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  چكيده
. ي بهروري در صنعت بانكداري انجام شده استاين تحقيق با هدف طراحي الگوي ارزياب

وري به بحث  هاي بهره هاي مختلف و نمونه وري و ارائه ديدگاه بر اين اساس ، ضمن تعريف بهره
. كنيم وري منابع انساني را مطرح مي درباره اهميت منابع انساني پرداخته و نيز عوامل مؤثر بر بهره

بندي زير  و اولويت) منابع انساني، مالي(وري  ارتقاي بهرههاي دوگانه مؤثر بر  ترتيب اهميت حوزه
خصوصي و  هاي دولتي، نيمه در بانك) منابع انساني، مالي(وري  هاي بهره هاي مرتبط با حوزه معيار

و با توجه به ماهيت موضوعي  فازي مورد مطالعه قرار گرفته است  AHPخصوصي با استفاده از فن 
عنوان نماينده  نظران در بانك مركزي، بانك ملي بهخبره و صاحبمدل تحقيق، نظر كارشناسان 

عنوان  خصوصي و بانك پارسيان به هاي نيمه عنوان نماينده بانك هاي دولتي، بانك صادرات به بانك
نتايج . اند عنوان جامعه خبره انتخاب شده هاي خصوصي در استان سمنان به نماينده بانك

هاي  وري در حوزه بانك خصوصي در ارتقاي وضعيت بهره آمده بيانگر آن است كه دست به
  . خصوصي و دولتي از عملكرد بالاتري برخوردار است هاي نيمه دوگانه مذكور نسبت به بانك

  
  .FAHPوري؛  بانكداري؛ بهره :ها كليدواژه
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  مقدمه
راهبـردي،   وكـار  كسـب شدن مفاهيمي همچون واحدهاي ها با مطرح سازمان، در دو دهه اخير

شـدن بـازار و    شدن رقابت، افزايش عدم اطمينان محيط رقابتي و از طرفي جهـاني تر تشديد و پيچيده
 و زوام( شـدن گذاشـتند  ملي، از وجه مـديريتي رو بـه كوچـك    دولتي از صنايعهاي  حذف حمايت

بانكـداري   اقتصادي، اجتماعي و سياسـي صـنعت    توسعه مؤثرنقش  دليل به. )5-1: 2008، 1همكاران
ي جامعـه  ور بهـره در راستاي بهبود  مؤثري در هر شاخه از آن، خود عاملي ور بهرهجامعه، بهبود در 

ــود ــه نظــارت و    . خواهــد ب ــابتي، وابســته ب ــات و توانمنــدي در محــيط رق ــازار، ثب ــالارفتن ســهم ب ب
و بررسـي نقـاط قـوت و ضـعف      يور بهـره گذاري مداوم روي نتايج حاصله از تحليل رشد  سياست
ي ور بهـره اي بـه مفهـوم    اقتصـاددانان، علاقـه ويـژه   . )5-1: 2008، 2همكـاران  و زوام(اسـت   موجود
هـاي  شـاخص ي در رشد اقتصـادي،  ور بهره تأثيراين علاقه، بازتاب آگاهي عمومي نسبت به . دارند

 كـه  اسـت  عـواملي  از يور بهـره . )594-569: 2006، 3كاسـي (است  زندگي و افزايش توان رقابتي
 ي،ور بهره فرهنگ شدنمحاك و كند مي تضمين فعلي پررقابت دنياي در راها  مانساز بقاي و دوام

 و اسـتعداد  تـوان،  و دايمـاً  شـده هـا   سـازمان  معنـوي  و مـادي  امكانـات  كليه از استفاده بهينه موجب
آن،  برآينـد . )7-12: 1392، همكـاران  نبـي و  حـاجي ( كنـد مـي  شـكوفا  را سـازمان  بـالقوه  امكانات
ي سـوق پيـدا كـرده اسـت و     ور بهرهاست كه به سمت فهم بيشتر مفهوم اي  هملاحظهاي قابل  تلاش

: 2007، 4همكـاران  اينشاسـي و ( باشـد  مـي  يور بهـره  هـاي ريفنتايج آن شامل گستره متنوعي از تع
در فرهنگ لغت به معني باروري،  و است productivity انگليسيكه ترجمه  5يور واژه بهره. )360

و  هـا هي، مؤسس ـور بهـره بهبود . )6،2004،135وان در وردت( شود مي تعريف سودمندي و سرشاري
المللي را رشـد و گسـترش داده و همكـاري اجتمـاعي      هاي بين سازد كه رقابت مي را قادرها  سازمان

دهـد و باعـث    مـي  ي، عملكـرد فنـي بـالا را نشـان    ور بهـره افـزايش  همچنـين  . خود را بهبود ببخشند
 

1. Zuam et al. 
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. شـود  مـي  پايين باعث افزايش امتيازهاي رقابتي و سـهم بـازار  هاي  ده و قيمتشها  آمدن هزينه پايين
 ،1بليچـي ويـز  ( دهـد  مـي  مزدهاي بالاتر را ارتقا آورد و دست مي وجود ه، نرخ رشد را بسازوكار اين

 دهـد كـه يـك سـازمان منـابع خـود را هـدر        مي ي پايين نشانور بهرهاما در مقابل، . )23-36: 2001
ي خواهد شد و الملل هاي بين رفتن رقابتدرنهايت منجر به از دستبه آن معناست كه دهد و اين  مي

و ها  رشد صنعت ملت، روي پايينبهره. يابد مي تجاري آن كاهشهاي  به موجب آن مقياس فعاليت
هـا،   توليـد سـازمان   يي در ارتقـا ور بهرهرغم اهميت  بهاما . دهد مي در كل رشد اقتصادي را كاهش

: 2005 ،2تـانگن ( شـود  مي توجهي واقع ي اغلب مورد بيور بهرهز محققان اعتقاد دارند كه بسياري ا
37( . 

بـراي ارتقـاي    كـه چنـان . است ي در سازمان، منابع انساني آنور بهرهترين عوامل  مهميكي از 
يـروي  ن. )1381، علـي  محـب ( ي بايد بتوانيم از توان بالقوه نيروي انساني استفاده بهينـه كنـيم  ور بهره

هـاي   بـه سـرمايه  هـا   سـازمان . باشـد  مي ترين سرمايه هر سازمان بزرگهاي هوشمند و  دارايي انساني،
 يك مزيت رقـابتي نظـر دارنـد    عنوان بهآنها، هاي  انساني خود، با توجه به دانش، شايستگي و قابليت

انسـاني سـازمان   ي هـا  بنابراين بر عهده مديران است، تا قدرت عظـيم نهفتـه اسـتعداد   . )1386، ابيلي(
 نظـام . ي اسـتفاده بهينـه نماينـد   ور بهـره و از آن در جهـت بهبـود    نـد خود را شناخته و به شوق آورد

مثبتـي بـر    تأثيرجديدي براي مديريت نيروي كار كه هاي  توسعه منابع انساني در هر سازمان بايد راه
شـناخت  . )318-299: 2003، 3چين وهمكـاران ( وجود آورد ي كاركنان دارد، بهور بهرهعملكرد و 

هـاي ارتقـاي    سـازوكار يابي بـه  تأثير آن، مقدمـه لازم در راه دسـت  وري و ميزان  عوامل مرتبط با بهره
  وري بيـان كـرد، مطالعـه عوامـل مـؤثر بـر بهـره       ) 1995( 4طـور كـه لمـا    زيـرا همـان  . وري است بهره

تـوانيم   مي ، زيرااست ضروري) مثبت دارند تأثيرمنفي دارند و هم عواملي كه  تأثيرهم عواملي كه (
شناسايي و مورد استفاده قرار دهيم و همچنين عـواملي   ،ي دارندور بهرهمثبتي بر  تأثيرعواملي را كه 

 
1 . Bleischwitz 
2 . Tangen 
3 .Chen et al. 
4 . Lema 
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له ايـن  ئمس ـ. ي شـويم ور بهـره نهايـت سـبب افـزايش    درو ، ي دارند حذفور بهرهرا كه اثر منفي بر 
زيـر معيارهـاي   با رعايـت دوسـطح    وصيخص دولتي و نيمه، دولتيهاي  تعيين اولويت بانك تحقيق،
هـدف   بـا  )، انسـاني مـالي ( يور بهـره  بـر  مؤثرعوامل  ي منابع مالي وور بهره ي منابع انساني وور بهره
  .است يور بهرهسازي بيشينه

  

  يور بهره
بـه   نخسـت  رواز ايـن . اسـت  شـده  درك اشـتباه  خلط و بسيار كه است مفاهيمي از يور بهره
 :شود مي اشاره ن مفهوماي نادرستهاي  برداشت

 نيست؟ چه يور بهره

 وري، بهـره  -3؛ نيسـت هـا   هزينه وري، كاهش بهره -2 ؛نيست زيادتر كاركردن وري، بهره -1
 اسـتخدام  وري، بهـره  -5؛ نيسـت  مـديران  بـراي  اضـافي  كار، وري بهره -4؛ كاركنان نيست كاهش

 هـدف  وري، بهـره  -7؛ نيسـت  جديدي فناوري كارگيري به وري، بهره -6 ؛نيست جديد متخصصان
 ظرفيـت  وري، بهره -10؛ نيست وري، خروجي بهره -9؛ نيست عملكرد وري، بهره -8؛ نيست نهايي
  ). 3: 1385 همكاران، زاهدي و السادات شمس( .وري، سودآوري نيست بهره -11 ؛نيست توليد

  هست؟ چه يور بهره
از هر يـك از عوامـل    مؤثراستفاده ي را درجه و شدت ور بهره) 1958( ي اروپاور بهرهآژانس 

ي يك نوع طرز تفكـر و ديـدگاهي   ور بهرههمچنين اين سازمان، اعلام كرد كه . توليد تعريف كرد
كارها و وظـايفش را هـر روز بهتـر از روز قبـل انجـام دهـد و        دتوان مي بر اين پايه كه هر فرد ،است

ــراي كــاربرد   ــه پيشــرفت  جديــد و هــاي  و روش فنــاورينــوعي تــلاش مســتمر ب اعتقــاد و ايمــان ب
عبـارت اسـت از نسـبت    ، يور بهـره طـور كلـي    بـه . )1-13: 2008، 1همكـاران  و كامر(هاست  انسان

برونـداد، عبـارت اسـت از مقـدار يـا      و  شده براي توليـد آن به كل يا قسمتي از منابع استفادهبرونداد 
يروي كار، سـرمايه، انـرژي، مـواد    منابع استفاده شده نيز شامل ن. حدي از كالا و خدمات توليد شده

وري را بـه حـداكثر رسـاندن اسـتفاده از      بهـره . )594-569: 2،2006كاسي( باشد مي اوليه و خدمات
 

1 . Kumar et al. 
2 . Kaci 



 FAHP فندر صنعت بانكداري با ) منابع انساني، مالي(وري در دو حوزه  بررسي وضعيت بهره

195  

هاي  منابع فيزيكي ،نيروي انساني وساير عوامل به شيوه علمي تعريف كرد كه منجر به كاهش هزينه
الـواني  (شـود   گي همه آحاد جامعـه مـي  توليد ،گسترش بازارها ،افزايش اشتغال وبالارفتن سطح زند

  ). 2: 1380واحمدي ،
  

  وري بهرهبر  مؤثرعوامل 
كـه   اسـت  ي يكـي از عوامـل كليـدي   ور بهـره  كه كند مي بيان )2008( 1آنتيكاينن و همكاران

طـور عمـومي و    بـه هـا   سـازمان . كنـد  مـي  توانايي سازمان را براي پيشرفت در عرصه رقابت تعريـف 
ي ور بهـره ور خاص، براي رقابـت در عرصـه اقتصـادي، راهـي جـز افـزايش       ط واحدهاي صنعتي، به

عهده مديران است  بربر همين اساس، . خود ندارند راهبرديمنبع ترين  اصلي عنوان بهنيروي انساني، 
انساني سازمان خود را شناخته و به شـوق آورده و از آن اسـتفاده   هاي  تا قدرت عظيم نهفته استعداد

ماننـد حقـوق و دسـتمزد، پـاداش،     ( ايجاد انگيزه در ابعـاد مـادي   مؤثرتوجه به عوامل بهينه نمايند و 
مانند وحدت شغل و مشاغل، امنيت ( و ابعاد غير مادي) امكانات رفاهي، محيط فيزيكي كار، ايمني

هـاي   سـرلوحه تـلاش   ند،دار تأثيرري و كه در ارتقاي بهرهرا ) شغلي، مساوات در سازمان و آموزش
كند كه چالش امـروز   مي بيان) 1999( 2در همين راستا پيتر دراكر. )1383 ،طاهري( دهند خود قرار
تعريـف وظيفـه،   ( و شـش عامـل   باشـد  مـي  گـران  ي دانـش ور بهرهگيري و افزايش  اندازه، ها سازمان

الـزام   عنـوان  بهاستقلال كاري، نوآوري مداوم، يادگيري مداوم و آموزش پيوسته، كيفيت برون داد 
بـر   مـؤثر عوامـل كليـدي    عنـوان  بـه را ) هزينـه  عنـوان  بـه عنوان سـرمايه نـه    هب گران دانشتلقي  كار و
نيز عوامل يادگيري الكترونيكـي،  ) 2006( 3موهانتا و همكاران. كند مي معرفي گران دانشي ور بهره

بـا آمـوزش اينترنتـي،     گـران  دانـش سـازي  ارتباطـات، آمـوزش توانمنـدي، توانا   فناوري اطلاعات و 
ر ي ـ، مـديريت دانـش و تغي  )...موبايـل و ( اطلاعـات و ارتباطـات سـيار   هـاي   سامانهاطلاعات،  اوريفن

. كننـد  مـي  شـود، محسـوب   گـران مـي   دانشي ور بهرهكه سبب بهبود هايي  فرايند عنوان بهنگرش را 
 كـار بـا معنـي و چـالش برانگيـز،      :ي را شـامل ور بهرهبر  مؤثرعوامل ترين  نيز عمده) 2008( 4اوتوته

 
1 . Antikainen et al. 
2. Drucker 
3. Mohanta et al. 
4. Otote 
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. دانـد  مـي  دهي فردي و گروهي پاداش نظامچند بعدي، هاي  مديريتي، رهبري حمايتي، مهارتخود
انگيزش كاركنان، ايجاد  يارتقا آموزش شغلي مستمر كاركنان و مديران،) 1383( چنين طاهريهم

منظور ابتكار و خلاقيت، برقـراي نظـام پرداخـت مناسـب مبتنـي بـر عملكـرد و         مناسب بههاي  زمينه
هـا، تقويـت    و روش هانظامقراي نظام تنبيه و تشويق، وجدان كاري و انضباط اجتماعي، تحول در بر

بـر افـزايش    مـؤثر عوامـل  تـرين   كليـدي  عنـوان  بـه سازمان بر امور را هاي  حاكميت و تسلط سياست
نيـز، مسـائل خـانوادگي، روابـط     ) 2002( 1زعـم رويلوفسـن   بـه . شمارد ي نيروي انساني برميور بهره
. باشـند  مي ي نيروي كارور بهرهبر  مؤثرعوامل ترين  شغلي و نارضايتي شغلي از عمده فشارصي، شخ

ي نيـروي  ور بهـره بـر ميـزان    مـؤثر با هدف بررسي عوامـل  ) 1381( در پژوهشي كه طيبي و باغبانيان
 پشتيباني دانشگاه علـوم پزشـكي شـيراز انجـام دادنـد، عوامـل      هاي  انساني از ديدگاه كاركنان بخش

) توان، شناخت شغل، بازخورد عملكرد، حمايـت سـازماني، انگيـزش، اعتبـار، سـازگاري محيطـي      (
همچنـين عـلاء ملكـي و    . ي نيروي انساني شناسـايي شـدند  ور بهرهبر  مؤثرعوامل ترين  مهم عنوان به

عوامل مادي ( در پژوهش خود دريافتند كه افراد ناراضي از عوامل مختلف شغلي) 1381( همكاران
باشـند و افـراد    مـي  ي ضـعيف ور بهـره داراي ) يزش، ساختار سازماني، آموزش و مهـارت شـغلي  انگ

ي بيشتري برخوردارند و بين كليه عوامل مختلف شـغلي و  ور بهرهراضي از عوامل مختلف شغلي از 
  .داري وجود دارديمعن  ي رابطهور بهره

  

  ي منابع انسانيور بهرهبر  مؤثر متغيرهاي كليدي
 شدهي منابع انساني انجام ور بهرهبر  مؤثردرخصوص بررسي عوامل ، ربي فراوانيمطالعات تج

 رهـا هستندكه هريك از ايـن متغي  ي كليدييرهاب آنها درسطح كلان بوده و شامل متغياست كه اغل
  . شود مي ذكر فهرستصورت  د كه بهنباش مي داراي اثراتي

  انساني  سرمايه -1
  ي ويژهور بهرهارگري يا كاثر -
  اثر تخصيص -

 
1. Roelofsen 
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  اثر انتشار -
  اثرتحقيق -

  فيزيكي بنگاه  سرمايه -2
  دانشي بنگاه  سرمايه -3
  اندازه بنگاه -4
  صادرات بنگاه -5
  مالكيت بنگاه  -6
  ). 102-95: 1390، فيروز فلاحي وهمكاران( مزد بنگاه سطح دست -7
  

  مروري بر ادبيات پژوهش
 ،در سـطح خـرد  . اسـت  لكرد كلي هر سـازمان بر عم مؤثرترين عوامل  ي، يكي از مهمور بهره

. شـود  مـي  خدمات در سطح سـازمان  ارائهتوليد محصول و هاي  ي باعث كاهش هزينهور بهرهبهبود 
ابـزاري مفيـد بـراي مقابلـه بـا اثـرات تـورم و         عنـوان  بـه ي همـواره  ور بهرهدر سطح كلان، نيز بهبود 

  تـوان در  مـي  ي راور بهـره يج بهبـود  خلاصـه نتـا  طـور   بـه . باشـد  مـي  حقـوق و دسـتمزد  هاي  سياست
افـزايش   -4 ؛رشد سهم بازار محصـول  -3 ؛بهبود كيفيت -2 ؛كاهش هزينه كل و استمرار توليد -1

بهبود توان خريد كاركنان، كارفرمايان و مشتريان  -5 ؛گونه فشار تورمي حقوق كاركنان بدون هيچ
زنـدگي مـا تـا حـد بسـيار       شـاخص  و درآمـد واقعـي  . )2135: 2007، 1همكاران و كازاز( بيان كرد

، هـدف مـا بايـد بـه     يـك ملـت   عنـوان  بـه و  ي داردور بهـره زيادي بستگي به توانايي ما در افـزايش  
 ي بايـد هميشـه چيـزي باشـد كـه مـا      ور ، بهـره بنـابراين . زنـدگي باشـد  هاي شاخصرساندن حداكثر

  .)3 :1999، 2اونيل وهمكاران( خواهيم تا حد امكان آن را افزايش دهيم مي
  

 
1. Kazaz et al. 
2. O’Neill et al. 
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   شده هاي انجام خلاصه پژوهش - 1جدول 

 نام محقق شماره
سال و مكان
 تحقيق

 هاي تحقيق يافته

1 
پاروما سانيال و 
 1رشمي شانكار

 ، هند2011

وري  اين پژوهش، به تحليل تأثير مالكيـت و رقابـت در بهـره   
و  TFPبـا اسـتفاده از    1991هاي هند پس از اصلاحات  بانك
هاي ايـن   يافته. پيترين پرداخته است –ون تابع توليد لوينس فن

هـاي خصوصـي نسـبت بـه      پژوهش حـاكي از برتـري بانـك   
ــك ــره   بان ــي هــم در ســطوح به ــاي دولت وري و هــم رشــد  ه
 . وري است بهره

2 
اي پيور، كرستنس و 

 2 پراير
 ، اسپانيا2011

ــه   ــا ب ــژوهش، ب ــن پ ــه     اي ــر ب ــوئن برگ ــاخص ل ــارگيري ش ك
ــه ــره تجزيـ ــاي خصوصـــي و  وري در بانـــك وتحليـــل بهـ هـ
ســاله  8هــاي عملكــردي طــي دوره اي  انــدازي و گــروه پــس

هـاي   نتايج نشان دادنـد كـه بانـك   . پردازد مي) 1998-2006(
خصوصي از تغييـرات كـارايي بهتـري برخوردارنـد و گـروه      

بالاتري نسبت به  )لوئن برگر(عملكردي نمونه يك، شاخص 
 . دو گروه ديگر دارد

3  
هرو مارگونو و 

 3همكاران
 ، اندونزي2010

هاي اقتصـادي،  اين پژوهش، به بررسي كارايي هزينه، مقياس
هــاي انــدونزي طــي  وري در بانــك و بهــره فناورانــهپيشــرفت 

نتايج نشان دادند كـه  . پرداخته است) 1993-2000(هاي  سال
هـاي   همچنـين بانـك  . بـود  70%طور متوسط  كارايي هزينه به

ــك  ــي و بان  ــ   خصوص ــترك ك ــت مش ــا مالكي ــاي ب اراتر از ه
 . هاي دولتي بودند بانك

  

 
1 .Sanyalet al. 
2. Epure et al. 
3 .Margono et al. 
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   شده هاي انجام خلاصه پژوهش - 1جدول )     ادامه(

 نام محقق شماره
سال و مكان
 تحقيق

 هاي تحقيق يافته

4 
هانگ يي وو و 

 1همكاران
 ، تايوان2009

 كـارگيري هاين پژوهش، به ارزيابي عملكـرد بانكـداري بـا ب ـ   
معيـاره فـازي    گيـري چنـد   متـوازن و تصـميم   يكارت امتيـاز 

شـاخص ارزيـابي    BSC ،23براساس چهار ديدگاه . پرداختند
دهـي و   فـازي وزن  AHP فـن عملكرد بانكداري با استفاده از 

 MCDMســـپس از ســــه ابــــزار  . بنــــدي شــــدند اولويـــت 
)SAW,TOPSIS,VIKOR ( بنـــدي عملكـــرد   بـــراي رتبـــه

هـا بـين سـه بانـك نمونـه اسـتفاده        بانكداري و بهبود شـكاف 
هـاي مهـم ارزيـابي و همچنـين      جنبـه  ،يج پـژوهش نتا. كردند
هايي را براي بهبود عملكـرد بانكـداري و رسـيدن بـه      شكاف

 فنكارگيري سه  با به. دهد سطح مطلوب مورد تأكيد قرار مي
رتبـه اول را   Cفوق الذكر در ميـان سـه بانـك نمونـه بانـك      

بهتـرين   VIKOR فـن الـذكر   فوق فندر ميان سه . كسب كرد
يـابي شـفاف تفـاوت عملكـرد بانكـداري ميـان       بـراي ارز  فن

 . ها شناخته شد بانك

5 

  شابار جافري
ياسين غلام و جو 

 2كاكس

، هند و 2008
 پاكستان

كـارگيري نيـروي كـار در     اين پژوهش، به مطالعه كارايي بـه 
نتايج نشان دادند . هاي تجاري هند و پاكستان پرداختند بانك

هـاي   متفـاوت، بانـك  هـاي   هاي با مالكيـت  كه در ميان بانك
خارجي كاراترين و پس از آنهـا بانـك خصوصـي داخلـي و     

 . درنهايت بانك دولتي داخلي قرار گرفتند

  
  سؤالات تحقيق

در  يور بهـره سـازي   بيشـينه منابع انساني با هدف  ي مالي وور بهرهحوزه  ترتيب اهميت دو -1
  چگونه است؟صنعت بانكداري 

  
 

1 . Wu et al. 
2. Jaffry 
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با توجه بـه  در صنعت بانكداري  ي مالي ومنابع انسانيور هرهبهاي متغيرترتيب اهميت زير  -2
  چگونه است؟ي مالي ومنابع انساني ور بهره هايمتغير

باتوجـه بـه   ) خصوصي بانك و نيمه خصوصي بانك، بانك دولتي(ها  ترتيب اهميت بانك -3
  ؟ستي چگونه اور بهرهسازي  با هدف بيشينهمنابع انساني  ي مالي وور بهره هايمتغير زير

  
  مفهوم تحقيقمدل 

 ابعـاد  پـژوهش،  و پيشـينه  ادبيات به مروري با حاضر هدف راستاي در، در اين تحقيق

 تمركـز  )منـابع انسـاني  ، مـالي ( يور بهره روي دو بعدسپس . شد مشخص مختلف مدل مفهومي
لــي ، 2011همكــاران در ســال  ي از مقالــه آزاده وور هــاي بهــره از شــاخص فهرســتتــا يــك  شــد

 .شـد آمـاده   2010در سال  3همكاران و و چنگ رواو )2009( 2همكاران و وو، )2011( 1نوهمكارا
انجـام  مصـاحبه  تادان اس ـ با متخصصان صـنعت بانكـداري و  ها،  سپس جهت تعديل ليست شاخص و

ي نيـز در نظـر   ور بهـره انتخـابي  هـاي   شـاخص  اي طراحي و پرسشنامهمرسوم  روالبا استفاده از . شد
جهـت  ، بازخودهـا  مديران ارشد در صـنعت بانكـداري توزيـع و   نفر از  30بين  مهپرسشنا. گرفته شد

ي تحت هـر  ور بهرهكليدي هاي  اهميت نسبي شاخص ي وور بهره آوردن اهميت نسبي ابعاددست به
هـاي ايـران    درجه اهميت متغيرها در بانك ،با روش دلفيسپس  و شد ارسالآنها تكميل  جهتبعد 

توسـعه اهـداف   و  آينـده راهبردهـاي   ند براي صنعت بانك جهت توسـعه توا مي نتايج. مشخص شد
  .نمايد توصيهرا  هاييپيشنهاد

 . استفاده شده است )1(شكل حاضر، از مدل مفهومي  در پژوهش

 
1. Lee et al. 
2. Wu et al.  
3. Cheng et al. 
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  مالي ي منابع انساني وور بهرهمراتبي از  سلسله - 1 شكل
  

  روش تحقيق
يـك  ربـط،  تادان ذياس ـ مصاحبه با متخصصان بانك و ي وور بهرهساس مروري بر ادبيات برا
بـا توجـه بـه ماهيـت موضـوعي مـدل       . ساخته شـد ) 1(طبق شكل  ي،ور بهرهمراتب ارزشيابي  سلسله
نماينـده   عنـوان  بـه بانـك ملـي   ،  ربـط اسـتادان ذي و كارشناسان خبره در بانك مركزي نظر ، تحقيق

 وريسازي بهرهبيشينه:هدف

 وري مالي بهره وري منابع انساني بهره

هاي اجرائي كار  قابليت مهارت و
 كيفيت كاري كنان

 پذيري مسئوليت

 خلاقيت و نوآوري

 روابط عمومي

 انگيزش

 نظم وانضباط

 نقدينگي

 سود خالص

 سرمايه در گردش

 خصوصيبانك نيمه  بانك دولتي بانك خصوصي

  نرخ بدهي بلندمدت
 به سرمايه

 يهبازگشت سرما

/ جريان نقدي عملياتي
 درآمد خالص
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 عنوان بهخصوصي و بانك پارسيان  نيمههاي  نماينده بانك عنوان بهبانك صادرات  دولتي،هاي  بانك
تعـداد  . انـد  جامعه خبره در ايـن انتخـاب شـده    عنوان بهخصوصي در استان سمنان هاي  نماينده بانك

از مـديران بـا    و بهبـود هـاي   نفر بوده كه علاقمند بـه بحـث   27كننده در اين تحقيق  خبرگان شركت
 ابزارهـاي اصـلي در ايـن تحقيـق اسـناد و     . اند الذكر بوده فوقهاي  سال در شركت 20 تا 8 سابقه بين

مقايسـه بـين    بـاره را در  خـود  خواسته شده نظرگان از خبر  پرسشنامه،در . پرسشنامه استمدارك و 
در اين ميان جهت اخذ نظر خبرگان از عبارا ت كلامـي منـدرج در   . عناصر مدل مفهومي بيان كنند

 .استفاده شده است )2( جدول

  
  )2006، همكاران ارنسال و( زبانيهاي هوممف طيف مقياس فازي - 2جدول 

 مقياس زباني اعداد فازي مثلثي معكوس اعداد فازي مثلثي
 اهميت برابر )1و1و1( )1و1و1(

 تركمي مهم )1و3و5( )5/1و3/1و1(

 تر مهم )3و5و7( )7/1و5/1و3/1(

 ترخيلي مهم )5و7و9( )9/1و7/1و5/1(

 ترالعاده مهم فوق )7و9و11( )11/1و9/1و7/1(

  
 اسـتفاده  )FAHP( مراتبـي فـازي   آمـده از روش تحليـل سلسـله    دسـت  بهبراي تحليل اطلاعات 

  .است )1996( 1اي آقاي چانگ روش تحليل توسعه ،مورد استفاده فن. شود مي
  

  FAHPروش 
 : بين اعداد فازي مثلثي اشاره شودلازم است به روابط  در ابتدا

ــي      بر ــازي مثلث ــدد ف ــر دو ع ــي، اگ ــازي مثلث ــداد ف ــين اع ــط ب ــاس رواب Mاس (L ,m ,u )=1 1 1 1  
M و (L ,m ,u )=2 2 2 دو عـدد بـه    آنگاه روابط جمع، ضرب و معكوس بـين ايـن  . را در نظر بگيريم 2

  : زير خواهد بود صورت

 
1 .Chang 
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  ز

   )2006، همكاران ارنسال و( نمودار اعداد فازي مثلثي - 2 كلش
 

M M ( L L , m m , u u )+ = + + +1 2 1 2 1 2 1 2  
M . M ( L L , m m , u u )=1 2 1 2 1 2 1 2  

)1(  
M , , M , ,

u m L u m L
− − ⎛ ⎞⎛ ⎞
= = ⎜ ⎟⎜ ⎟
⎝ ⎠ ⎝ ⎠

1 1
1 2

1 1 1 2 2 2

1 1 1 1 1 1 

  
 ضرب دوعدد فازي مثلثي يـا معكـوس يـك عـدد فـازي مثلثـي،       بايد توجه داشت كه حاصل

ضرب واقعـي دو عـدد فـازي     قط تقريبي از حاصلاين روابط ف ديگر يك عدد فازي مثلثي نيست و
هـاي   بـراي هـر يـك از سـطر     EAدر روش . كنـد  مي بيان معكوس يك عدد فازي مثلثي را مثلثي و

 صورت زير محاسـبه  به كه خود يك عددفازي مثلثي است، S k ارزش زوجي، هايهماتريس مقايس
  :شودمي
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. باشـند  هـا مـي   شاخص وها  دهنده گزينه تيب نشانبه تر jو  i و شماره سطربيانگر  K كه در آن
  . كنيم مي صورت زير عمل رابطه فوق بههاي  براي محاسبه هر يك از بخش
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بـق رابطـه زيـر درجـه بزرگـي هـر يـك از        ها، در اين مرحله بايـد ط Skپس از محاسبه تمامي 
  .صورت جداگانه، محاسبه نماييم به، عناصر سطوح را بر ساير عناصر آن سطح

  

   

  :در نتيجه براساس خواص تشابه مثلث داريم
  

)5(   

  

  : آيد دست مي بهزير   عدد فازي مثلثي ديگر از رابطه Kميزان بزرگي يك عدد فازي مثلثي از 

 
)6(  

  :كنيم مي صورت زير عمل هزوجي ب هايهدر ماتريس مقايسها  وزن شاخص  براي محاسبه
  

)7(    
  

صورت زير خواهد بود، كه همان بردار ضـرايب غيـر بهنجـار     هبها  بنابراين بردار وزن شاخص
AHP فازي خواهد بود:  

  

)8(    
ر ساعتي با تقسيم هر يك از عناصر مـاتريس وزنـي غي ـ   بهنجارسازيسپس با استفاده از روش 
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توانيم وزن هـر يـك از عناصـر سـطح مربوطـه را       مي بر حاصل جمع عناصر همين ماتريس متعارف
  .)2762-2760: 2006همكاران،  ارنسال و( آوريمدست  به

  
 تحقيقهاي  يافته

وزن هـر  ، )ي منـابع انسـاني  ور بهـره  ي مالي وور بهره( يور بهرهرج در دبراي مقايسه عوامل من
  .نشان داده شده است) 3( يك از اين عناصر در جدول

  
 يور بهرهدر  مؤثرعوامل  بهنجارنهايي  هايوزن - 3جدول 

  وري منابع انساني بهره وري مالي بهره

0.307 0.693 w 

  
به اين نتيجه رسيديم كـه ترتيـب نهـايي     ،)3(گيرنده جدول  گروه تصميمهاي  با توجه به پاسخ

ي منـابع انسـاني در اولويـت    ور بهـره اسـت كـه   ي به ايـن صـورت   ور بهرهاهميت عوامل مندرج در 
  .گيرد مي ي مالي در اولويت آخر قرارور بهرهنخست و 

جـدول مقايسـه زوجـي     ي منابع انسـاني، دو ور بهره ي مالي وور هاي بهره براي سطح زير معيار
هـاي   افتـه نتـايج و ي . باشـند  مي ي منابع انسانيور بهره ي مالي وور بهرهكه به ترتيب با توجه به  داريم

و ) 4( در جـداول  فرعي هر يك از عوامل در صنعت بانكداريهاي  مؤلفه هايوزننهايي حاصل از 
  . آمده است) 5(

  
  ي ماليور بهرهمعيارهاي  بهنجارنهايي  هايوزن - 4جدول 

/ جريان نقدي عملياتي
 درآمد خالص

بازگشت 
 سرمايه

نرخ بدهي 
 بلندمدت به سرمايه

سرمايه 
در 
 گردش

سود 
 خالص

 نقدينگي

0.284 0.174 0.011 0.140 0.317 0.074 w 
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   ي منابع انسانيور بهرهمعيارهاي  بهنجارنهايي  هايوزن - 5جدول 
نظم و 

 باطضان
روابط 
 انگيزش  عمومي

خلاقيت و 
 نوآوري

 پذيري مسئوليت
كيفيت 
 كاري

هاي  مهارت و قابليت
 اجرايي كاركنان

 

0.184 0.099 0.244 0.111 0.229 0.079 0.054 w 

  
مشخص شـده اسـت كـه سـود خـالص در       )4( طبق جدول، ي ماليور بهره معيار 6ر مقايسه د

سـرمايه  ، بازگشـت سـرمايه  ، درآمـد خـالص  / اولويت نخسـت قـراردارد و جريـان نقـدي عمليـاتي     
. گيرنـد  مي بعدي قرار هايدر اولويت ترتيب نرخ بدهي بلندمدت به سرمايه به، نقدينگي، درگردش
در  ،مشـخص شـده اسـت كـه انگيـزش      )5( طبـق جـدول  ، ي منابع انسانيور بهرهمعيار  8سه در مقاي

، نـوآوري، روابـط عمـومي    خلاقيـت و ، باطض ـپذيري، نظم وان وليتئاولويت نخست قراردارد و مس
 بعـدي قـرار   هـاي ترتيـب در اولويـت   اجرايـي كاركنـان بـه   هـاي   قابليـت  مهـارت و ، كيفيت كـاري 

هـاي   بـا توجـه بـه زيـر معيـار      )دولتـي ، نيمـه خصوصـي  ، خصوصـي (ها  كبراي سطح بان. گيرند مي
ترتيـب بـا زيـر     كـه بـه   كرديم ارايهجدول مقايسه زوجي را  ،ي منابع انسانيور بهره ي مالي وور بهره

نـرخ بـدهي بلندمـدت بـه      سـرمايه در گـردش،   سـود خـالص،   نقدينگي،( ي ماليور بهرهمعيارهاي 
ي منـابع  ور بهـره زيـر معيارهـاي   ، )درآمد خا لص /قدي عملياتيجريان ن بازگشت سرمايه، سرمايه،
 وليت پـذيري، خلاقيــت و ئاجرايـي كاركنـان، كيفيـت كـاري، مس ـ    هـاي   مهـارت وقابليـت  ( انسـاني 

نهـايي حاصـل از   هـاي   نتـايج و يافتـه  . باشـند  مـي  )انضباط نوآوري، انگيزش، روابط عمومي، نظم و
  . آمده است) 7(و ) 6( در جداول در صنعت بانكداريفرعي هر يك از عوامل هاي  مؤلفه هايوزن

  
  ي ماليور بهرهبه  با توجهها  بانك بهنجارنهايي  هايوزن - 6جدول 

جريان نقدي 
/ عملياتي

 درآمد خا لص

بازگشت 
 سرمايه

نرخ بدهي بلندمدت 
 به سرمايه

سرمايه در 
 گردش

خا  سود
 لص

  نقدينگي

0.616 0.547 0.489 0.432 0.505  0.418 
نك با

 خصوصي

0.296 0.391 0.406 0.308 0.430  0.382  
بانك نيمه 
 خصوصي

 بانك دولتي 0.201 0.065 0.260 0.105 0.062 0.088
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  ي منابع انسانيور بهره به با توجهها  بانك بهنجارنهايي  هايوزن - 7جدول 

نظم و 
 انضباط

روابط 
 عمومي

 انگيزش
خلاقيت 

و 
 نوآوري

 پذيري مسئوليت
كيفيت 
 كاري

ارت و مه
هاي  قابليت

 اجرايي كاركنان
 

0.728 0.333 0.292 0.384 0.709 0.406 0.368 
بانك 
 خصوصي

0.255 0.333 0.335 0.314 0.232 0.276  0.316 
بانك نيمه 
 خصوصي

0.017 0.333 0.374 0.301 0.059 0.317 0.316 
بانك 
 دولتي

  
نـرخ بـدهي    سـرمايه در گـردش،   سود خا لص، با توجه به معيار نقدينگي،ها  در مقايسه بانك
 )6( طبـق جـدول  ، لصدرآمـد خـا  /جريـان نقـدي عمليـاتي     بازگشت سـرمايه،  بلندمدت به سرمايه،

ترتيـب بيشـترين    بـه  بانـك دولتـي   مشخص شده است كه بانك خصوصي، بانك نيمه خصوصـي و 
طبـق  ، كاركنـان اجرايـي  هـاي   قابليت با توجه به معيار مهارت وها  در مقايسه بانك. نداهميت را دار

بانــك نيمــه  مشــخص شــده اســت كــه بانــك خصوصــي، در اولويــت اول قــرار دارد و )7( جــدول
با توجه بـه معيـار كيفيـت    ها  در مقايسه بانك. باشند مي اهميت برابر داراي بانك دولتي خصوصي و

ــاري ــق جــدول، ك ــي و  مشــخص شــده اســت كــه  )7( طب ــك  بانــك خصوصــي، بانــك دولت بان
ــه ــه نيم ــديــب بيشــترين اهميــت را دار ترت خصوصــي ب ــا  در مقايســه بانــك. ن ــار ه ــه معي ــا توجــه ب  ب
مشخص شده است كه بانك  )7( طبق جدول، انضباط نظم و، نوآوري خلاقيت و، پذيري وليتئمس

در مقايسـه  . نـد ترتيـب بيشـترين اهميـت را دار    خصوصـي و بانـك دولتـي بـه     بانك نيمه، خصوصي
بانـك  ، مشـخص شـده اسـت كـه بانـك دولتـي       )7( ق جدولطب، با توجه به معيار انگيزشها  بانك
بـا توجـه بـه    ها  در مقايسه بانك. ندترتيب بيشترين اهميت را دار خصوصي و بانك خصوصي به نيمه

خصوصـي و   بانك نيمـه ، مشخص شده است كه بانك دولتي )7( طبق جدول، معيار روابط عمومي
 ن عناصر سه سطح بـا هـم تلفيـق شـده و    وز، )8(طبق جدول  .نداهميت برابر بانك خصوصي داراي

 از نظـر خبرگـان  ، كه در جدول ذيل آمـده اسـت  طور همان، آمده است دست ها به وزن نهايي بانك
به اين صورت اسـت   يور بهرهسازي  با هدف بيشينهها  ترتيب نهايي اهميت بانك، صنعت بانكداري
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بانـك   و خصوصـي  نيمـه  بانـك  و در اولويـت نخسـت   زياديبا اختلاف وزني  كه بانك خصوصي
  . دولتي در اولويت بعدي قراردارند

  
  يور بهرهسازي  با هدف بيشينهها  محاسبه وزن نهايي بانك سطح وهاي سهوزنتلفيق  - 8 جدول

  بانك دولتي بانك نيمه خصوصي بانك خصوصي
0.511    0.326 0.163 w 

  
 گيري نتيجه
منـابع انسـاني،   ( يور بهـره بـر ارتقـاي    مـؤثر دوگانه هاي  ترتيب اهميت حوزه، اين پژوهش در

هـاي   در بانك) منابع انساني، مالي( يور هاي بهره مرتبط با حوزههاي  معياربندي زير اولويتو ) مالي
ايـن   مـدير خبـره   27و براساس نظـر   فازي AHP فناستفاده از با  خصوصي و خصوصي دولتي، نيمه

آمده حاكي از آن است كه بانـك خصوصـي    دست بهنتايج . مورد مطالعه قرار گرفته استها  بانك
نيمـه خصوصـي و   هـاي   دوگانه مذكور نسبت بـه بانـك  هاي  ي در حوزهور بهرهدر ارتقاي وضعيت 

ي بـالاتر در  ور بهـره خصوصـي در دسـتيابي بـه    هـاي   بانـك ، در واقـع . دارددولتي عملكرد بالاتري 
در مقايسـه ابعـاد   . انـد  هتر عمـل كـرده  ب و دولتي خصوصي نيمههاي  صنعت بانكداري نسبت به بانك

را كسب كرده است كه اين امر بـدان معنـي    اولويتنخستين  ي انسانيور بهرهنيز ، يور بهرهدوگانه 
ثير أبـا عملكـرد بـالا ت ـ    ازنيـروي انسـاني   يبرخـوردار ، ي بهترور بهرهداشتن وضعيت  كه براياست 

ي مـالي در  ور بهـره هش درجـه اهميـت   نكته قابل توجـه در نظرسـنجي خبرگـان، كـا    . بسزايي دارد
  . خصوصي استهاي  دولتي تا بانكهاي  روي در مقايسه بانك ارتقاي بهره

ثيرگـذار از نظـر   أتـرين شـاخص ت  توان انگيـزش را مهـم   ، ميي منابع انسانيور بهرهدر ارتقاي 
تـي و  دولهـاي   پـذيري و نظـم و انضـباط نيـز در بانـك      دانست كـه البتـه مسـئوليت   ها  خبرگان بانك
 ، اولويـت سـود خـالص   ،ي منابع ماليور بهرهدر ارتقاي . اندگام با انگيزش قرار گرفتهخصوصي هم

همكــاران در  همچنــين در مقايســه ايــن تحقيــق بــا مطالعــه آزاده ونخســت را كســب كــرده اســت، 
را كسب كرده است، حـال آن   اولويتكيفيت كاري نخستين ، ي منابع انسانيور بهرهدر  2011سال
با توجه بـه معيـار   . را به خود اختصاص داده است اولويتنخستين  ،انگيزش، ر پژوهش حاضركه د
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سـود خـالص در   ) 2010( 1و همكاراندر مقايسه نتايج پژوهش حاضر با مطالعه چنگ روواو مالي، 
در مقايسـه ايـن پـژوهش بـا مطالعـه پارومـا سـانيان و رشـمي         . دبـالاترين رتبـه را دار   هردو پژوهش

دولتي هـم  هاي  خصوصي نسبت به بانكهاي  حاكي از برتري بانكها   يافته، 2011در سال  2شانكار
كيـد  أپژوهش حاضر نيز اين برتري را تهاي  ي است كه يافتهور بهرهي و هم رشد ور بهرهدر سطوح 
آنهـا  كـه نتـايج    )2010( 3در مقايسه اين پژوهش با مطالعـه هـرو مـارگونو و همكـاران    . كرده است
هـاي   با مالكيـت مشـترك نسـبت بـه بانـك     هاي  خصوصي و بانكهاي  بودن بانككاراترحاكي از 

در مقايسـه ايـن پـژوهش بـا     . ييد كرده اسـت أپژوهش حاضر هم اين امر را تهاي  يافته ،دولتي است
خـارجي در  هـاي   بودن بانـك دهنـده كـاراتر   نشانكه  2008در سال  4مطالعه شابار جافريهاي  يافته

نهايت بانك دولتي داخلـي  س از آنها بانك خصوصي داخلي و درپ وكار است  كارگيري نيروي هب
  .باشد مي راستا با نتايج پژوهش حاضرترتيب نتايج مطالعه مذكور نيز هم بدين، قرار گرفتند

 
1 .Cheng et al. 
2. Sanyal et al. 
3 .Margono et al. 
4 .Jaffry 
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  نابعم
وم، چ د .)كيد بر منابع انسانيأبا ت(اي بر مفاهيم نوين مديريتي  ريچهد ،)1386(موفقي، حسـن   و ابيلي، خدايار
  .138تا صفحه  1از صفحه  .انتشارات سارگل ،تهران

وري منـابع   طراحي الگوي جامع مديريت عوامل مؤثر بـر بهـره   ،)1380(احمدي، پرويز  و الواني، سيدمهدي
  . 20تا صفحه  1از صفحه  بهار ،1 ، ش5، مدرس، دوره انساني

هـاي   نوبـت   رابطـه  ،)1392(فـردين  هرابيان،م و زاهدكار، پرويز ؛اشكان پور، امير نصيري ؛نبي، كامران حاجي
 و بهـار  ،69 ، ش23 سـال  ،نگـر  جـامع  مامـايي  و پرسـتاري  .انسـاني  منـابع  وري بهره با پرستاران كاري

 .12-7 تابستان، صفحات

 نشـر  ،تهـران  .دانـش  مـديريت  و انسـاني  منـابع  وري بهـره  ،)1387( رضـا  ،نجاري و السادات شمس، زاهدي
  .13 تا صفحه 3 بهار، از صفحه ول،ا ش ششم، ، سالنور پيك

تـا صـفحه    1از صـفحه   .نشر هستان ،تهران .وتحليل آن در سازمان وري و تجزيه بهره ،)1383(طاهري، شهنام 
387.  
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