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 در بانك سپه با استفاده از فناوريتعيين جايگاه مديريت 
  اي و ويكور يل شبكه تحلفرآيند

  
  1*مقصود اميري

 
  چكيده

  

. شود ميها محسوب  كننده و مهم در موفقيت يا شكست سازمان  امروزه عاملي تعيينفناوري،مديريت      
 موجود و نوظهور در فناوري مديريت تأثير است، عامل مهمي در توسعه اقتصاد جهاني فناوريجا كه  از آن
 و با كند بررسي مي در بانك سپه را فناوري جايگاه مديريت ،اين مقاله.  غيرقابل انكار است،وكار كسب

، رويكردي را براي درك )VIKOR(و ويكور  )ANP( اي  تحليل شبكهفرآيندهاي  تركيبي از تكنيك
اي  ، از تكنيك فرآيند تحليل شبكهمنظور بدين. دهد هاي رقابتي بانك پيشنهاد مي ارتباط مزايا و اولويت

در . شود هاي عملياتي بانك استفاده مي  برنامهبندي براي وزن دهي معيارها و از روش ويكور براي اولويت
طوري كه نتايج  گيرد، به  مورد بررسي قرار ميفناوريديريت  ماز درك گروهي از مديران بانك ،اين مقاله

  . دنهاي راهبردي ياري ده  را در پيشبرد اهداف و برنامهها توانند آن مي
  

 روش ؛اي شبكه   تحليل فرآيند ؛گروهي گيري  تصميم؛فناوري  مديريت :ها كليدواژه
 .ويكور

 
 
 

  
 
 

 
  . 30/01/91: ، تاريخ پذيرش مقاله18/09/90 :تاريخ دريافت مقاله

        .دانشگاه علامه طباطباييدانشيار، * 
E-Mail: Mg_Amiri@yahoo.com 
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   مقدمه.1
ها گذار از  كنند كه هدف از آن تي جديدي را ايجاد ميهاي رقاب بازارهاي كنوني، محيط     
گويي سريع به احتياجات متنوع مشتريان و  كه به پاسخ-هاي صنعتي به نظام فوق صنعتي  نظام

هاي فوق صنعتي، بالا بودن كيفيت و  در محيط. باشد  مي-كيفيت بالاي خدمات وابسته است
خدمات به مشتريان، سرعت در معرفي محصولات  در تحويل، بهبود ارائه قابليت اطمينان، سرعت

  . آيند شمار مي ترين مزاياي رقابتي به پذير، مهم هاي انعطاف جديد و استفاده از سيستم
هايي كه  ها و سيستم ها، ابزارها، روشفرآيندها، محصولات،   عبارتست از همه دانشفناوري     

ترين عامل در سيستم توليد ثروت   ، مهماوريفن. روند كار مي در خلق كالاها يا ارائه خدمات به
گذاري و  مثلاً تشكيل سرمايه و سرمايه. است ولي عوامل ديگري نيز در اين سيستم دخيل هستند

است مند  نظاممديريت  ، يكفناوريمديريت . نيز نيروي كار، نقش مهمي در رشد اقتصادي دارند
زد و شامل مسئوليتي است كه اين سا  را ممكن ميفناوريكارگيري  به كه خلق، كسب، و

تحقيق، . دهد راستاي خدمت به بشر و برآورده ساختن نيازهاي مشتري قرار مي ها را در فعاليت
اما در مسير . هاي فناورانه هستند  و پيشرفتفناوريهاي خلق  مؤلفهترين  اختراع و توسعه، اساسي

به بيان ديگر، مزاياي . فناوريسازي  جاريكارگيري يا ت به. تري وجود دارد مهم مؤلفهتوليد ثروت، 
تواند يك فرد،  مشتري مي. آن به دست مشتري برسد نتيجه د كهابي  هنگامي تحقق ميفناوري

ت فناوري، موفقيت يا مديري. هاي دفاعي باشد سازمان يك شركت يا يك نهاد دولتي همچون
عامل مهمي است كه مزاياي ي، ژ تكنولولذا مديريت .]7[كند  ميها را تعيين  شكست سازمان

را  ها  ها همواره بايد آن آورد؛ مزايايي كه سازمان ها فراهم مي مدت را براي سازمان رقابتي بلند
  . تحت كنترل قرار دهند

     يكي از اهداف عملياتي بانك سپه، مديريت تكنولوژي در بازار سرمايه و هدف اين پژوهش، 
هاي  روش. وري در ميان اهداف عملياتي بانك استتعيين وزن اهميت و رتبه مديريت فنا

  بندي و گزينش يك يا چند گزينه  هايي هستند كه به رتبه گيري چند شاخصه، رهيافت تصميم
هاي چند معياره، چارچوب مناسبي را  گيري لذا تصميم. پردازند ها مي اي از گزينه از ميان مجموعه

يكي از . دهند دست مي معيارهاي متفاوت بهمقايسه اهداف عملياتي براساس ارزيابي براي 
  اي است كه در آن، معيارها  گيري چند معياره، فرآيند تحليل شبكه هاي تصميم تكنيك

  توان  اي مي با استفاده از تكنيك فرآيند تحليل شبكه]. 2[ باشند يكديگر مي معمولاً وابسته به
ن استفاده از اين قات متعددي پيراموتاكنون تحقي. اوزان مناسبي را براي معيارها تعريف كرد

 هاي توليد  سيستم،]2[ كننده انتخاب تأمين ]9[ هايي همچون انتخاب محل تكنيك در زمينه
 هاي شهري  سيستم،]20[، مديريت ضايعات ]19[انتخاب اپراتورهاي تلفن همراه ]. 10،27،28، 6[
  .انجام شده است] 25[ها  و مديريت بيمارستان] 24[
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هاي چند معياره، ويكور است  گيري ك مفيد ديگري براي حل مسائل مربوط به تصميم     تكني
گيري گسسته با معيارهاي متضاد و غير قابل  هاي حل مسائل تصميم يكي از جديدترين روشكه 
ها متمركز  اي از گزينه بندي و انتخاب از مجموعه اين روش بر رتبه. ]14[باشد  گيري توسعه مي اندازه

تواند  اين روش مي. كند هاي سازشي را براي مسائل با معيارهاي متضاد تعيين مي واباست و ج
آل و  جواب سازشي، جوابي ممكن به نزديكترين جواب ايده. گيرندگان را به تصميم نهايي برساند تصميم

ت درباره اين تكنيك نيز تحقيقات متعددي صور. ]14[باشد  سازش توافقي در جهت تبادلات دوسويه مي
ي تعمير ، استراتژ]22[ ، سياست محيطي])21[انتخاب محل : ها عبارتند از است كه برخي از آن گرفته

 و انتخاب ]5 [اطلاعات/هاي برونسپاري فناوري سيستم  انتخاب شركاء در پروژه،]23[و نگهداري
  .]17[كننده  تأمين

توان موارد زير را  انكي ميگيري چندشاخصه در مسائل ب هاي تصميم      از جمله كاربردهاي روش
   :برشمرد

يالسن و . هاي بانكي از تكنيك تحليل سلسله مراتبي استفاده كردند بندي وام  براي ارزيابي و رتبه]1     [
هاي تاپسيس و تحليل سلسله مراتبي به ارزيابي عملكرد   نيز با استفاده از تكنيك]26 [همكاران

نتايج بيانگر . ها از چند شاخص مالي و غيرمالي استفاده كردند ن  آ. دالحسنه اسپانيا پرداختن هاي قرض بانك
تانسل و . آن بود كه هر دو شاخص، در محيط رقابتي، تأثير مهمي بر ارزيابي عملكرد خواهند داشت

منظور ايجاد يك سيستم پشتيبان تصميم براي امتيازدهي   نيز از تكنيك تاپسيس به]26 [يورداكول
گيري  گيران بانكي را در فرآيند تصميم اين سيستم پيشنهادي قادر است تصميم.  كردنداعتباري استفاده

از تكنيك  ]4[آلبايراك و ارنسال . هاي متقاضي ياري رساند براي اعطاي تسهيلات بانكي به شركت
مدل با استفاده از ] 3[هاي تركيه استفاده كردند  تحليل سلسله مراتبي فازي براي ارزيابي عملكرد بانك

هاي خصوصي   مراتبي، به ارزيابي مشتريان حقوقي يكي از بانكلاجيت و تكنيك تجزيه و تحليل سلسله
  .پرداختند

 و ] 2[اي در پردازش وابستگي معيارها توانمند است  جا كه تكنيك فرآيند تحليل شبكه از آن     
ته است، در اين مقاله، مدلي آل توسعه ياف روش ويكور نيز با رويكرد حداقل نزديكي به مقادير ايده

شود كه مزاياي هر دو تكنيك  اي و ويكور پيشنهاد مي تركيبي از دو تكنيك فرآيند تحليل شبكه
 موردي، مدل پيشنهادي براي تعيين جايگاه مديريت اي براي انجام مطالعه. را به همراه دارد

 با استفاده از تكنيك ،اديدر مدل پيشنه. شود  در برنامه راهبردي بانك سپه تشريح ميفناوري
يك از اهداف و معيارهاي برنامه راهبردي بانك   ابتدا وزن اهميت هر،اي  تحليل شبكهفرآيند

بندي  هاي عملياتي بانك رتبه  با استفاده از تكنيك ويكور، برنامه،و در نهايتگردد  ميسپه تعيين 
  . شود مي
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درباره  و مطالعه موردي 2هادي در بخش  كه مدل پيشناستاين مقاله بدين صورت      ساختار 
. شود  ارائه مي3 در بخش هاي عملياتي تعريف شده در برنامه راهبردي بانك سپه بندي برنامه رتبه

  . شود  آورده مي5گيري در بخش  نتيجه و 4ها در بخش  تحليل داده
  
  مباني و چارچوب نظري تحقيق. 2

اي و ويكور  هاي فرآيند تحليل شبكه تكنيك مدلي تركيبي از ،در اين بخش .مدل پيشنهادي
  .گردد  تشريح مي،طور كامل ه ب،جزئيات آنشود كه،  پيشنهاد مي

 نظريه جديـدي است كه فرآيند تحليـل سلسلـه مراتبـي را بـراي ،اي فرآيند تحليل شبكه     
 1ابرماتريس اين منظور از رهيافت رايدهد و ب پرداخـتن به وابستـگي در بازخـورد توسعـه مي

ها را  اي و هم فرآيند تحليل سلسله مراتبي، اولويت گرچه هم فرآيند تحليل شبكه. كند استفاده مي
اولين تفاوت آن است . ها وجود دارد هايي ميان آن كنند، تفاوت با انجام مقايسات زوجي اتخاذ مي

اي است، زيرا فرآيند تحليل  تحليل شبكهكه فرآيند تحليل سلسله مراتبي، حالت خاصي از فرآيند 
وابستگي (اي  خوشه-و وابستگي ميان) وابستگي دروني(اي  خوشه-ناي، وابستگي درو شبكه
اي، ساختاري غيرخطي  دومين تفاوت آن است كه فرآيند تحليل شبكه. گيرد را در نظر مي) بيروني
گيري است كه  چوب تصميمطور كلي، مدل فرآيند تحليل سلسله مراتبي، يك چار به. دارد
در عوض، فرآيند . گيرد اي يك سويه و سلسله مراتبي را ميان سطوح تصميم در نظر مي رابطه

تفاوت ساختار سلسله . اي به اين ساختار شديداً سلسله مراتبي و عمودي نياز ندارد شبكهتحليل 
  . ت نشان داده شده اس1در شكل ) غيرخطي(اي  با ساختار شبكه) خطي(مراتبي 

  
  

 
 

 
 
 

  
   ]2[ اي تفاوت ساختار سلسله مراتبي با ساختار شبكه. 1شكل

  
  
  

 
1. Super Matrix 

 ساختار سلسله مراتبي

 عناصر

 خوشه

 ساختار شبكه غير خطي

0000 
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  :باشد  پيشنهادي به شرح زير ميمراحل اجراي مدل
  

ي است كه ا  شبكهي ساختار،اي فرآيند تحليل شبكه .تهيه ساختار مدل تصميم: مرحله اول
گيري   در هر قسمت از مدل تصميمتوان  آن را ميعلاوه بر دارا بودن ساختار سلسله مراتبي،

 و گردد به روشني بيان د، مسأله مورد نظر بايلذا. كردهايي تفسير  ارتباطات  به صورت زيرماتريس
 ريگي تصميمساختار مدل . بندي شود  تقسيم، همچون يك شبكه،در قالب يك سيستم منطقي

هاي مناسب  گفتگو، روش دلفي و ديگر روشو  از طريق بحثانگير تواند بر پايه نظرات تصميم مي
  .دست آيد هب

  
روش متداول براي مقايسه زوجي بدين گونه است . 1ها مقايسات زوجي خوشه: مرحله دوم

و مؤلفه بر پايه ميزان هدف، مقايسه دو عنصر يا د. كارشناسان خبره گردهم مي آيندكه تعدادي از 
مقايسات زوجي هر سطح، با توجه . ]11[ها با توجه به معيار سطح بالاتر است  اثرگذاري متقابل آن

 مقايسات .]15[گيرد  اي صورت مي گيري نقطه به معيار سطح بالاتر، براساس يك مقياس اندازه
دهند و در  وطه نشان ميهاي عملكردي را با درنظرگرفتن معيارهاي مرب زوجي، وزن نسبي سنجه

   .كنند گيري مي  اندازه9 تا 1مقياس 
  

 مفهوم ابرماتريس به فرآيند زنجيره ماركوف شباهت دارد. تشكيل ابرماتريس: مرحله سوم
بندي شده است كه هر بخش آن، ارتباط ميان دو گره  ابرماتريس، يك ماتريس بخش. ]16[
  .]11[گذارد  را در يك سيستم به نمايش مي) خوشه(

,گيري عبارتند از هاي يك سيستم تصميم      فرض كنيد كه مؤلفه ...,1= kc k K و مؤلفه ck  ،
m 1,...,عنصر دارد كه توسط= kie i mدست آمده در  بردارهاي اولويت به. شوند  نمايش داده مي

شوند و براساس جريان اثر يك مؤلفه بر مؤلفه ديگر و يا از يك مؤلفه  بندي مي مرحله دوم گروه
س زير، يك شكل ماتري. گيرند درون يك ابرماتريس قرار مي) همانند يك لوپ(به خودش 

  :]16[دهد  استاندارد از ابرماتريس را نشان مي
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  :]16[ يك ابرماتريس با سه سطح را به نمايش مي گذارد Whماتريس      
 

21

32
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     W21 دهد، بر معيارها را نمايش مي برداري است كه اثر هدف آرماني W32  ماتريسي است كه
فر نيز بيانگر هاي ص درايه.  يك ماتريس واحد استIدهد، و  نمايش مي هر گزينه را  براثر معيارها
  .اثر هستند عناصر بي

     در مثال بالا اگر معيارها داراي ارتباطات داخلي باشند، به جاي سلسله مراتب، يك شبكه و 
  :]16[دست خواهد آمد  نهايتاً ابرماتريس زير به

  

KW w w
w I

⎡ ⎤
⎢ ⎥= ⎢ ⎥
⎢ ⎥⎣ ⎦

21 22

32
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0
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توان يك ماتريس گذاشت كه ارتباط ميان  تك صفرها در يك ابرماتريس مي جاي تك      به
ها وابستگي  ها ميان خوشه جا كه در شبكه از آن. دهد عناصر يك مؤلفه يا دو مؤلفه را نشان مي

ساختار احتمالي  WKبراي اينكه ابرماتريس . وجود دارد، هر ابرماتريس چند ستون خواهد داشت
. طوري كه مجموع هر ستون از اين ماتريس برابر يك شود داشته باشد، بايد تغيير شكل يابد، به

  :شود دار زير استفاده مي در اين مقاله از ابرماتريس وزن
  

KW w w
w w

⎡ ⎤
⎢ ⎥′ = ⎢ ⎥
⎢ ⎥⎣ ⎦

21 22

32 33

0 0 0
0

0
 

 

ارتباطات  W33 وW22 . ارتباطات داخلي دارند) اهداف(     در ابرماتريس بالا معيارها و زيرمعيارها 
  .لذا يك شبكه جايگزين سلسله مراتب خواهد شد. دهند ها را نمايش مي داخلي ميان مؤلفه

ميت نسبي عناصر در ارتباط      اگر يك ماتريس به توان يك عدد بزرگ درآيد، در بلندمدت، اه
به  KW′براي دستيابي به همگرايي اوزان اهميت، ابرماتريس وزندار. دست خواهد آمد با يكديگر به

2توان 1+t خواهد رسيد .tدست  به1 يك عدد بزرگ است كه از يك ابرماتريس حدي  

 
1. Limit Super Matrix 
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دار است با اين تفـاوت كه همه  ابرماتريس حدي همانند ابرمـاتريس وزن. ]16[ آيد مي
  .ستندهـاي آن برابر ه ستون

  

توان اوزان اهميت  اي مي با استفاده از فرآيند تحليل شبكه. ها بندي گزينه رتبه: مرحله چهارم
مانده را  هاي باقي توان ارزيابي پس از تعيين اوزان معيارها مي. هر يك از معيارها را تعيين كرد

را تكنيك ويكور . شود ها استفاده مي در اين مقاله از تكنيك ويكور براي اين ارزيابي. انجام داد
 بافرآيند حل مسائل چند معياره . ايجاد كردند] 13[ژنگ  و اپريكوويچ و تي] 12[اپريكوويچ 

  :تكنيك ويكور به صورت زير است
  :گيري چند شاخصه زير را در نظر بگيريد ماتريس تصميم     

  
...

...

...

...

1 2

1 11 12 1

2 21 22 2

1 2

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥=
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎣ ⎦

       

M M M M M

nA A A

n

n

m m m mn

f a a a
f a a a

D

f a a a

 

 

1,...,صورت  ها به در ماتريس بالا گزينه      nA A1,...,شكل   و معيارها به mf f  تعريف
Aj )=1j براي گزينه. شوند مي n, 1i=(ن معيار ميا iبندي براساس  رتبه) ,... m, صورت  به) ,...
aij عبارتي،  به. خواهد بودaij  ارزشi  امين معيار براي گزينهAj كه طوري است، به n  تعداد

  : متريك زير آغاز گرديد-ش ويكور با شكل ال پيتوسعه رو. ست تعداد معيارهاm ها بوده و گزينه
 

)  1( { }m P
P

P, j i i ij i i
i=

L [w (f ) / (f f )] , Pa+ + −= − − ≤ ≤ ∞∑  
1

1
1 

نهايت را   تا بي1تواند مقادير متريك   پارامتر تابع مطلوبيت است كه مي P،)1(در رابطه      
: در روش ويكور. دبگير

  
m

, j j i i ij i i
i=

L S [w (f ) / (f f )]a+ + −= − −∑=1
1

   
{ }, j j i i ij i ii

L R max w (f ) / (f f )a+ + −

∞
= = − −  

.روند كار مي بندي به رتبهبراي اندازه      
, jL1

 و
, jL

∞
نند اطلاعاتي درباره ماكزيمم توا ترتيب، مي به، 

وزن  wi .گيرندگان قرار دهند  را در اختيار تصميم2 و حـداقل اثر منحصر بفرد1مطلوبيـت گروهي
   . ام استiاهميت معيار 

  :صورت زير است هاي اجراي تكنيك ويكور به گام   

 
1. Group utility 
2. Individual regret 
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if ( تعيين بهترين- if (و بدترين) + i( مقدار هر معيار) − = m, ام از نوع سود  i اگر معيار ).1,...
  :باشد، آنگاه داريم) مثبت(

 

) 2 (  i ijj
f max { }a+ =    

) 3(  i ijj
f min { }a− =  
 

  ها براي همه گزينه Rjو  Sj  محاسبه مقادير-
  :آيند دست مي صورت زير به به Rjو  Sj ام از نوع سود باشد، مقادير i      اگر معيار

 

) 4(  m
i i ij

j
i= i i

w (f )
S

f f
a+

+ −

−
=

−∑
1

 

) 5(  i i ij

j i
i i

w (f )
R max

f f
a+

+ −

−⎧ ⎫
= ⎨ ⎬−⎩ ⎭

 

 

Sj      وRj،  گزينه2 و اندازه تأسف1مطلوبيتبه ترتيب، اندازه  j  اندازه تأسف. باشند ميام )Rj( 
  .ام i  معياريدست آمده برا بهترين مقدار به زا  aij عبارتست از ماكزيمم فاصله

  ها براي همه گزينه Qj  تعيين مقادير-
 

) 6                    (* *

j j

j * *

S S R R
Q ν ( ν)

S S R R− −

− −⎛ ⎞ ⎛ ⎞
= + −⎜ ⎟ ⎜ ⎟− −⎝ ⎠ ⎝ ⎠

1      

 

  كه در آن
*

jj
S min{S   و ={

jj
S max{S }− * و =

jj
R min{R  و ={

jj
R m ax{R }− شاخـص  Qj.  هستند=

وزني براي استراتژي ماكزيمم مطلوبيت ν . كند ام را بيان مي j ويكور است و ارزش ويكور گزينه
  . ]8، 12[باشد   مي5/0گروهي است كه معمولاً 

  Qjو  Sj ، Rj براي آمدهدست  ها براساس ترتيب صعودي مقادير به بندي گزينه  رتبه-
  : ]14[ انتخاب بهترين گزينه-

  :شود كه دو شرط زير برقرار شوند زماني محقق مي) Qjبا كمترين (     بهترين جواب سازشي 
   شرط ويژگي پذيرش-

 

)7(  ( ) ( )Q(A ) Q(A ) DQ− ≥2 1  
)8(  DQ /(n )= −1 1  

 

 
1. Utility measure 
2. Regret measure 
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)،Qj بندي براساس معيار      از نظر رتبه )A )؛اي در موقعيت يا جايگاه دوم گزينه2 )A بهترين  1
  . استهاي موجود تعداد گزينه nو  ؛Qj  گزينه با كمترين مقدار

  گيري  شرط ثبات پذيرش در تصميم-
)  گزينه    )A اين جواب سازشي در فرآيند . داشته باشد R) و (يا Sبايد بهترين رتبه را در  1

باشد، استراتژي ماكزيمم مطلوبيت گروهي را  ν <5/0 ي كه اگرطور گيري پايدار است، به تصميم
و  ν ≈5/0 شود كه به ترتيب زماني حاصل مي) رد( يا عدم توافق 1به همراه دارد و توافق عمومي

5/0< ν باشد.   
هاي سازشي به صورت زير پيشنهاد  اي از جواب    اگر يكي از شروط بالا برقرار نشود، مجموعه  

  :شود مي
)هاي  اگر تنها شرط دوم برقرار نشد، گزينه- )A ) و1 )A   يا 2
)هاي  اگر شرط اول برقرار نشد، گزينه- )A 1، ( )A 2 ،...، (n )A  

( )A Nاي در موقعيت گزينه N ام است كه رابطه( ) ( )Q(A ) Q(A ) DQN − در مورد آن صادق  1>
  . باشد

هاي  بندي برنامه      در بخش بعدي، مدل پيشنهادي براي تعيين اوزان اهميت معيارها و رتبه
  .شود امه راهبردي بانك سپه تشريح ميعملياتي تعريف شده در برن

  
  شناسي تحقيق روش. 3

هاي امروزين، به فراخور تحولات شگرف و مستمر محيطي و با تكيه به  سازمان. مطالعه موردي
شك اتخاذ راهبردهايي  بي. كنند اي روشن را براي خود جستجو مي هاي خويش، آينده توانايي

كليد  -ه سازمان را به سوي بالندگي رهنمون سازدك-هنگام و متناسب با تحولات محيطي  به
ها داراي يك برنامه راهبردي است كه  بانك سپه نيز مانند ساير سازمان. سرآمدي استپايداري و 

  .شده است  نمايش داده 2توان طرح شماتيك آن در شكل  مي
  
  

 

 
1. Consensus 
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  هطرح شماتيك برنامه راهبردي بانك سپ. 2شكل 
  

 "پيشرو در ارائه خدمات بانكي نوين" شود، هدف آرماني  مشاهده مي2طور كه در شكل  همان     
، محور )سودآفريني(، محور فرآيندهاي داخلي )وري رهارتقاء به( معيار محور مالي 4در سطح يك؛ 

مشتري (، و محور مشتري )سوسازي اهداف فردي و سازماني هم(رشد و يادگيري سازماني 
ها و تسهيلات، توسعه   زيرمعيار توسعه ارزش افزوده، توسعه سپرده9در سطح دو؛ ) مداري

عملياتي، بهبود ساختار سازماني، كارمزدها، توسعه كيفيت، توسعه خدمات، بهبود فرآيندهاي 
با ) برنامه عملياتي( گزينه 3توانمندسازي نيروي انساني، و توسعه عدالت سازماني در سطح سه؛ و 

. اند  در سطح چهار تعريف شدهفناوريعناوين مديريت خدمات، مديريت فرآيند و مديريت 
د است كه لزوم استفاده از خو اي از زيرمعيارهاي مختص به همچنين هر معيار، داراي مجموعه

از سوي ديگر، تعيين وزن اهميت معيارها و . توان بيان نمود اي را مي فرآيند تحليل شبكه
هاي آتي را  ها براي بانك اهميت دارد تا براساس نتايج بتواند برنامه راهبردي سال بندي گزينه رتبه

 نفر از 10لفي، جلسات حضوري با بدين منظور، در اين پژوهش با استفاده از روش د. تهيه نمايد
هاي مقايسات زوجي را تكميل  ها خواسته شد تا ماتريس كارشناسان خبره بانك برگزار شد و از آن

  . نمايند
  

2-1  
 مديريت خدمات

2-2  
 مديريت فرآيند

2-3  
 فناوريمديريت 
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  هاي پژوهش ها و يافته تحليل داده. 4
هاي ذيل دنبال  ها گام بندي گزينه      در مدل پيشنهادي براي تعيين وزن اهميت معيارها و رتبه

  :شود يح ميو تشر
  
 چقدر bدر مقايسه با معيار  aاهميت معيار "كارشناسان در پاسخ به اين سوال كه  .م اولگا

دليل محدوديت تعداد صفحات، تنها نتيجه  به. كنند  استفاده مي9 تا 1 از امتيازهاي "؟است
و بر ارزيابي كارشناسان درباره ماتريس مقايسـات زوجي، با تـوجه به هـدف آرمـاني بانـك 

  .  ارائه شده است1اساس روش دلفي، در جدول 
  

  ماتريس مقايسات زوجي معيارها. 1جدول 
محور رشد 
  و يادگيري

محور فرآيندهاي 
  داخلي

محور 
  مشتري

محور 
  مالي

پيشرو در ارائه 
  خدمات بانكي نوين 

  محور مالي  1  3  2  2
1
4

  1
4

  1  1
3

  محور مشتري  

1
2

  1  4  1
2

  ور فرآيندهاي داخليمح  

1  2  4  1
2

  محور رشد و يادگيري  

  
براي مثال، براي تعيين درجه . هاي مقايسات زوجي بايد سازگار باشند هر يك از ماتريس

  :كنيم ه شكل زير عمل ميسازگاري ماتريس بالا ب
  .  ارائه شده است2نتايج در جدول . كنيم را محاسبه مي) iλ( وزن نرمالايزشده هر يك از معيارها -
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  وزن نرماليزشده معيارها .2 جدول
جدول   

وزن نرمالايزشده . 2
  iλمعياره 

جمع 
سطري 
  ها ستون

محور رشد و 
  يادگيري

محور 
فرآيندهاي 

  داخلي

محور 
  شتريم

محور 
  مالي

پيشرو در 
ارائه خدمات 
  نوين بانكي

=
8 0/34323/33

  محور مالي  1  3  2  2  8  

=
1/83 0/07823/33

  83/1  1
4

  1
4

  1  1
3

  محور مشتري  

=
6 0/25723/33

  6  1
2

  1  4  1
2

محور   
فرآيندهاي 

  داخلي

=
7/5 0/32123/33

  5/7  1  2  4  1
2

محور رشد و   
  يادگيري

  مجموع  33/23  1
  
  :كنيم ضرب مي) 2جدول (شده معيارها   را در بردار وزن نرمال1 ماتريس مقايسات زوجي جدول -
  

⎡ ⎤
⎢ ⎥

⎡ ⎤ ⎡ ⎤⎢ ⎥
⎢ ⎥ ⎢ ⎥⎢ ⎥
⎢ ⎥ ⎢ ⎥⎢ ⎥ × =
⎢ ⎥ ⎢ ⎥⎢ ⎥
⎢ ⎥ ⎢ ⎥⎢ ⎥
⎣ ⎦ ⎣ ⎦⎢ ⎥

⎢ ⎥⎣ ⎦

1 3 2 2
1 1 1 0/343 1/73313 4 4 0/078 0/336
1 1 0/257 0/94 12 2 0/321 1/3181 4 2 12

 

  : كنيم به ميرا به طريق زير محاس 1 ماتريس جدول )λmax( مقدار ويژه -

max m
λ

+ + +
= =

1/733 0/336 0/9 1/318
0/343 0/078 0/257 0/321 4/24  

  .باشد  مي4 تعداد معيارهاست كه در اين مسأله برابر mدر رابطه بالا 
  :آوريم دست مي صورت زير به  را به1 ماتريس جدول CI(1( شاخص سازگاري -

m ax mC I
m

λ −
= = =

−
4 /24 - 4 0 /081 4 - 1

 
  :آوريم دست مي صورت زير به  را به1 ماتريس جدول CR(1( نسبت سازگاري -

CICR
RI

= = =
0/08 0/090/9

 

mبا توجه به، RI كه در آن، مقدار      =    .است 9/0، 4
  

CRاگر .گيري نحوه تصميم < گيرندگان سازگار بوده  باشد، امتيازهاي داده شده توسط تصميم0/1
. عبارتي، با اين شرط، ماتريس مقايسات زوجي سازگار خواهد بود به. و نياز به بازنگري ندارند
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با . ، بيانگر سازگار بودن ماتريس است1ي ماتريس جدول دست آمده برا نسبت سازگاري به
دليل  در اين مقاله، به. كنيم ها را نيز تعيين مي استفاده از روش بالا درجه سازگاري ساير ماتريس
شود و صرفاً به ارائه نتايج  ها خودداري مي محدوديت تعداد صفحات، از درج ساير ماتريس

  .پردازيم مي
  

توجه به نتايج گام اول، بردار ويژه معيارها، با در نظر گرفتن  با .1ر ويژهتعيين بردا .گام دوم
  :هدف آرماني، به صورت زير خواهد بود

w

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥=
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎣ ⎦

1

21

1-1 0/343
2 -1 0/078
3 -1 0/257
4 -1 0/321

  

  
  

W32 است كه به صورت رها، با در نظر گرفتن معيارهاي سطح بالاتر،ماتريس اهميت زيرمعيا 
  :باشد زير مي

  
  

w

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥

= ⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎣ ⎦

1-1 2-1 3-1 4-1

32

1-1-1 0/161 0 0 0
2-1-1 0/103 0 0 0
3-1-1 0/024 0 0 0
1-2-1 0 0/089 0 0
2-2-1 0 0/206 0 0
1-3-1 0 0 0/356 0
2-3 -1 0 0 0/197 0
1-4-1 0 0 0 0/314
2-4-1 0 0 0 0/065

  

  

  
د ارزيابي قرار شود و مور      ارتباط داخلي ميان معيارها و زيرمعيارها نيز در نظر گرفته مي

طور جداگانه و با استفاده از مقايسات  كارشناسان، تأثير همه معيارها و زيرمعيارها را به. گيرد مي
  :اند ، به ترتيب، در زير به نمايش درآمدهW33و  W22 هاي ماتريس. كنند زوجي بررسي مي

  
  

 
1. Eigenvector 
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w

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥

= ⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥⎣ ⎦

   

1-1 2-1 3-1 4-1

22

1-1 0/111 0/166 0/085 0/212
2-1 0/204 0/245 0/135 0/081
3 -1 0 0/294 0/089 0/328
4 -1 0/181 0 0/138 0

 

  
بردار ويژه حاصل از ماتريس مقايسات زوجي را، با در نظر گرفتن هر يك از  w22      ماتريس

 . كند ميمعيارها، ارائه 

w =     

1-1-1 2-1-1 3-1-1 1-2-1

33

1-1-1 0 0 0 0 0/038
2-1-1 0 0 0/477 0/023 0/21
3-1-1 0 0 0/123 0/25 0/52
1-2-1 0 0/357 0/242 0/192 0
2-2-1 0/32 0 0 0/06 0
1-3-1 0/4 0 0/086 0/235 0
2-3-1 0/28 0 0 0 0/015
1-4-1 0 0/174 0 0/081 0/21
2-4-1 0 0/469 0/072 0/159

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎣ ⎦

    

2-2-1 1-3-1 2-3-1 1-4-1 2-4-1
0 0/378 0/026 0/068

0/27 0 0 0
0 0/209 0 0/189
0 0/223 0 0

0/08 0 0/015 0/081
0 0/07 0/423 0/212
0/1 0 0 0/159

7 0/55 0/12 0/357 0/291
0 0 0 0/179 0

  

  
توان  مي 33w و 21w ،22w ،32wدست آمده از با تركيب نتايج به. تشكيل ابرماتريس. گام سوم

  :ابرماتريس مسأله مذكور را به صورت زير نمايش داد
  

   

1 1-1 2-1
1 0 0 0 0
1-1 0/343 0/111 0/166 0/085
2-1 0/078 0/204 0/245 0/135
3-1 0/257 0 0/294 0/089
4-1 0/321 0/181 0 0/138
1-1-1 0 0/161 0 0
2-1-1 0 0/103 0 0
3-1-1 0 0/024 0 0
1-2-1 0 0 0/089 0
2-2-1 0 0 0/206 0
1-3-1 0 0 0 0/35
2-3-1 0 0 0
1-4-1 0 0 0
2-4-1 0 0 0

      

3-1 4-1 1-1-1 2-1-1 3-1-1 1-2-1
0 0 0 0 0 0

0/212 0 0 0 0 0
0/081 0 0 0 0 0
0/328 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0/477 0/023
0 0 0 0/123 0/25
0 0 0/357 0/242 0/192
0 0/32 0 0 0/06

6 0 0/4 0 0/086 0/235
0/197 0 0/28 0 0 0
0 0/314 0 0/174 0 0/081
0 0/065 0 0/469 0/072 0/159

⎡
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢

⎣

    

2-2-1 1-3-1 2-3-1 1-4-1 2-4-1
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0

0 0 0 0 0
0/038 0 0/378 0/026 0/068
0/21 0/27 0 0 0
0/52 0 0/209 0 0/189
0 0 0/223 0 0
0 0/08 0 0/015 0/081
0 0 0/07 0/423 0/212

0/015 0/1 0 0 0/159
0/217 0/55 0/12 0/357 0/291
0 0 0 0/179 0

⎤
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥

⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥

⎦  
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شود و نهايتاً   همگرا مي143ابرماتريس فوق در توان .  تشكيل ماتريس حدي.رمگام چها
 wANP كه بردار ويژه نهايي-ماتريس حدي نهايي . آيد دست مي فرد به يك بردار ويژه منحصر به

  : در زير به نمايش درآمده است-كند را ارائه مي

A N Pw

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥

= ⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎣ ⎦

1
1 0 /0 6 4

1 - 1 0 /0 5 4
2 - 1 0 /0 6 9
3 - 1 0 /0 7 1
4 - 1 0 /0 6 9

1 - 1 - 1 0 /0 7 5
2 - 1 - 1 0 /0 7 5
3 - 1 - 1 0 /0 7 5
1 - 2 - 1 0 /0 7 5
2 - 2 - 1 0 /0 7 5
1 - 3 - 1 0 /0 7 5
2 - 3 - 1 0 /0 7 5
1 - 4 - 1 0 /0 7 5
2 - 4 - 1 0 /0 7 5  

هاي مورد بررسي، همان اهداف عملياتي مندرج در برنامه  گزينه. ها بندي گزينه رتبه. گام پنجم
و مديريت ) A2(، مديريت فرآيند )A1(مديريت خدمات : راهبردي بانك سپه هستند كه عبارتند از

ها و  ، توسعه سپرده)C1(توسعه ارزش افزوده : طالعه نيز عبارتند ازمعيارهاي مورد م). A3 (فناوري
، بهبود )C5 (، توسعه خدمات )C4(، توسعه كيفيت )C3(، توسعه كارمزدها )C2(تسهيلات 

و توسعه ) C8(، توانمندسازي نيروي انساني )C7(، بهبود ساختار سازماني )C6(فرآيندهاي خدماتي 
ها از تكنيك ويكور استفاده  بندي گزينه براي رتبه. مثبت هستندكه همگي ) C9(عدالت سازماني 

 انتخاب ]-2و+ 2 [كارشناسان، امتيازهاي هر گزينه را، با توجه به هر معيار، از بازه. كنيم مي
، نسبتاً خوب +)2(خوب  طوري كه متغيرهاي كلامي مربوط به اين بازه عبارتند از خيلي كنند، به مي

ميانگين امتيازهاي داده شده توسط ). -2(و خيلي ضعيف ) -1(سبتاً ضعيف ، ن)0(طرف  ، بي+)1(
  : به نمايش درآمده است3گيري جدول  خبرگان در ماتريس تصميم

  
    امتيازهاي اختصاص يافته.3جدول 

٣A ٢A ١A   
09/1  1/0  14/0-  ١C 
5/1  15/0  01/0  ٢C 
5/0  15/0  4/0  ٣C 
3/0  26/0  69/0  ۴C 
2/0  37/0  55/1  ۵C 
46/1  68/0  73/0  ۶C 
32/1  1/1  1/0  ٧C 
18/0  14/1  2/0  ٨C 
1/1  06/1  26/1  ٩C 
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مجموع وزن اهميت . كند وزن اهميت معيارها و زيرمعيارها را ارائه مي، wANP بردار ويژه نهايي 
) 075/0(بدين منظور، وزن اهميت زير معيارها . باشد  كوچكتر مي1 است كه از 675/0زيرمعيارها 

در اين صورت، وزن .  شود1كنيم تا مجموع اوزان اهميت زيرمعيارها برابر   تقسيم مي675/0 را بر
اوزان اهميت زيرمعيارها و بهترين و بدترين امتيازات .  است11/0اهميت زيرمعيارها تقريباً 

  : ارائه شده است4 شده به هر زيرمعيار در جدول داده
  

   آل و ضد ايده آل زير معيارهامقادير وزن اهميت و مقادير ايده. 4جدول 
if + if − 

iw ٣A ٢A ١A   

09/1  14/0-  11/0  09/1  1/0  14/0-  1C 
5/1  01/0  11/0  5/1  15/0  01/0  2C 
5/0  15/0  11/0  5/0  15/0  4/0  3C 
69/0  26/0  11/0  3/0  26/0  69/0  4C 
55/1  2/0  11/0  5/0  37/0  55/1  5C 
46/1  68/0  11/0  46/1  68/0  73/0  6C 

32/1  1/0  11/0  32/1  1/1  1/0  7C 

14/1  18/0  11/0  4/0  14/1  2/0  8C 

26/1  06/1  11/0  1/1  06/1  26/1  9C 
  

 ارائه شده 5در مورد هر گزينه، درجدول  ν =5/0 با فرض، Qjو  Sj ،Rj هاي       مقادير شاخص
  :است

  
  ها همه گزينه براي  Qj وSj ،Rj   مقادير.5جدول 

R− R* S− S* ٣A ٢A ١A   
-  -  74/0  36/0  36/0  74/0  57/0  Sj  
11/0  1/0  -  -  1/0  11/0  11/0  Rj  
-  -  -  -  0  1  78/0  Qj  

  
Aصورت ها به بندي گزينه ، ترتيب رتبه5با توجه به نتايج جدول      A Af f3 1 2

بهترين . است 
نتايج، بيانگر توجه . باشد مي ٣A گزينه، با دارا بودن هر دو شرط ويژگي پذيرش و ثبات پذيرش،

اي كه در  باشد؛ گزينه  ميفناوريگيران بانك سپه به استفاده از مديريت  مديران ارشد و تصميم
دست آمده، مديريت خدمات و  بر اساس نتايج به.  بانك، حائز اهميت استبرنامه راهبردي

  .گيرند هاي بعدي قرار مي ترتيب، در رتبه مديريت فرآيند، به
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    و پيشنهادهاگيري نتيجه. 5
دهدبه بازارهاي جديد  ها اجازه مي عنوان ابزاري توانمند، به سازمان ، بهفناوري     امروزه مديريت 

خدمت  هاي روزآمد را به فناوريكنند و ) ارائه(متنوعي را توليد ) خدمات(حصولات وارد شوند، م
هاي نرخ  ها داراي مزاياي رقابتي در حوزه  در سازمانفناوريآثار ابعاد عملكردي مديريت . بگيرند

هاي هزينه، قيمت، كيفيت،  هاي رقابتي در حوزه گذاري؛ اولويت رشد فروش؛ سود و بازده سرمايه
  . است) خدمات(؛ و زمان ارائه و توزيع محصولات )خدمات(پذيري در تنوع محصولات  فانعطا

باشد و  هاي اجرايي در برنامه راهبردي بانك سپه مي اكنون يكي از گزينه  همفناوري     مديريت 
بدين منظور، در اين مقاله سعي شد . هدف از اين مقاله، تعيين جايگاه آن در برنامه مذكور است

اي و ويكور پيشنهاد شود و در آن از تكنيك   تركيبي از دو تكنيك فرآيند تحليل شبكهمدلي
هاي  بندي گزينه اي براي وزن دهي معيارها و از تكنيك ويكور براي رتبه فرآيند تحليل شبكه

  . مطرح در برنامه راهبردي بانك استفاده شود
 فناورين بانك به استفاده از مديريت گيرا      نتايج نشان داد كه توجه مديران ارشد و تصميم
قابليت مدل . هاي عملياتي بانك قرار دارد معطوف شده است و اين گزينه در اولويت برنامه

گيران را در ساير مسائل مرتبط با  تواند تصميم  مطلب است كه مدل ميپيشنهادي، مؤيد اين
  .گيري ياري دهد تصميم
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