 

contribution of marketing strategy, service quality and customer satisfaction. 

Archives of Business Research, 7(2), 1-15. https://doi.org/10.14738/abr.72.6114  
Tuckett, A. G. (2005). Part II. Rigour in qualitative research: complexities and solutions. 

Nurse researcher, 13(1), 29-42. https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/16220839 / 
Tüysüz, F., & Yıldız, N. (2020). A novel multi-criteria analysis model for the performance 

evaluation of bank regions: an application to Turkish agricultural banking. Soft 

Computing, 24(7), 5289-5311. https://doi.org/10.1007/s00500-019-04279-7  
Zheng, X. (2015). Performance Measurement and Competitive Strategy Development of 

State-owned Enterprises in China. European Journal of Business and Economics, 

10(1), 15-19. https://doi.org/10.12955/ejbe.v10i1.573  

 

https://doi.org/10.1108/09696470510592494
https://doi.org/10.1108/17554211211217316
https://doi.org/10.3846/20294913.2012.668373
https://doi.org/10.1016/j.cie.2017.05.028
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3151233
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3151233
https://doi.org/10.1525/cmr.2016.58.4.13
https://doi.org/10.1108/17410400710717073
https://doi.org/10.14738/abr.72.6114
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/16220839/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/16220839/
https://doi.org/10.1007/s00500-019-04279-7
https://doi.org/10.12955/ejbe.v10i1.573

