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Abstract:  

The objective of this study was to develop a comprehensive hybrid mathematical model for risk-based performance 
evaluation in bank branches using integrated fuzzy DEMATEL, ANP, and VIKOR methods. This applied study used a multi-
criteria decision-making approach. The statistical population consisted of 460 employees of Sepah Bank in the Qazvin region, 
selected through purposive expert sampling. Data were collected using three field-based questionnaires: fuzzy DEMATEL to 
identify causal relationships among the extended Balanced Scorecard perspectives, fuzzy ANP to calculate the relative weights 
of the performance indicators, and fuzzy VIKOR for ranking the bank branches. After extracting candidate indicators from 
recent scientific literature, expert validation was conducted, and final indicators were incorporated into the hybrid evaluation 
model. MATLAB, Excel, and SPSS were used for computational procedures across various stages of the analysis. The DEMATEL 
results indicated that the sustainability perspective—particularly environmental-related risks—functions as a causal and 
influential dimension affecting other performance perspectives. Financial risk and customer-related risk emerged as the most 
influenced perspectives, while process, learning, and sustainability indicators were identified as the major influencing factors. 
Among the sub-indicators, interest-rate risk received the highest importance weight. Four sustainability-related risks were 
validated: excessive consumption of materials, excessive energy use, generation of banking service residues, and inadequate 
provision of electronic services. The proposed hybrid model successfully integrated qualitative and quantitative indicators to 
evaluate the effects of financial, operational, behavioral, and sustainability-related risks on bank branch performance. The 
model provides a structured and comprehensive framework for improving risk-aware decision-making and enhancing 
sustainable performance in banking institutions. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Credit risk remains one of the most critical challenges in modern banking systems, particularly within economies 

characterized by structural fluctuations, regulatory complexities, and heightened exposure to macroeconomic volatility. The 

growing interdependence of financial markets, expansion of customer portfolios, and rapid technological transformations 

have increased the need for banks to adopt robust and scientifically grounded risk evaluation frameworks. As highlighted in 

global research, credit risk assessment is deeply shaped by macroeconomic conditions, the quality of internal banking 

processes, and the evolution of financial technologies. For instance, studies such as (Aniran et al., 2025) demonstrated that 

credit risk fluctuates in response to economic growth patterns and financial development cycles, suggesting that the 

determinants of risk extend beyond the internal operations of banks. Similarly, literature reviews like (Naili & Lahrichi, 2022) 

identified a wide range of bank-specific and macro-level indicators that systematically influence credit risk, underscoring the 

necessity for multidimensional analytical approaches. 

In the Iranian context, this complexity is amplified by unique institutional structures and regulatory constraints. Research 

such as (Rostami et al., 2018) has shown that Iranian commercial banks are significantly influenced by both bank-specific 

characteristics and broader economic variables, making the adoption of hybrid and data-driven models essential for accurate 

credit risk forecasting. Outside Iran, investigations in the Gulf region, including (Alandejani & Asutay, 2017), revealed that the 

structural differences between Islamic and conventional banking systems lead to distinct credit risk patterns, further 

supporting the view that contextualized models are indispensable for evaluating risk effectively. The global rise in 

sustainability concerns has also brought attention to environmental and operational risks. For example, studies such as 

(Omidvar et al., 2015) and (Za'eri & Ramezani, 2011) demonstrated that ignoring sustainability-related factors in operational 

settings elevates both supply chain and organizational risk, a finding that is increasingly relevant to the banking sector, which 

faces new pressures to adopt green and responsible practices. 

Parallel to these structural issues, technological advancements have reshaped credit risk management. Machine learning 

and explainable artificial intelligence (XAI) are increasingly recognized as tools that enhance the accuracy and interpretability 

of risk models. Research such as (Zhang et al., 2021) and (Bussmann et al., 2020) emphasizes that AI-based approaches can 

detect hidden patterns in credit behavior and provide transparent rationales for risk assessments, making them suitable for 

high-stakes decision-making in banking. Complementing this, blockchain innovations—as noted by (Mutamimah et al., 

2024)—have introduced new opportunities to improve transaction transparency, reduce fraud, and strengthen credit 

monitoring mechanisms. Moreover, macroeconomic analyses such as (Arintoko et al., 2024) reveal that factors including 

inflation, GDP growth, and interest rate movements shape credit risk trajectories across ASEAN economies, findings that align 

closely with the dynamics observed in Iranian banks. 

Another important dimension concerns capital adequacy and ownership structures. Research such as (Roshan & 

Khodarahmi, 2024) and its follow-up (Rowshan et al., 2025) demonstrated that bank size and ownership structure significantly 

influence credit risk exposure, particularly among publicly listed Iranian banks. These findings reinforce the need to integrate 

structural variables into risk evaluation frameworks. Additionally, comprehensive modelling efforts like (Saqafi et al., 2017) 

show that multidimensional and interconnected risk factors—credit, operational, managerial, and systemic—must be 

analyzed holistically to fully understand the risk landscape of Iranian banks. Complementary perspectives, including (Elahi et 
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al., 2023) and (Zakerinia & Majidi, 2022), provide evidence that Iranian banks require updated analytical approaches capable 

of integrating soft indicators, expert judgment, fuzzy environments, and sustainability considerations into credit risk models. 

Taken together, these studies reveal a consistent conclusion: credit risk cannot be effectively evaluated through single-

dimension metrics, as risk arises from the interplay of customer behavior, financial conditions, organizational processes, 

environmental sustainability, and technological infrastructure. The current study builds upon these insights by developing a 

comprehensive hybrid evaluation model that incorporates financial, operational, environmental, and customer-related risk 

indicators using DEMATEL, ANP, and VIKOR techniques. By integrating these methods into a unified framework, the study 

aims to reveal causal relationships, calculate the relative importance of risk indicators, and generate a performance-based 

ranking of banking branches. 

Methods and Materials 

This research adopted an applied and mixed-method framework using multi-criteria decision-making (MCDM) techniques 

to analyze risk-based performance in banking branches. The statistical population consisted of 460 employees of Sepah Bank 

in the Qazvin region, including both branch-level and headquarters personnel. A purposive expert sampling method was used 

to select participants with relevant knowledge and experience in credit risk, operational processes, and sustainability 

management. 

Data collection was completed using three structured questionnaires corresponding to the DEMATEL, ANP, and VIKOR 

methods. The DEMATEL questionnaire assessed causal relationships among risk categories, the ANP instrument measured 

pairwise comparisons to compute indicator weights, and the VIKOR questionnaire evaluated branch performance in relation 

to the identified risk indicators. Fuzzy logic was applied throughout the modelling process to accommodate uncertainty and 

subjectivity inherent in expert evaluations. MATLAB and Excel were used for computational steps in DEMATEL and ANP, while 

SPSS was utilized to validate questionnaire reliability. After completing the data collection process, integrated MCDM 

procedures were applied to extract causal structures, indicator weights, and final branch rankings. 

Findings 

The DEMATEL analysis revealed that the sustainability perspective acted as a causal dimension influencing other risk areas. 

Sustainability-related indicators—including excessive use of materials, excessive energy consumption, generation of banking 

service residues, and insufficient electronic service delivery—demonstrated strong causal influence on financial and 

customer-related risks. In contrast, financial risk and customer risk emerged as the most affected or dependent dimensions 

in the overall model. These findings indicated that environmental and operational inefficiencies amplify financial and 

customer-behavior risks across the banking network. 

ANP results confirmed that the “interest rate risk” sub-indicator carried the highest weight among all financial and non-

financial indicators, marking it as the most influential factor in the evaluation framework. Other highly weighted indicators 

included customer-service quality, alignment of service delivery with customer expectations, and operational process 

reliability. The process and learning perspectives, along with sustainability, collectively exerted the greatest influence on risk 

generation patterns. 

The final stage of the analysis, using VIKOR, produced a comprehensive ranking of the evaluated branches. Branches with 

strong digital infrastructures, efficient process management, higher staff competency, and environmentally aligned 

operational practices achieved significantly better performance scores. In contrast, branches facing delays in process 
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execution, higher material consumption, insufficient electronic service channels, weak customer interaction, or employee 

skill gaps ranked lower in the overall evaluation. 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that credit risk in banking organizations is not solely a financial phenomenon but is deeply 

intertwined with operational efficiency, sustainability practices, customer service quality, and human resource competencies. 

The identification of sustainability as a causal dimension emphasizes that environmental inefficiencies—such as high energy 

consumption or lack of electronic service infrastructure—create operational burdens that ultimately increase financial and 

customer-related risks. Similarly, the prominence of process-related indicators highlights the necessity for banks to optimize 

internal workflows, ensure interdepartmental coordination, and minimize process delays, all of which contribute to reducing 

overall credit and operational risk. 

The strong influence of interest rate risk aligns with both domestic and international observations, illustrating that 

fluctuations in interest rates intensify repayment challenges, influence borrower behavior, and impact liquidity conditions. 

Likewise, the emphasis placed on customer-related risk confirms that the behavior, preferences, and satisfaction levels of 

customers significantly affect risk exposure, as dissatisfied or poorly served customers are more likely to default or disengage 

from the banking relationship. 

The hierarchical ranking of branches produced by the VIKOR model further underscores the practical value of integrating 

hybrid MCDM methods for comprehensive risk assessment. Branches that adopted stronger digital infrastructures, 

implemented resource-efficient practices, and maintained highly skilled staff demonstrated superior performance and lower 

risk levels. These outcomes reinforce the importance of investing in technology, improving training programs, and integrating 

sustainability principles into everyday banking operations. 

In conclusion, the study presents a coherent and holistic framework for risk-based performance evaluation by combining 

DEMATEL, ANP, and VIKOR in a fuzzy environment. The hybrid model not only captures the causal interactions between 

diverse risk factors but also quantifies their relative importance and translates them into actionable branch performance 

rankings. The results highlight the necessity for banking institutions to expand their risk assessment scope beyond traditional 

financial indicators, integrate sustainability and operational dimensions, and adopt multi-criteria analytical tools to 

strengthen risk management and improve organizational performance. 
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 چکیده

 ANP  ،یفاز  متلید  یبیترک  یهابا استفاده از روش   ی در شعب بانک  سکیبر ر  یعملکرد مبتن یابیارز  یبرا  ی قیمدل جامع و تلف  کیپژوهش ارائه    نیهدف ا

نفر از کارکنان بانک سپه   4۶0شامل    یانجام شد. جامعه آمار  ارهی چندمع  یریگمیتصم  کرد یو با رو  یصورت کاربردپژوهش به   نیا .است  یفاز  کور یو و  یفاز

 ی فاز  کوریو و یفاز ANP ،یفاز  متلیسه پرسشنامه د قیها از طرخبرگان سازمان صورت گرفت. داده انی به روش هدفمند از م یریگو نمونه نیمنطقه قزو

 یریگبا بهره  افتهیمتوازن توسعه   یازیپنج منظر کارت امت  نیب  معلولی–یخبرگان، روابط عل  دییو تأ  اتیها براساس مرور ادبشاخص   نیی. پس از تعشد  یگردآور

 و MATLAB ،Excel یافزارهاانجام شد. محاسبات با نرم  کور یشعب با روش و یبندو رتبه  دیمحاسبه گرد ANP با هارشاخص یشد، وزن ز لیتحل متلیاز د

SPSS ی هادارد. شاخص   یابیارز  یمنظرها  ریبر سا  رگذاریو تأث  ینقش عل  ،یطیمحستیز  یهاسکیر  ژهیوبه  ،یدارینشان داد منظر پا  متلید  جینتا  .انجام گرفت 

  ی هاعنوان حوزهبه  یداریو پا   یریادگی  ،یندی فرآ  یهاشاخص   کهیشدند، درحال  ییشناسا  ریرپذیتأث  یهاحوزه  نیترعنوان مهمبه  یمشتر  سکیو ر  یمال  سکیر

  ه یرویشامل مصرف ب  یداریپا  سکیر  یچهار مؤلفه اصل  نیوزن را کسب کرد. همچن   نیشترینرخ سود« ب  سکی»ر  ها،رشاخصیز  انیشدند. در م  نییاثرگذار تع

 یجامع از اثرگذار  یریشده توانست تصوارائه   یبیترک  مدل  .شدند  دییتأ  کیو عدم ارائه خدمات الکترون  یخدمات بانک  یایانتشار بقا  ،یمصرف انرژ  زات،یتجه 

 کندیم  دیتأک  جیرا فراهم سازد. نتا  یبانک  یواحدها   قیدق  یبندامکان رتبه   ،یفیو ک  یکم  یهاشاخص   ق یبر عملکرد شعب ارائه دهد و با تلف  هاسکیانواع ر

 است.  یضرور  یبانک داریبه عملکرد پا یابیدست یابر یطیمحستیو ز یندیفرآ ،یرفتار ،ی مال یهاسکیزمان به رکه توجه هم 

 یفاز ANP متل،ید کور،یو اره،یچندمع یریگمیمتوازن سبز، تصم یازیکارت امت سک،یعملکرد، ر یابیارزکلیدواژگان: 
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و همکاران   ذوالقدر   

 مقدمه 

شود؛    ل یها تبدعملکرد بانک   لیتحل  یمحورها   نیتری از اصل  ی کیبه    ی اعتبار   سکیر   ت یری سبب شده است که مد  یو بانک  یمال   یهاتحولات گسترده در نظام   ر،یاخ  یهادر دهه 

و    ،یاعتبار  یهات ی گسترش فعال  ،یروزافزون روابط مال  یدگیچیخورده است. پ  وندیپ  زین  یرشد اقتصاد   یدار ی است، بلکه به پا  یسلامت نظام مال  کنندهنیتنها تضمکه نه   یموضوع

باشند که بتوانند    یاشرفته یجامع و پ  یهااز مدل   یریگبهره   ازمندیمتنوع، ن  یهاسک یدر مواجهه با ر  یبانک  رانیموجب شده است که مد   یاقتصاد   یهاط یدر مح  تیقطععدم   شیافزا

  ی ها زمانبانک   یعملکرد واقع  رای است؛ ز  افتهی   یاژه یو   گاهیجا  سک،یبر ر  یعملکرد مبتن  یابیارز   ان،یم  نیرا آشکار سازند. در ا   هاسک یانواع ر   انیم  یا یو پو  یساختار   ،یروابط عل

تا با    اندکردهمختلف تلاش    یهااساس، پژوهش   نی لحاظ شود. بر هم  یاب یارز   یهادر مدل   یط یو مح  یاعتبار   ،یاتیعمل  ،یمال  یهاسکی است که اثرات انواع ر   قی قابل سنجش دق

 ارائه کنند.  یمال  یهاعملکرد سازمان ت یاز وضع یو چندبعد یواقع یر یتصو ،یاشبکه  لیتحل یکردهایو رو  ارهیچندمع یریگم یتصم یهااز چارچوب  یریگبهره 

حوزه اقتصاد کلان، مانند مطالعه   یها. در پژوهشرودی ها به شمار مدر ساختار بانک   سک ینوع ر  نیو اثرگذارتر  نیترمهم   یاعتبار  سکیکه ر  دهدی نشان م  ریاخ  مطالعات

(Aniran et al., 2025)و نوسانات رشد    یتوسعه مال  ،یاقتصاد   یهاچرخه   ریتأث  حت بانک ارتباط دارد، بلکه ت   یدرون   یتنها با ساختارها نه   یاعتبار   سکیشده است که ر   دی، تأک

کرده و نشان    یرا در دو سطح خرد و کلان بررس  یران یا   یهابانک   یاعتبار   سکیعوامل مؤثر بر ر   (Rostami et al., 2018)راستا، پژوهش    نی. در همرد یگی قرار م  ز ین  ی اقتصاد

  ی رجار یغ  لاتیموضوع آنجاست که تسه  نیا  تیدارند. اهم  میاثر مستق  یاعتبار   سکیکشور بر سطح ر  یاقتصاد   طی و شرا  یرجار یغ  لاتینسبت تسه  ها،یی دارا   تیفیداده است که ک

 اند. کرده  فایها ابانک  یسلامت مال  لیدر تحل ی همواره نقش مهم یاعتبار  سکیسنجش ر  یهاشاخص  نیتری از اصل یکیبه عنوان 

 ,Alandejani & Asutay)رو هستند. پژوهش  روبه   یمشابه  یهابا چالش   یاعتبار  سکیر  تیر یمد  نهیدر زم  زیکه کشورها ن  دهدی نشان م  یجهان   اتیمرور ادب  ن،یبر ا  افزون

در    زین  یو اصول اسلام   ی شرع  یبلکه نوع قراردادها   است،بانک    یاتیتنها تابع ساختار عملنه   ی اعتبار  سکیر  ،یاسلام   یدار بانک   یهادارد که در نظام   دینکته تأک  نیبر ا  (2017

  ی ها یژگ یو   یهر نظام مال  یبرا   سکیر  تی ریمد   یهاکه مدل   شودی سبب م  ،یبانک  یهادر نظام   ی و حقوق  ینهاد   یهاکه تفاوت   دهدی نشان م  افتهی   نیو کنترل آن نقش دارد. ا  جادیا

به نوع   ،ی مؤسسات مال  ییکارا  شی در افزا  یاعتبار  سک یر  تی ری مد  یکه اثربخش  کندی مطرح م  (Aduda & Obondy, 2021)علاوه، پژوهش  مختص خود را داشته باشد. به 

  ی و مبتن ایپو   ،یعلم  یهااز مدل   یریگکه بدون بهره   دهد ی مطالعات نشان م نیوابسته است. ا یتیر یاستقلال مد   زانیو م  یاطلاعات اعتبار   ت یفیک  سک،یر تی ری مد  یهای استراتژ

 کند.  فایا  ینقش خود را در ثبات نظام بانک  تواندی نم یاعتبار  سکیر  تی ری جامع، مد لیبر تحل

  ق ی موجب تحول عم  نیماش  یر یادگیو    یاست. توسعه هوش مصنوع  افته ی  ت یاهم  ر یاخ  یهادر سال   زین  نینو  یهای موضوع فناور   سک،یر  یابیارز   ک یکلاس  یکردها یکنار رو  در 

  م، یحج  یهاداده   لیتحل  ییبا توانا   نیماش  یر یادگی   یهاتم یاند که الگور نشان داده   (Bussmann et al., 2020)مانند    ییهاشده است. پژوهش  سک یسنجش ر  یهاوه یدر ش

که    کندی م  دیتأک  (Zhang et al., 2021)مطالعه    ر،یمس  نیارائه دهند. در هم  یترق یدق  یهاینیبش یرا کشف کرده و پ  انیمشتر   ی پنهان در رفتار اعتبار   یالگوها   توانندی م

اثر    یاعتبار  سکیچگونه بر ر  ریدارند بدانند هر متغ  ازیها نبانک   رایرا برطرف کند، ز   یتیر یفهم مد  تی بلو قا  دهیچی پ  یهامدل   انیشکاف م  تواندی م  ر«یپذ نییتب  ی»هوش مصنوع

  ت ی ریمد  یبرا  یمدل فراابتکار  کی (Elahi et al., 2023)عنوان نمونه، مورد توجه قرار گرفته است؛ به   یهوش مصنوع یهای کاربرد فناور زین یداخل  یها. در پژوهش گذاردی م

 دهد.  ش یافزا یتوجهطور قابل را به  ینیبش یدقت پ  تواندی م  یاضی ر یهابا مدل  یهوش مصنوع  بیترک دهدی در بانک رفاه ارائه کرده است که نشان م   یاعتبار  سکیر

.  رود یبه شمار م   ی اطلاعات اعتبار  تیو امن  تیشفاف   یارتقا   ی برا  ی دی ابزار جد  زین  نیچبلاک  ی بلکه فناور   ست،یمحدود ن  یتنها به هوش مصنوع  نینو   یهای فناور  توسعه

(Mutamimah et al., 2024)  تی ر یمد  یکارآمد  یو موجب ارتقا   دهدی م  کاهشرا    یها، امکان تقلب و جعل اطلاعات اعتبارتراکنش  رییتغرقابلیکه ثبت غ  کندی م  دیتأک  

 فراهم سازد.  ی را در نظام بانکدار سکی ر  لیاز تحل ید یسطح جد  تواندی م  اره،یچندمع  یریگم یتصم ی کردهایبا رو  ییهای فناور نیچن بی. ترکشود ی ها مدر بانک   سکیر

کلان    ی رهاینشان داده است که متغ  (Arintoko et al., 2024)است. پژوهش    ریانکارناپذ   سکیر   ت یر یدر مد  زین یو اقتصاد   یرون ینقش عوامل ب  ، یکنار موضوع فناور  در 

  نیاست. همچن  دتری شد   ی توسعه حتدرحال   ی ن اثرات در کشورهایاثر گذار باشند و ا  ی اعتبار  سکیبر ر   میطور مستقبه   توانندی و نرخ بهره م   ی ناخالص داخل  د یمانند تورم، نرخ رشد تول
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  یی هابانک  یعنیها دارد؛  بانک   یبا عملکرد مال  یمیارتباط مستق   یاعتبار   سکیر   تی ری مد  یهاهی رو   تیفیکه ک  دهدی نشان م  ایدر تانزان  (Temba et al., 2024)پژوهش    یهاافتهی

 .کنندی را تجربه م ینکول کمتر  سکیبالاتر و ر  یودآور دارند، س  سک یر لیدر تحل  یتری قو  یهاستمیکه س

در    سکیر تی ری مد یمدل جامع برا  کی (Saqafi et al., 2017)بوده است. پژوهش   ینظام بانک یاصل یهااز دغدغه یک یهمواره  یاعتبار  سکیر  یسازمدل  زین رانی ا در

 ها یی دارا  تیفیچگونه بر ک  سکیتا مشخص شود هر ر   ندشو   لیتحل  کپارچهیصورت  به   دی با  یو نهاد  یاتیعمل  ،یاعتبار   یهاسک یکرده است که ر  دیارائه کرده و تأک  رانیا  ینظام بانک 

کرده و اشاره   نییتب رانیا یاسلام  یجمهور  یرا در نظام بانک سکیر  تی ریکلان مد  یهای استراتژ (Zakerinia & Majidi, 2022) راستا،  نی. در همگذاردی اثر م یو ثبات مال

 مواجه شوند.   یجد ییهابا چالش   سکیو کنترل ر  ینیبشیها در پاست که بانک  شدهبر داده، باعث  یو مبتن کپارچهیچارچوب   کیکه نبود   کندی م

نشان داده    (Roshan & Khodarahmi, 2024)و اندازه بانک است. پژوهش    تیبا ساختار مالک   ی اعتبار   سکیارتباط ر   ،یبانک  ی در فضا  گر یاز موضوعات مهم د  یکی

 Rowshan)  یلیدر پژوهش تکم  جیا نت  نیو اندازه بانک قرار دارد. ا  یخصوص  ای   یدولت  تیمالک  ریتحت تأث  یرانیا  یهادر بانک   هیسرما  تیو نسبت کفا   یاعتبار   سکیاست که ر

et al., 2025) مواجه هستند.   یبالاتر  ی اعتبار  سکیمعمولاً با ر  یدولت ت یمالک یتر و دارا بزرگ  یهابانک   شودی م  انیکه ب یی شده است، جا  دییتأ زین 

مانند    یاست. مطالعات  افتهی   تی اهم  ریاخ  یهادر سال  زین  سکیر  تی ری در مد  یدار ی سبز و پا  نیتأم  رهیتمرکز دارد، اما نقش زنج  یبر عوامل مال   شتریب  سک یر  اتیادب  اگرچه

(Ghadimi & Heavey, 2014)  و    دیدر حوزه تول(Gold & Awasthi, 2015)  و   یطی محست یز  یارهایمع  گرفتنده ی ناد اند که  نشان داده   یجهان  نیتأم  رهیدر سطح زنج

ها، پروژه  یمال نیها با تأمبانک  رایاست؛ ز   افتهی تی اهم  ز ین  ی بانک  سک یر تی ر یمد یدر فضا  کردیرو   ن یدهد. ا شی ها افزارا در سازمان  یو اعتبار   یاتیعمل  سکیر   تواند ی م یاجتماع

مانند    یی هاموضوع در پژوهش   نی. اشوند ی مواجه م  یو شهرت  یاعتبار  یهاسک یبا ر  ،یطیمح   یاستانداردها  هب  یبند یو در صورت عدم پا  گذارندی اثر م  ستیزط ی مح  یداری بر پا

(Za'eri & Ramezani, 2011)    و(Omidvar et al., 2015 )  و انتشار    ی از جمله مصرف انرژ  ،یدار ی پا  ی هابه شاخص  ی توجهی ب  دهند ی مطرح شده است که نشان م  ز ین

 ها شود. در سازمان ی رمالیغ یهاسک یر  شیو افزا ییکاهش کارا  باعث تواندیم ها،نده یآلا

بهبود    ک،یها به ارائه خدمات الکتروناست. الزام بانک   یعملکرد ضرور  یابی ارز  یدر ساختارها  زین  یو آموزش   یندیفرآ  ،یرفتار   یهاملاحظات، توجه به شاخص   نیکنار ا  در

  یبا ساختار آموزش  ییهاکه بانک   دهدی نشان م  های س را کاهش دهد. برر  یو اعتبار  یاتیعمل  یهاسک یر   تواندی مهارت کارکنان و کاهش مصرف منابع م  یارتقا  ،یخدمات مشتر 

  ی هامطرح نشده است، اما پژوهش  یمال  اتیدر ادب  میموضوع اگرچه مستق  نی. ارند یگی قرار م   ی در معرض نکول اعتبار   یشتر یبا احتمال ب  ،یبر فناور   یرمبتنیغ  یندهایفرآ  ای  فیضع

 . کنندی م  دییتأ م یرمستقیغ طوررا به   تیاهم نیا یسازمان  ییو کارا یدار ی مرتبط با پا

  ی قرار دارد و برا  یدار ی و پا یاتیعمل ،یرفتار ،یکلان اقتصاد  ،یعوامل مال ریاست که تحت تأث یچندبعد یاده ی پد یاعتبار سکیکه ر دهدی موجود نشان م اتیمجموع، ادب  در

ها  شاخص  قی دق  یدهوزن   ،یروابط عل  ییبا شناسا   تواندی م  یفاز   کور یو و  یفاز   ANP  ،یفاز   متلید   ی هاروش   بی است. ترک  ی ضرور  یاو شبکه  ارهیچندمع  یهاآن، مدل   ق ی دق  لیتحل

و   یرا در سطوح کم هاسک یجامع که بتواند ر یبیمدل ترک کیبه توسعه   ازین ن،یفراهم سازد. بنابرا سکیبر ر  یعملکرد مبتن یابیارز  یچارچوب جامع برا  کیواحدها،  یبندو رتبه

  ی برا   کوریو و  ANP  متل،ی د  یهابر روش   یمبتن  یب یمدل جامع ترک  کیمطالعه ارائه    نیاساس، هدف ا  نیا  بر  .شود ی م  ساسشدت احبه   رانیا  یکند، در نظام بانک   یبررس  یفیک

 است.  یداری و پا یاعتبار ،یاتیعمل ،یمال   یهاسک یبا درنظرگرفتن ر یعملکرد شعب بانک یابی ارز

 روش پژوهش و مواد

دهد. در حقیقت تمامی پرسنل بانک سپه شامل کارکنان واحدهای صف و ستاد، جامعه  نفر ازکارکنان بانک سپه منطقه قزوین تشکیل می  4۶0جامعه آماری، تحقیق حاضر را  

  کنیم. بصورت دقیق تر در این پژوهش از نوعی نمونه گیری هدفمند به نام نمونه گیری خبرگانی استفاده می   دهند. در این پژوهش از روش نمونه گیری هدفمندآماری را تشکیل می 

آوری داده ها، با حضور در سازمان و بررسی شرایط و ضوابط حاکم  باشد بهره گرفته شده است. از منظر اجرا یا نحوه جمع که ویژه انتخاب افراد خبره و متخصص در یک موضوع می 

ها باشد، در گام اول به بررسی شیوه می  های لازم انجام گردید. با توجه به اینکه پژوهش مورد نظر موردی یدانی بررسی های ممکن جمع آوری اطلاعات به طور مو همچنین شیوه 
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های موثر در این زمینه به یک شناخت کلی از سابقه سازمان در این  ها و شاخص های ایجاد ریسک در سازمان مورد نظر و همچنین متغیرو شرایط فعلی حاکم بر تعیین شاخص 

 پردازیم. های ریسک مورد نظر می های مختلف با توجه به شاخص های تصمیم گیری، به ارزیابی واحد های منتج از این تحلیل به کمک  روش رسیم. سپس با ارزیابی داده زمینه می 

باشد. با توجه به ماهیت  ای و ویکور بصورت میدانی می ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش فیش براری از مطالعات گذشتگان و سه نوع پرسشنامه دیماتل، تحلیل شبکه 

فازی  و ویکور فازی استفاده گردید. در این فصل   ANPفازی،    DEMATELها استفاده شد. در طول انجام تحقیق از سه پرسشنامه  آوری داده موضوع، از پرسشنامه جهت جمع 

 گردد.  گردند. همچنین روش محاسبه روایی و پایایی پرسشنامه نیز ارائه می ای سه گانه فوق الذکر بصورت کامل تشریح می پرسشنامه 

منظور جمع آوری نظرات کارشناسان در باب روابط علی و معلولی مابین پنج منظر استفاده گردید. سوال طرح شده در  از این پرسشنامه به: فازی  DEMATELپرسشنامه 

 شود.   ها نیز از خیلی ضعیف تا گزینه خیلی خوب را شامل میصورت میزان شدت اثر مستقیم بین دو منظر بوده است و طیف پاسخاین پرسشنامه به

ها و استخراج بردار اوزان اهمیت نسبی و تشکیل منظور انجام مقایسات زوجی مابین شاخصصورت ماتریسی طراحی گردیده بهاین پرسشنامه که به:  فازی  ANPپرسشنامه  

اهمیت تا گزینه کاملا با اهمیت  ها در بردارنده گزینه کاملا بیباشد و طیف پاسخها می صورت میزان اهمیت بین شاخص باشد. سوال مطرح شده در این پرسشنامه بهسوپرماتریس می

 باشد.  می

گردد که ها، این پرسشنامه تهیه و تکمیل می بندی آنهای موجود در مطالعه موردی و نیز رتبهمنظور ارزیابی عملکرد شرکتبه :  پرسشنامه روش ویکور در محیط فازی

 باشد.    ها شامل گزینه خیلی ضعیف تا گزینه خیلی خوب میهای عملکردی پرسیده شده بود. طیف پاسخدر آن میزان رضایت از شاخص

  های استاندارد مرتبط با هر روش استفاده گردید و تلاش شد تا با استفاده از عبارات آشنا ابهام در پرسشنامه به حداقل ممکن رسیده و با از پرسشنامه بررسی روایی  منظور    به

ع شده نیز از دو نفر از پاسخ  ها به منظور برداشت مفهومی یکسان برای تمامی پاسخ دهندگان، روایی محتوایی رعایت گردد. در مورد صحت پرسشنامه توزیتعریف اصطلاحات و واژه

های اولیه و ثانویه، اختلاف معنادار و فاحشی  ها پاسخ دهند. پس از بررسی و تجزیه و تحلیل میان پاسخ ای دو بار به پرسشنامه دهندگان خواسته شد تا در فاصله زمانی دو هفته

عدد بوده است که از طریق مصاحبه با خبرگان از آنان خواسته شد تا نظر خود را راجع به میزان تناسب شاخص مورد نظر در    34ورد بررسیهای اولیه م مشاهده نگردید. کل شاخص 

ها نیز مورد بررسی قرار گرفت و عدد حاصل نیز با عدد مورد نظر در جدول لاوشه مقایسه گردید که  سازمان مورد مطالعه بیان نمایند. سپس اعتبار محتوایی هر یک از شاخص 

جدول لاوشه مورد استفاده در این پژوهش نیز   های نهایی در نظر گرفته شدند.شاخص به عنوان شاخص   30شاخص اعتبار محتوایی لازم را داشتند. در نهایت    ۲۵تمامی موارد از  

 ارائه گردیده است.  1 در جدول

 ضرایب لاوشه مرتبط با تعداد خبرگان  . 1جدول 

 تعداد افرادی که پرسشنامه را پرنموده اند  درصد لازم برای وجود اعتبار و روایی شاخص ها 

0.99 5 

0.99 6 

0.99 7 
0.78 8 

0.75 9 

0.62 10 

0.59 11 
0.56 12 

0.54 13 

0.51 14 

0.49 15 
0.42 20 

0.37 25 

0.33 30 

0.31 35 
0.29 40 
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ها را مورد  باشند که با وجود علم و تجربه کافی، شاخص ها توسط آنان تکمیل گردیده، افراد خبره  و اکثرا از مدیران صنایع می افرادی که پرسشنامه انتخاب و تایید شاخص

باشد، مورد مقایسه واقع  تعداد افراد خبره نیز مورد توجه قرار گرفته و با ضرایب لاوشه که یک استاندارد بین المللی می ارزیابی قرار داده اند. از طرف دیگر نیز نظرات اخذ شده و  

ها به کمک آلفای کرونباخ محاسبه  در این پژوهش پایایی پرسشنامه   باشند.های مورد بررسی دارای اعتبار محتوایی و در نتیجه روایی لازم را دارا می گردیده و از این نظر نیز شاخص 

محاسبه    SPSSگردد. آلفای کرونباخ بوسیله نرم افزار  باشد میزان پایایی پرسشنامه مورد نظر تایید می   0.۷گردیده است. بدین صورت که چنانچه میزان آلفا بزرگ تر یا مساوی با  

 گردد. می 

هایی که از مقالات علمی استخراج گردیده اند شاخص مورد استفاده برای پژوهش حاضر های از میان شاخص گردد تا شاخص اطلاعات دریافت شده از خبرگان دسته بندی می 

های مورد نیاز، نرم افزارهای  گردد تا یک نظر کلی ادغام شده داشته باشیم. پس از جمع آوری دادهها ادغام می تعیین گردند.سپس نظرات خبرگان در ارتباط با هریک از آلترناتیو 

MATLAB    وEXCEL  کار گرفته شدند. همچنین برای بررسی معادله رگرسیونی از نرم افزار  منظور انجام محاسبات مورد نیاز بههای مختلف به در گامSPSS    در این خصوص

و روش    DEMATEL  ،ANPهای مالی و غیرمالی در سازمان مورد مطالعه، مدل ترکیبی بر مبنای روش  یر ریسک بهره گرفته ایم. در مباحث مربوط به ارزیابی مبتنی بر تاث

VIKOR  گیرد. برای ارزیابی واحدها با در نظر گرفتن ریسک دیده نشده است. در این پژوهش منظر ریسک به عنوان یک منظر جداگانه مورد بررسی قرار می 

 هایافته 

گردد که منظور از پایداری در این تحقیق بیشتر تاکید بر  ابتدا تاکید می .  استخراج گردیدند شاخص با استفاده از مطالعه جدیدترین مقالات    30با توجه به ادبیات مورد مطالعه  

های دیماتل و روش تحلیل  باشد؛ کما اینکه در بسیاری از موارد در این تحقیق مترادف هم مورد استفاده قرار گرفته اند. پس از تکمیل پرسشنامه روی مسائل زست محیطی می 

های پایداری در بانک سپه دارای وزن کافی برای به رسمیت شناخته شدن به عنوان ریسک  ای فازی و بهره گیری از نظر خبرگان؛ مشخص گردید که چهار مورد از ریسکشبکه

 پایداری بوده اند که عبارتند از: 

 مصرف بی رویه تجهیزات)کاغذ، کارتریج و...(  ❖

 مصرف بی رویه انرژی) آب، برق و گاز و سوخت  ❖

 انتشار بقایای خدمات بانکی  ❖

 عدم ارائه خدمات الکترونیک  ❖

همچنین با توجه به خروجی روش دیماتل معلوم شد   که برای هر یک از انواع این ریسک ها، یک سری اقدامات عملیاتی به منظور کنترل ریسک و بهبود عملکرد ارائه گردید. 

با توجه    باشد. های پایداری عمل تاثیرگذار بر سایر عومل و عملکرد بانک می تاثیر گذار شناهته شد؛ بنابراین ریسک که منظر رعایت مسائل پایداری به عنوان یک منظر مستقل علی  

 شده است.   زیرمطابق شکل  CRMبه ماتریس حاصله نمودار 
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 CRMنمودار  .1 شکل

ای، اکنون بر مبنای گام قبلی منظور تحلیل روابط سببی متقابل منظرهای ارزیابی و ایجاد ساختار ارزیابی شبکهبه   DEMATELپس از اتمام گام قبلی یعنی استفاده از روش  

گردد. در این پژوهش نظرات کارشناسان با پرسیدن سوال میزان اهمیت یک شاخص نسبت به شاخص دیگر با توجه به هدف مورد نظر، جمع ایجاد می  ANPپرسشنامه استاندارد 

گردد. فرآیند تحلیل  های ارزیابی عملکرد استخراج می اوزان نسبی شاخص  MATLAB و  EXCELهای مقایسات زوجی و با کمک نرم افزارهای  آوری شده و با تشکیل ماتریس

 شرح زیر است. ها و نتایج مستخرج بهداده

های ارزیابی متعلق به هرکدام از این منظرها، دست آوردن اوزان نسبی شاخصبه نمایش درآمده و با هدف به  ۲برطبق روابط مابین پنج منظر کارت امتیازی متوازن که در شکل  

کمک  ها مابین پنج منظر کارت امتیازی متوازن تشکیل گردیده و بههای مقایسات زوجی با توجه به جهت فلشگردد. در این مرحله ماتریسطراحی می  ANPپرسشنامه استاندارد  

مده  آای از پرسشنامه بدست  نمونه  ۲گردد. در جدول  بردار یکه اوزان نسبی هر ماتریس استخراج سوپر ماتریس ناموزون تشکیل می   EXCELای و نرم افزار تکنیک تحلیل توسعه

 ت. ارائه گردیده اس  و تکمیل آن DEMATELاز خروجی روش 

 ای از ماتریس مقایسات زوجینمونه . 2جدول 

در   نوآوری  وجود  عدم 

 خدمات و محصولات

پسند   مشتری  محصولات 

 های رقیب(بانک

و  تعهدات  ایفای  عدم 

مشتریان  رویگردانی 

 نسبت به خدمات بانک

علائق   تغییر  سرعت 

نبودن   روز  به  و  مشتری 

 محصولات بانک

رفتار نامناسب کارکنان با  

 مشتریان

 ریسک نقدینگی 

 رفتار نامناسب کارکنان با مشتریان  0/30 0/50 0/70 0/10 0/30 0/50 0/10 0/30 0/50 0/30 0/50 0/70 0/90 1/00 1/00

سرعت تغییر علائق مشتری و به روز   2/00 3/33 10/0 0/30 0/50 0/70 0/10 0/30 0/50 0/50 0/70 0/90 0/90 1/00 1/00

 محصولات بانکنبودن 

رویگردانی  2/00 3/33 10/0 2/00 3/33 10/0 0/30 0/50 0/70 0/70 9/00 1/00 0/90 1/00 1/00 و  تعهدات  ایفای  عدم 

 مشتریان نسبت به خدمات بانک

بانک 1/43 2/00 3/33 1/11 1/43 2/00 1/00 0/11 1/43 0/30 0/50 0/70 0/90 1/00 1/00 پسند  مشتری  های محصولات 

 رقیب(

و   1/00 1/00 1/11 1/00 1/00 1/11 1/00 1/00 1/11 1/00 1/00 1/11 0/30 0/50 0/70 خدمات  در  نوآوری  وجود  عدم 

 محصولات
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 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

نماییم. پس از قطعی نمودن مقادیر مقایسات زوجی فازی، در این مرحله جدول مقایسات زوجی های مورد نظر را نرمالایز ستونی می پس از دیفازی سازی هر یک از ماتریس 

باشد  ها نیز که نتیجه حاصل از متوسط وزنی می آمده از این ماتریسهای بدست  ارائه گردیده است. مقدار وزن   3کنیم که نتایج حاصل از نرمالایز در جدول  دیفازی شده را نرمال می 

 در سوپرماتریس ارائه خواهد گردید. 

 ماتریس مقایسات زوجی نرمال شده  . 3جدول 
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و  یعلائق مشتر  رییتغ سرعت. 8؛ انینامناسب کارکنان با مشتر رفتار. ۷؛ بازار سکیر. ۶ی؛ حقوق سکیر. ۵؛ نرخ ارز سکیر. 4؛ نرخ سود سکی ر. 3ی؛ اعتبار سکیر. ۲ی؛ نگینقد سکیر. 1
در خدمات و   یوجود نوآور  عدم.  11؛  بیرق  یهاپسند بانک  یمشتر  محصولات.  10؛  نسبت به خدمات بانک  انیمشتر  یگردانیتعهدات و رو  یفایا   عدم.  ۹؛  به روز نبودن محصولات بانک

 عدم.  1۶؛  مناسب به خدمات  یدسترس  عدم.  1۵ی؛  کاربه دوباره   ازین.  14؛  ثابت نشده  یهایاز حد به متدولوژ  شیب  اعتماد.  13ی؛  ک یمناسب از بستر الکترون  یریبهره گ  عدم.  1۲؛  محصولات
) آب، برق و گاز و  یانرژ  هیرو  یب  مصرف.  ۲0؛  و...(  ج ی )کاغذ، کارترزاتیتجه  هیرو  یب  مصرف.  1۹؛  واحدها  نیلازم ب  یهماهنگ   عدم.  18؛  در انجام امور  ری تاخ.  1۷؛  ندهایفرآ  ح یشناخت صح

  عدم .  ۲۵ی؛  مدرسان خبره در نظام بانک  نیتام  عدم.  ۲4ی؛  شده ساعات آموزش  نییبه اهداف تع   لی ن  عدم.  ۲3؛  کی ارائه خدمات الکترون  عدم.  ۲۲ی؛  خدمات بانک  یایبقا  انتشار.  ۲1؛  سوخت(
  ی ابیوجود سامانه مناسب جهت ارز  عدم.  ۲8؛  مناسب  یآموزش  زاتیوجود مکان و تجه  عدم.  ۲۷ی؛  آموزش  یهادوره  ینامناسب برگزار  زمان.  ۲۶؛  رانیفراگ   یها با حوزه کارتناسب سرفصل

 .رانیفراگ ازیرفع ن یبرا  یآموزش میبه هنگام بودن مفاه عدم. 30؛ در آموزش یو فناور یتوجه به نوآور عدم. ۲۹ی؛ دوره آموزش  یاثربخش

 

باشد. از دیگر انواع ماتریس ها با یکدیگر می های حاصل از آن در سوپر ماتریس ارائه خواهد گردید، مربوط به مقایسات زوجی منظرهای مقایسات زوجی که وزناز دیگر ماتریس 

باشد. پس از دیفازی  ها نسبت به منظر اصلی مرتبط با خودشان می به کار گرفته شده است، ماتریس مقایسات زوجی مربوط به زیر شاخص   ANPمقایسات زوجی که در روش  

های  های داخل جدول نسبت به زیر شاخصهای نرمالایز شده را محاسبه نموده تا اوزان هر یک از زیر شاخصکنیم. سپس متوسط سطری ماتریس سازی جداول را نرمالایز می 

ناموزون می.  گیریم ای جداول محاسبه گردد. سپس اوزان مورد نظر را در تشکیل سوپرماتریس ناموزون به کار می گوشه  باشد. روش  مرحله بعدی موزون نمودن سوپرماتریس 

 (. 4باشد )جدول سازی آن ستون می جهت یکهن بهصورت تقسیم تک تک اعضای هر ستون سوپرماتریس ناموزون بر مجموع همان ستوسازی در این پژوهش بهنرمال

  



 

 
14 

 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

 های مورد بررسی سوپر ماتریس موزون شاخص . 4جدول 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

2

1 

2

2 

2

3 

2

4 

2

5 

2

6 

2

7 

2

8 

2

9 

3

0 

1 2 3 4 5 6 

1 

0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

2 

0/
20

 0/
00

 0/
05

 0/
05

 0/
06

 0/
09

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

3 

0/
13

 0/
11

 0/
00

 0/
09

 0/
07

 0/
08

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

4 

0/
07

 0/
10

 0/
14

 0/
00

 0/
16

 0/
18

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

5 

0/
06

 0/
11

 0/
14

 0/
15

 0/
00

 0/
30

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

6 

0/
05

 0/
35

 0/
35

 0/
42

 0/
42

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 

7 

0/
01

 0/
04

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
07

 0/
05

 0/
02

 0/
04

 0/
01

 0/
02

 0/
04

 0/
02

 0/
01

 0/
03

 0/
01

 0/
01

 0/
01

 0/
01

 0/
03

 0/
02

 0/
01

 0/
03

 0/
03

 0/
02

 0/
02

 0/
03

 0/
04

 0/
03

 

8 

0/
01

 0/
03

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
08

 0/
09

 0/
02

 0/
04

 0/
05

 0/
03

 0/
05

 0/
05

 0/
06

 0/
04

 0/
01

 0/
01

 0/
04

 0/
04

 0/
02

 0/
04

 0/
04

 0/
04

 0/
04

 0/
03

 0/
03

 0/
05

 0/
04

 0/
03

 

9 

0/
01

 0/
05

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
09

 0/
14

 0/
05

 0/
05

 0/
10

 0/
04

 0/
05

 0/
07

 0/
07

 0/
05

 0/
02

 0/
01

 0/
04

 0/
03

 0/
03

 0/
03

 0/
03

 0/
05

 0/
04

 0/
04

 0/
04

 0/
03

 0/
06

 0/
04

 

1

0 0/
01

 0/
07

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
09

 0/
07

 0/
13

 0/
11

 0/
10

 0/
08

 0/
07

 0/
07

 0/
06

 0/
04

 0/
03

 0/
02

 0/
04

 0/
06

 0/
04

 0/
06

 0/
05

 0/
03

 0/
04

 0/
04

 0/
04

 0/
05

 0/
06

 0/
05

 

1

1 0/
01

 0/
08

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
08

 0/
06

 0/
16

 0/
15

 0/
14

 0/
10

 0/
05

 0/
06

 0/
07

 0/
05

 0/
06

 0/
02

 0/
05

 0/
06

 0/
06

 0/
05

 0/
07

 0/
04

 0/
05

 0/
07

 0/
07

 0/
05

 0/
07

 0/
06

 

1

2 0/
00

 0/
05

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
10

 0/
08

 0/
12

 0/
13

 0/
11

 0/
07

 0/
07

 0/
07

 0/
06

 0/
04

 0/
12

 0/
17

 0/
08

 0/
05

 0/
08

 0/
05

 0/
04

 0/
05

 0/
06

 0/
06

 0/
06

 0/
04

 0/
06

 0/
04

 

1

3 0/
01

 0/
00

 0/
04

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
02

 0/
02

 0/
02

 0/
03

 0/
01

 0/
01

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
05

 0/
04

 0/
04

 0/
03

 0/
03

 0/
03

 0/
01

 0/
03

 0/
02

 0/
02

 0/
02

 0/
02

 0/
03

 0/
04

 0/
02

 0/
02

 0/
03

 0/
03

 0/
02

 

1

4 0/
01

 0/
00

 0/
04

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
04

 0/
03

 0/
05

 0/
03

 0/
02

 0/
02

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
05

 0/
06

 0/
05

 0/
05

 0/
04

 0/
03

 0/
02

 0/
05

 0/
05

 0/
03

 0/
04

 0/
04

 0/
04

 0/
06

 0/
03

 0/
03

 0/
04

 0/
07

 0/
03

 
1

5 0/
01

 0/
00

 0/
04

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
10

 0/
09

 0/
08

 0/
03

 0/
07

 0/
07

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
05

 0/
12

 0/
07

 0/
07

 0/
08

 0/
06

 0/
02

 0/
06

 0/
05

 0/
04

 0/
04

 0/
05

 0/
06

 0/
05

 0/
04

 0/
05

 0/
08

 0/
09

 0/
05

 

1

6 0/
02

 0/
00

 0/
13

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
04

 0/
06

 0/
03

 0/
05

 0/
05

 0/
06

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
11

 0/
06

 0/
08

 0/
07

 0/
04

 0/
05

 0/
11

 0/
06

 0/
06

 0/
08

 0/
10

 0/
07

 0/
06

 0/
05

 0/
09

 0/
06

 0/
05

 0/
08

 0/
08

 

1

7 0/
01

 0/
00

 0/
07

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
04

 0/
05

 0/
07

 0/
11

 0/
10

 0/
09

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
06

 0/
06

 0/
09

 0/
11

 0/
05

 0/
07

 0/
08

 0/
05

 0/
06

 0/
08

 0/
04

 0/
07

 0/
06

 0/
05

 0/
06

 0/
09

 0/
05

 0/
06

 0/
07

 

1

8 0/
01

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
03

 0/
00

 0/
01

 0/
04

 0/
03

 0/
04

 0/
01

 0/
03

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
01

 0/
03

 0/
02

 0/
02

 0/
01

 0/
02

 0/
05

 0/
03

 0/
02

 0/
05

 0/
05

 0/
06

 0/
01

 0/
00

 0/
02

 

1

9 0/
01

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
07

 0/
00

 0/
08

 0/
06

 0/
06

 0/
08

 0/
08

 0/
06

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
05

 0/
06

 0/
06

 0/
06

 0/
07

 0/
06

 0/
07

 0/
05

 0/
07

 0/
07

 0/
04

 0/
05

 0/
07

 0/
00

 0/
02

 

2

0 0/
01

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
07

 0/
00

 0/
07

 0/
06

 0/
08

 0/
05

 0/
05

 0/
09

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
00

 0/
09

 0/
07

 0/
04

 0/
08

 0/
08

 0/
05

 0/
06

 0/
08

 0/
07

 0/
05

 0/
06

 0/
06

 0/
07

 0/
00

 0/
08

 



 

 
15 

و همکاران   ذوالقدر   
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و  یعلائق مشتر  رییتغ سرعت. 8؛ انینامناسب کارکنان با مشتر رفتار. ۷؛ بازار سکیر. ۶ی؛ حقوق سکیر. ۵؛ نرخ ارز سکیر. 4؛ نرخ سود سکی ر. 3ی؛ اعتبار سکیر. ۲ی؛ نگینقد سکیر. 1
در خدمات و   یوجود نوآور  عدم.  11؛  بیرق  یهاپسند بانک  یمشتر  محصولات.  10؛  نسبت به خدمات بانک  انیمشتر  یگردانیتعهدات و رو  یفایا   عدم.  ۹؛  به روز نبودن محصولات بانک

 عدم.  1۶؛  مناسب به خدمات  یدسترس  عدم.  1۵ی؛  کاربه دوباره   ازین.  14؛  ثابت نشده  یهایاز حد به متدولوژ  شیب  اعتماد.  13ی؛  ک یمناسب از بستر الکترون  یریبهره گ  عدم.  1۲؛  محصولات
) آب، برق و گاز و  یانرژ  هیرو  یب  مصرف.  ۲0؛  و...(  ج ی )کاغذ، کارترزاتیتجه  هیرو  یب  مصرف.  1۹؛  واحدها  نیلازم ب  یهماهنگ   عدم.  18؛  در انجام امور  ری تاخ.  1۷؛  ندهایفرآ  ح یشناخت صح

  عدم .  ۲۵ی؛  مدرسان خبره در نظام بانک  نیتام  عدم.  ۲4ی؛  شده ساعات آموزش  نییبه اهداف تع   لی ن  عدم.  ۲3؛  کی ارائه خدمات الکترون  عدم.  ۲۲ی؛  خدمات بانک  یایبقا  انتشار.  ۲1؛  سوخت(
  ی ابیوجود سامانه مناسب جهت ارز  عدم.  ۲8؛  مناسب  یآموزش  زاتیوجود مکان و تجه  عدم.  ۲۷ی؛  آموزش  یهادوره  ینامناسب برگزار  زمان.  ۲۶؛  رانیفراگ   یها با حوزه کارتناسب سرفصل

 .رانیفراگ ازیرفع ن یبرا  یآموزش میبه هنگام بودن مفاه عدم. 30؛ در آموزش یو فناور یتوجه به نوآور عدم. ۲۹ی؛ دوره آموزش  یاثربخش

 

و با دو رقم    131این پژوهش این سوپرماتریس در توان  رسانیم تا همگرائی حاصل گردد. در  توان می  پس از تشکیل سوپرماتریس موزون، مطابق ادامه روش، این ماتریس را به 

 آورده شده است.  ۵ باشد در جدولهای شناسایی شده می اعشار به همگرائی خوبی دست یافت. خلاصه نتایج حاصل از این سوپرماتریس که همان اوزان نسبی ریسک 
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 های شناسایی شده وزن هر یک از ریسک . 5 جدول

 اوزان زیر شاخص ها  ریسک شناسایی شده 

 0/012 ریسک نقدینگی 

 0/020 ریسک اعتباری 

 0/026 ریسک نرخ سود

 0/033 ریسک نرخ ارز 

 0/038 ریسک حقوقی

 0/037 ریسک بازار 

 0/012 رفتار نامناسب کارکنان با مشتریان 

 0/020 سرعت تغییر علائق مشتری و به روز نبودن محصولات بانک

 0/033 عدم ایفای تعهدات و رویگردانی مشتریان نسبت به خدمات بانک  

 0/033 های رقیبمحصولات مشتری پسند بانک

 0/038 عدم وجود نوآوری در خدمات و محصولات

 0/011 عدم بهره گیری مناسب از بستر الکترونیکی 

 0/024 های ثابت نشده اعتماد بیش از حد به متدولوژی 

 0/026 کاری نیاز به دوباره 

 0/035 عدم دسترسی مناسب به خدمات

 0/056 عدم شناخت صحیح فرآیندها 

 0/009 تاخیر در انجام امور

 0/015 عدم هماهنگی لازم بین واحدها 

 0/011 مصرف بی رویه تجهیزات)کاغذ، کارتریج و...(

 0/019 مصرف بی رویه انرژی) آب، برق و گاز و سوخت(

 0/020 اسناد عدم بازیابی 

 0/027 عدم ارائه خدمات الکترونیک

 0/033 عدم نیل به اهداف تعیین شده ساعات آموزشی

 0/074 عدم تامین مدرسان خبره در نظام بانکی

 0/012 ها با حوزه کاری فراگیران عدم تناسب سرفصل

 0/010 های آموزشی زمان نامناسب برگزاری دوره 

 0/013 تجهیزات آموزشی مناسب عدم وجود مکان و 

 0/020 عدم وجود سامانه مناسب جهت ارزیابی اثربخشی دوره آموزشی

 0/023 عدم توجه به نوآوری و فناوری در آموزش

 0/024 عدم به هنگام بودن مفاهیم آموزشی برای رفع نیاز فراگیران 

 

نفر از روسای شعب موفق و نیز کارشناسان ذیربط و متخصص در واحد ستادی استان راهکارهایی را به منظور کاهش   10در این قسمت به کمک روش خبرگی و با مشورت  

ی قرار گرفته و نتیجه  نماییم. راهکارها پس از تصویب در کمیته بنامه ریزی منطقه به شعب ابلاغ گردید. کلیه شعب پس از اجرای این اقدامات مجددا مورد ارزیابها ارائه می ریسک 

 ارائه گردیده است.  ۶گردد. کلیه راهکارهای نهایی اباغ شده در جدول ارائه می 
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 راهکارهای عملیاتی جهت کنترل ریسک ها  . 6جدول 

 ریسک شناسایی شده  راهکار عملیاتی برای کنرل ریسک

 های منابع در جهت وضعیت نقدینگیتعیین هدف برای شاخص

 های قراردادی با پشتیبانی حساب جاری و فروش متقاطع سایر محصولاتناکارا به نصب دستگاه های غیر قراردادی  POSهای ترغیب پذیرنده  

مورد جذب جدید جاری با دسته چک و بدون دسته چک در    25تمرکز بر جذب کسبه، اصناف و سایر مشاغل)پزشکان، وکلا و...( و کشاورزان)

 (  هر ماه 

 های واگذاری عهده سایر بانک ها)راهکار ویژه(توسعه تعدادی و مبلغی چک

 هر شعبه ماهیانه پنج حساب شرکتی، فعال نموده و یا جذب نماید.

  های دولتی های ذیحسابی ارگان جذب حساب 

 ریسک نقدینگی 

 های مصارف و نسبت مصارف به منابع با رعایت بهداشت اعتباریتعیین هدف برای شاخص

پرونده  بین  تقسیم  گذشته  رسید  سر  شماره  های  نامه  به  توجه  با  وصول    05/03/ 1403مورخ  1403/1006113/ 1کارکنان  محترم  دایره 

 باشد(مطالبات)رئیس دایره اعتبارات شعبه به عنوان متولی می

 باشد()راهکار ویژه( تاکید بر وصول مطالبات اقساط کلیدی دو قسط، پنج قسط و هفده قسط)رئیس دایره اعتبارات شعبه به عنوان متولی می

ها و پیگیری جهت وصول آن)رئیس دایره اعبارات شعبه به عنوان متولی  گزارش روزانه از افزایش مطالبات نسبت به روز گذشته در کلیه سرفصل

 باشد(می

 های مشکوک شعبه از وکلا بصورت ماهیانهاخذ گزارش از پرونده 

 تهیه لیست تسهیلات یکجا سررسیدی و حدی شعبه و اطلاع به مشتریان جهت مداومت برای ساختن میانگین و وصول مطالبات در سررسید)مهم( 

 تاکید بر تمرکز به وصول مطالبات غیرجاری با مبالغ کلیدی)مبالغ بالا(

 هر شعبه حداقل شش فقره اعتبار اسنادی داخلی ریالی گشایش نماید.

اعتبار اسنادی   نامه،  تعهدات)ضمانت  تمرکز در صدور  پیمانکار حقیقی و حقوقی شعبه)موجود در سبد مشتریان شعبه( و  شناسایی مشتریان 

 داخلی( برای ایشان

های دولتی و نهادهای عمومی غیردولتی مثل شهرداری ها، اداره راه و شهرسازی، شرکت گاز، شرکت آب و فاضلاب، مخابرات، رایزنی با سازمان 

نوسازی مدارس، نیروهای نظامی و غیرنظامی و بالاخص گمرک برای شناسایی و جذب پیمانکاران طرف قرارداد ایشان جهت فروش محصولات 

 تعهدی بخصوص ضمانت نامه

بررسی، شناسایی و جذب پیمانکارانی که در سنوات گذشته از خدمات ضمانت نامه و اعتبار اسنادی استفاده کرده اند و در حال حاضر جزو  

 مشتریان تعهدی شعبه نیستند.  

 جهت تسهیل در جذب مشتریان تعهدی)راهکار ویژه( 274استفاده از ظرفیت  اطلاعیه 

 تمرکز بر صدور اعتبار اسنادی داخلی دیداری و سکوک به عنوان یک ابزار خاص   

 تمرکز به زنجیره تامین به عنوان مهم ترین ابزار توسعه سبد تعهدات شعبه)راهکار ویژه( 

 ریسک اعتباری 

 استفاده از ابزارهای مشتقه 

 ها ها و دارایی هماهنگ کردن سررسید بدهی 

  های متفاوت به نرخ بهره های مختلف با حساسیتگذاری در دارایی سرمایه

 شودای تنظیم می صورت دوره ها بهگذاری در اوراقی که نرخ بهره آنسرمایه

 ریسک نرخ سود

 بهره گیری از ابزارهای مالی مانند قراردادهای آتی 

 بهره گیری از سوآپ

 منابع ارزی ایجاد تنوع در 

 بینی بازاربهره گیری از استراتژی “پیش

 ریسک نرخ ارز 

 تفویض کلیه امور تطبیق قوانین بانکی به بازرس امور تطبیق استان 

 تشکیل واحد حقوقی جهت پیگیری کلیه امور حقوقی بصورت تخصصی

 قرارداد با وکلای زبده جهت کاهش ریسک امور حقوقی بانک

 تعیین پست سازمانی متصدی امور وصول مطالبات جهت کاهش ریسک حقوقی

 تعیین پست سازمانی بازرس پولشویی در استان

 ریسک حقوقی

مقیم  آیین نامه ریسک بازار  بر اساس رهنمود بانک مرکزی و کمیته بینالمللی بال بصورت دقیق در منطقه به اجرا در آید و بازرسان مقیم و غیر

  باشند.به این موضوع نظارت کامل داشته 

 بر اساس ر کن اول مقررات کمیته بال، بانک در هرزمانی سرمایه کافی نگهداری خواهد کرد.

 های مرتبط را مدیریت خواهد کرد.بانک خطرپذیری سرمایه ناشی از ریسک بازار هر خدمت یا فعالیت جدید در زمینه

 ریسک بازار 

 کارکنانباز آموزی رفتار صحیح مشتری مداری برای کلیه 

 تاکید به به روز بودن کلیه پرسنل در خصوص کلیه محصولات بانکی و معرفی آن به مشتریان

 اعلام شماره مستقیم بازرسان و حراست جهت پیگیری فوری شکایات مشتریان 

 رفتار نامناسب کارکنان با مشتریان 



 

 
18 
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 استقرار سامانه سامد جهت پیگیری اعتراض مشتریان توسط مدیر منطقه

 تشکیل تیم بازار یابی مشتریان خرد شامل ادارات، سازمان ها، اصناف و سایر کسبه جهت سنجش علائق مشتریان 

 تشکیل تیم بازاریابی مشتریان شرکتی و تجاری جهت سنجش نوع نیازمندی حوزه صنایع و شرکت ها 

 تشکیل معاونت کسب و کار در ساختار سازمانی استان جهت رصد نیازمندی مشتریان

سرعت تغییر علائق مشتری و به روز  

 نبودن محصولات بانک

ای توسط واحد طرح و برنامه استان به تفکیک کلیه شعب با توجه به گزارشات ارسالی از پیگیری سود پرداختی برای انواع محصولات سپرده 

 طرف روسای شعب

 ز جمع آوری لیست تسهیلات تعهدی مثل نگین آتیه، نگین پویا، نگین مهر، نگین امید و....قبل از پایان ماه به منظور تخصیص بودجه مورد نیا

های دوشنبه در کمیسیون اعتبارت منطقه  پیگیری کلیه تسهیلات تکلیفی مثل وام ازدواج، فرزند آوری، ودیعه مسکن و... بصورت هفتگی در روز 

 جهت تخصیص بودجه 

رویگردانی  و  تعهدات  ایفای  عدم 

 مشتریان نسبت به خدمات بانک 

های خصوصی و دولتی توسط معاونت برنامه ریزی منطقه  های رقیب به تفکیک بانکای و تسهیلاتی و تعهدی بانکرصد کلیه محصولات سپرده 

 و ارسال گزارش به اداره کل سازمان و روش ها

بانک پسند  مشتری  های  محصولات 

 رقیب

و  های جدید و ارسال گزارشات از مشتریان به مرکز تعیین رابطین کسب و کار برای هر شعبه بصورت مجزا و دریافت بازخورد اجرای طرح  خدمات  در  نوآوری  وجود  عدم 

 محصولات

 IPGتاکید همه جانبه بر بانکداری دیجیتال به منظور استفاده از امکانات مشتریان جهت استقرار بانکداری الکترونیکی مثل گسترش سامانه 

 های کارتخوان سیار گسترش انواع دستگاه 

بستر   از  مناسب  گیری  بهره  عدم 

 الکترونیکی 

های سپاس و نگین آتیه، بانک سپه با همت همه جانبه و با آنالیز حساست از طرف مشتریان و تعیین سودمندی  با توجه به تجربه ناموفق طرح

 برای بانک، نسبت به تعریف محصولات جدید مثل نگین امید، کارآسان و نگین پویا نمود.

از حد به متدولوژی  های  اعتماد بیش 

 ثابت نشده

 ها پیشگیری بعمل آمد.ها تا حدود زیادی از دوباره کاری با توجه به استقرار سامانه اتوماسیون اداری و نیز سایر سامانه 

 ها و بخشنامهی تخصصی برای کارکنان ذیربط در این خصوص باز آموزی مفاد کلیه اطلاعیه

 کاری نیاز به دوباره 

و   تسهیلات  دریافت  و  درخواست  بانک جهت  امید  بانک،  اینترنت  از  گیری  بهره  سپه جهت  بانک  سایت  نگین،  سامانه  استقرار  و  اندازی  راه 

V.BANK...؛ موبایل بانک جهت انجام کلیه خدمات بانکی مثل ثبت چک، پرداخت اقساط و 

 مکان یابی مناسب جهت استقرار شعب در طرح کلی آمایش شعب با توجه به پروسه ادغام بانک ها 

 های عابر بانکمکان یابی جهت استقرار دستگاه 

 عدم دسترسی مناسب به خدمات

 معرفی کلیه خدمات و محصولات بانک در قالب بروشورها

 ارائه دفترچه طرح جامعه عملیاتی بانک 

 ها و ضوابط اعتباری بانک بازنگری و معرفی سالیانه سیاست

 کلیه فرآیندهای بانک توسط واحد تخصصی طرح و برنامه بصورت سالیانه بازنگری در 

 عدم شناخت صحیح فرآیندها 

 به روز رسانی سالیانه اتوماسیون اداری جهت استقرار امکانات جدید

 تشکیل پرونده اعتباری مشتریان ویژه در هر یک از شعب کل کشور در نزدیکی محل زندگی مشتریان

 تخصصی نمودن واحدها جهت سرعت در انجام عملیات 

 استقرار طرح سرآمدی بانک سپه 

 تاخیر در انجام امور

 تشکیل معاونت برنامه ریزی در ساختار سازمانی جدید به منظور ایجاد هماهنگی بین کلیه واحدها 

 تعریف فرآیند برای کلیه فعالیت ها

 تشکیل کمیته برنامه ریزی هر دو هفته یک بار

 تشکیل جلسه روسای حوزه روزهای یکشنبه هر هفته

 شنبه  5تشکیل شورای شعب هر هفته 

 عدم هماهنگی لازم بین واحدها 

 رفع سوء اثر و یا اقدامات حقوقی دستور قضایی بصورت سیستمی

 دریافت مجوز چاپ پشت فیش مشتریان

 هماهنگی با شهرداری جهت تحویل کاغذهای باطله

 

تجهیزات)کاغذ،   رویه  بی  مصرف 

 و...(کارتریج 

 های راهروها تاکید بر خاموش نمودن کلیه چراغ

 الزام به تنظیف وسایل نقلیه به سطل آب به جای شلنگ آب 

 های خورشیدی در استان سرمایه گذاری و پرداخت تسهیلات بانکی جهت استقرار نیروگاه 

 مصرف بی رویه انرژی

 ) آب، برق و گاز و سوخت( 

 ای به تفکیک شعب امحاء کلیه اسناد باطله بصورت دوره 

 ها در کلیه سطوح شعب و واحدهای ستادی تفکیک زباله

 اصله درخت توسط واحد پشتیبانی در روز درختکاری  300کاشت 

 های عابر بانکهای خدمتی دستگاه خواهم« در آیکن ایجاد منوی»به احترام طبیعت رسید نمی

 عدم بازیابی اسناد 

 رسانی نسخه نرم افزار گسترش خدمات همراه بانک با به روز 

 استقرار سامانه امید بانک 

 عدم ارائه خدمات الکترونیک
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 استقرار سامانه نگین 

 ساعت 16برگزاری دوره بانکداری جامع در دو گروه برای معاونین و روسای صندوق 

 ساعت  32برگزاری دوره مبانی حقوقی 

 ساعت 56برگزاری دوره آموزشی تجهیز منابع 

 ساعت 56برگزاری دوره اموزشی تخصیص منابع 

 ساعت 18برگزاری دوره آموزشی بانکداری الکترونیک 

 ساعت  36برگزاری دوره اموزشی مبانی بانکداری بین الملل 

 ساعت  18برگزاری دوره مدیریت عمومی 

 ساعت 24برگزاری دوره بازریابی 

عدم نیل به اهداف تعیین شده ساعات 

 آموزشی 

 های تخصصی در مجتمع آموزشی اوشان ماموریت آموزشی برای تربیت مدرسان برای دوره 

 دوره آموزشی آنلاین تربیت مدرسان توسط اداره کل آموزش بانک سپه 

 برگزاری آزمون مدرسان بانک 

نظام   در  خبره  مدرسان  تامین  عدم 

 بانکی

 بازبینی مفاد و محتوی دروس ارائه شده وسط اداره کل محترم آموزش  

 های آموزشی اقتضایی تفویض اختیار به دوایر آموزش مناطق برای برگزاری دوره 

ها با حوزه کاری عدم تناسب سرفصل

 فراگیران  

 های آموزشی در ابتدای روز کاری به جای بعد از ظهربرگزاری کلاس 

 ماهه نخست سال  6های آموزشی در برگزاری اکثر کلاس

دوره  برگزاری  نامناسب  های  زمان 

 آموزشی 

 اختصاص ساختمان سابق شعبه خیابان دانشگاه به امور آموزشی 

 های آموزشی تعمیر طبقه فوقانی شعبه اسدآبدی به منظور گسترش کلاس

 های آموزشی طبقه فوقانی شعبه مرکزی به سیستم کامپیوتر تجهیز کلاس

 های ویدئو پروژکتور مناسباستقرار دستگاه 

عدم وجود مکان و تجهیزات آموزشی  

 مناسب

دوره  کلیه  رویت  عالی شامل  با سطح دسترسی  پرسنل منطقه  کلیه  برای  آموزش  تخصصی  دوره تخصیص سامان  کلیه  برگزار شده،  های  های 

 های برگزار شده های آموزشی مورد نیاز و ارزیابی دوره ای برای درخواست دوره سالجاری، سامانه 

جهت   مناسب  سامانه  وجود  عدم 

 ارزیابی اثربخشی دوره آموزشی 

 های آموزشیبرگزاری آزمون خودارزیابی قبل از کلاس

 دعوت از افراد و مشتریان موفق در دوره ها

 های آنلاین به منظور بهره گیری از توانمندی اساتید برتر کشوریبرگزاری دوره 

به   توجه  در  عدم  فناوری  و  نوآوری 

 آموزش

 های تخصصی های انجام شده برای پرسنل در رستهها با توجه به نیاز سنجیبرگزاری دوره 

 های ذیربط دارند.ها با در نظر گرفتن اولویت فراگیرانی که در انتصاب شغل تخصصی نیاز به دوره برگزاری دوره 

 های یادگیری طرح تحول و بانکداری دیجیتال ها بصورت اقتضایی مثل دوره نیاز سنجی برخی دوره 

عدم به هنگام بودن مفاهیم آموزشی  

 برای رفع نیاز فراگیران 

 

های اصلی عملکردی  شاخص  بدیهی است که کلیه اقدامات جهت کنترل ریسک در نهایت زمانی مفید خواهد بود که اثر این اقدامات عملیاتی بر روی بهبود عملکرد بانک در

گردد؛ سپس  ( به شعب ابلاغ گردیده و زمان شروع اقدامات عملیاتی محسوب می 01/0۷/1403بنابراین در این مرحله اقدامات عملیاتی در یک دوره شش ماهه از ابتدای )  بروز یابد. 

های  گیرد. قابل توجه اینکه شاخص( مورد بررسی قرار گرفته و نوع تغییرات عملکردی کلیه شعب و کل استان در این بازه مورد ارزیابی قرار می 30/1۲/1404نتیجه عملکرد در تاریخ )

  شوند. ها سنجیده میهای استاندارد ارزیابی شعب در بانک سپه بوده و کلیه شعب کل کشور با همین شاخص گانه مورد نظر به همراه اوزان هر یک از آنها؛ از جمله شاخص   ۲8

 ارائه گردیده است.  ۷میت آنها در جدول های ارزیابی عملکرد واحدها به همراه اوزان اهشاخص 

 های ارزیابی عملکرد وزن هر یک از شاخص . 7جدول 

 اوزان زیر شاخص ها  های عملیاتی بانک شاخص 

 0/0204 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده جاری 

 0/0284 درصد رشد مبلغ سپرده جاری 

 0/0344 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده پس انداز 

 0/0414 مبلغ سپرده پس انداز درصد رشد 

 0/0464 درصد رشد مبلغ سپرده نگین امید 

 0/0454 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده کوتاه مدت 

 0/0204 درصد رشد مبلغ سپرده کوتاه مدت 

 0/0284 درصد رشد مبلغ سپرده نگین پویا 
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 0/0414 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده بلندمدت 

 0/0414 بلندمدت درصد رشد مبلغ سپرده 

 0/0464 درصد رشد تعداد ضمانتنامه صادره 

 0/0194 درصد رشد مبلغ ضمانتنامه صادره 

 0/0324 درصد رشد تعداد گشایش اعتبار صادره 

 0/0344 درصد رشد مبلغ گشایش اعتبار صادره 

 0/0434 های وصولی درصد رشد تعداد پرونده 

 0/0644 درصد رشد مبلغ وصول مطالبات 

 0/0174 درصد رشد تعداد مشتریان 

 0/0234 درصد رشد فعالسازی مشتریان راکد 

 0/0194 درصد رشد سرانه سپرده به مشتریان 

 0/0274 درصد رشد سرانه سپرده به پرسنل 

 0/0284 درصد رشد سرانه کارمزدی دستگاه خودپرداز

 0/0354 درصد رشد سرانه سود آوری پایانه ها 

 0/0414 تعداد پایانه نصب شده درصد رشد سرانه 

 0/0824 درصد رشد کارائی پایانه ها 

 0/0204 درصد رشد درآمد مشاع 

 0/0184 درصد رشد درآمد غیرمشاع 

 0/0214 درصد رشد درآمدهای کارمزدی 

 0/0284 درصد رشد سهم سپرده ارزان قیمت 

  

انجام اقدامات عملیاتی به منظور کنترل ریسک، مورد ارزیابی قرار گرفته است که نتایج عملکرد هر یک از شعب  پس از پایان دوره    1403نتیجه اقدامات عملیاتی در پایان سال  

 . ارائه گردیده است 8 های عملکردی در جدولبصورت مجزا نسبت به هر یک از شاخص 

 میزان تغییرات در عملکرد هر یک از شعب پس از کنترل ریسک  . 8جدول 

 شعبه نام   کد شعبه  ردیف 

ی 
جار

ده 
سپر

ح 
تتا

د اف
عدا

د ت
رش

د 
رص

د
 

ی 
جار

ده 
سپر

غ 
مبل

د 
رش

د 
رص

د
 

داز 
س ان

ه پ
رد

سپ
ح 

تتا
د اف

عدا
د ت

رش
د 

رص
د

 

داز 
س ان

ه پ
رد

سپ
غ 

مبل
د 

رش
د 

رص
د

ید  
ن ام

گی
ده ن

سپر
غ 

مبل
د 

رش
د 

رص
د

ت  
مد

اه 
کوت

ده 
سپر

ح 
تتا

د اف
عدا

د ت
رش

د 
رص

د
 

ت 
مد

اه 
کوت

ده 
سپر

غ 
مبل

د 
رش

د 
رص

د
 

ن  
گی

ده ن
سپر

غ 
مبل

د 
رش

د 
رص

د
ویا 

پ
ت  
مد

ند
ه بل

رد
سپ

ح 
تتا

د اف
عدا

د ت
رش

د 
رص

د
 

ت 
مد

ند
ه بل

رد
سپ

غ 
مبل

د 
رش

د 
رص

د
دره  

صا
مه 

تنا
مان

 ض
داد

 تع
شد

د ر
رص

د
دره  

صا
مه 

تنا
مان

 ض
لغ

 مب
شد

د ر
رص

د
دره  

صا
ار 

عتب
ش ا

شای
د گ

عدا
د ت

رش
د 

رص
د

دره  
صا

ار 
عتب

ش ا
شای

غ گ
مبل

د 
رش

د 
رص

د
 

ده 
رون

د پ
عدا

د ت
رش

د 
رص

د
لی 

صو
ی و

ها
 

ت 
البا

مط
ل 

صو
غ و

مبل
د 

رش
د 

رص
د

 

ان 
تری

مش
اد 

عد
د ت
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 %0.5 %10.9 %1.2- %50.4 %88.9 %17.7 %61.9 %5.8- %32.0 %421.4 %12.3 %138.3 %38.8 %0.9 %31.3 %0.2 %59.4 قزوین  1500017 1

 %1.1 %28.1- %2.7 %0.0 %0.0 %260.4 %100.0 %2.4 %18.8 %260.2 %8.1- %60.2 %1.7 %22.7- %35.5 %22.5 %41.5 بازار قزوین  1500162 2

 %0.8 %24.3- %6.0- %0.0 %0.0 %17.1 %33.3 %14.6 %30.0 %133.8 %1.4- %348.7 %20.4- %27.9- %21.4 %3.5- %65.9 شهدا قزوین  1500370 3

 %1.3 %25.2 %12.9 %0.0 %0.0 %11.8 %32.0 %0.5 %29.9 %5.6 %3.4- %60.5 %37.8- %14.5- %45.1 %30.5- %46.4 بیست دو بهمن قزوین  1500371 4

 %0.8 %5.0- %26.9- %384.4 %233.3 %50.2 %58.3 %2.5- %15.7 %195.6 %3.3 %86.8 %37.7 %7.6- %9.9 %14.8 %57.7 صنعتی البرز قزوین  1500741 5

 %0.9 %22.2 %8.8- %0.0 %0.0 %88.8 %100.0 %17.5 %24.8 %158.7 %8.9 %111.3 %22.7- %14.7- %22.9 %2.1- %76.8 میدان ولیعصر قزوین  1500746 6

 %1.3 %105.3 %1.6 %0.0 %0.0 %27.1 %34.4 %12.1 %16.6 %25.8- %23.7- %35.6 %12.0 %8.0- %27.3 %14.9- %47.6 طالقانی آبیک  1500772 7

 %0.5 %8.4- %10.7- %0.0 %0.0 %10.4 %13.5 %12.3 %31.9 %109.0 %12.4- %56.6 %9.5 %1.0 %38.4 %23.0 %57.1 تاکستان  1500825 8

 %0.9 %23.5 %1.1- %67.5 %50.0 %14.4 %20.0 %0.3- %18.6 %241.5 %3.5 %316.2 %612.9 %19.6 %46.9 %24.1 %58.4 آبیک  1500857 9

 %2.2 %26.0- %11.6- %0.0 %0.0 %61.7 %69.2 %27.2 %39.5 %121.3 %22.2 %142.6 %28.5- %21.9- %2.8 %45.0 %56.6 آوج  1500874 10
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و همکاران   ذوالقدر   

 %1.0 %16.4 %26.7- %18.3 %10.0 %0.0 %0.0 %0.3 %15.6 %62.6 %11.6- %74.5 %167.3 %1.8- %23.2 %7.1 %83.4 بویین زهرا  1500961 11

 %0.8 %11.3- %1.0- %61.0 %45.8 %27.3 %32.4 %13.4 %24.6 %13.0 %7.0- %79.8 %31.2- %22.8- %16.5 %23.1- %57.6 میدان عدل قزوین  1501116 12

 %0.8 %11.5- %5.6- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %14.1 %32.0 %143.7 %5.2 %270.7 %322.3 %23.6 %53.8 %14.8- %41.1 اسدآبادی قزوین  1501195 13

 %0.8 %21.0- %17.0- %1298.4 %400.0 %129.4 %60.0 %16.8 %13.2 %64.2 %9.5- %80.3 %19.5 %62.2- %50.9 %40.7 %38.4 سرلشگر بابایی قزوین  1501415 14

 %0.3 %24.2- %7.5- %0.0 %0.0 %65.4 %50.0 %23.5 %19.7 %214.0 %4.2- %69.7 %126.5 %18.6- %11.3 %4.4- %46.0 شهید رجایی قزوین  1501678 15

 %1.0 %24.1- %18.1- %0.0 %0.0 %10.0 %30.4 %9.4 %29.5 %69.1 %4.8- %315.4 %12.4- %7.5 %31.6 %22.7- %62.4 سعدی قزوین  1501707 16

 %0.7 %14.6- %9.1- %0.0 %0.0 %155.4 %42.9 %11.3 %23.5 %106.4 %2.4- %66.4 %34.7- %13.0- %9.9 %14.8- %79.6 امام خمینی تاکستان  1501762 17

 %1.1 %0.9 %25.9- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %2.7- %20.9 %70.4 %18.2- %88.1 %255.2 %2.2- %14.1 %14.7 %85.5 شهید انصاری قزوین  1501768 18

 %1.7 %35.6- %37.6- %0.0 %0.0 %213.8 %50.0 %7.4 %19.7 %95.5 %4.4- %639.0 %151.5 %6.9 %26.6 %19.0 %90.2 محمدیه قزوین  1501775 19

 %0.9 %28.6 %57.0 %151.9 %33.3 %0.7 %37.5 %51.1- %23.2 %18.3 %0.1 %48.0 %27.1- %3.0- %26.4 %6.5 %26.6 الوند قزوین  1501814 20

 %0.9 %1.9- %17.3- %0.0 %0.0 %166.8 %300.0 %13.6- %6.7 %78.0 %21.3 %100.0 %270.2 %25.7 %31.5 %49.2 %36.2 شهرک صنعتی لیا  1501969 21

 %1.4 %2.2 %17.0- %0.0 %0.0 %23.2 %20.0 %4.8- %7.8 %222.9 %0.6- %68.0 %72.3 %13.1 %37.8 %19.1- %45.1 شهید بهشتی تاکستان  1501970 22

 %0.4 %1.2 %5.8- %478.6 %100.0 %761.6 %228.6 %116.3 %31.8 %184.4 %22.4- %52.2 %56.6- %13.0- %3.9 %17.2- %105.0 شهرک صنعتی کاسپین  1502086 23

 %1.3 %23.5- %29.3- %0.0 %0.0 %165.3 %66.7 %9.0 %17.4 %110.8 %8.7- %396.3 %51.3 %6.1- %4.8 %56.1 %57.1 بلوار ملاصدرا قزوین  1502097 24

 %1.0 %13.6 %8.9 %0.0 %0.0 %17.7 %11.1 %28.3 %28.8 %412.7 %15.7 %263.6 %10.2 %21.3- %29.9 %6.2- %102.1 اقبالیه قزوین  1502131 25

 %0.8 %40.1 %14.7 %0.0 %0.0 %731.0 %200.0 %8.4 %19.5 %53.5 %22.9 %212.1 %13.4- %22.2- %11.0 %7.0 %56.0 خمینی قزوین بلوار امام   1502134 26

 %1.1 %14.4- %3.7- %0.0 %0.0 %11.4 %50.0 %16.2 %31.3 %18.1 %1.9- %80.0 %55.5- %4.2- %22.7 %11.5 %116.4 امام خمینی اقبالیه قزوین  1503555 27

 %0.7 %100.1 %81.7 %104.9 %200.0 %14.5 %27.0 %28.6 %34.2 %180.6 %18.6- %54.2 %73.5 %35.9- %22.3 %6.3 %29.2 دهخدا قزوین  1503556 28

 %1.5 %12.2 %21.8 %0.0 %0.0 %67.9 %55.6 %10.7 %37.5 %38.4 %10.0- %75.0 %347.9 %3.3 %29.5 %11.0 %59.0 مهرگان قزوین  1503559 29

 %1.0 %5.4- %7.9 %52.9 %80.0 %0.0 %0.0 %21.0 %33.1 %121.5 %9.8 %83.0 %49.0- %59.0- %9.5 %99.0 %35.4 شهید رجائی آبیک  1503560 30

 %0.8 %32.6- %7.7- %254.1 %2.1 %91.6 %120.0 %2.7 %33.8 %67.0 %3.9- %64.1 %602.1 %58.6 %26.6 %49.9 %67.7 رسول اکرم )ص( شهر صنعتی البرز  1503561 31

 %0.5 %22.6 %36.8 %0.0 %0.0 %377.7 %100.0 %22.9 %30.9 %38.8 %11.9- %273.5 %185.9 %25.9 %34.3 %68.0 %39.9 نظام وفا قزوین  1503682 32

 %1.3 %8.9 %31.7 %0.0 %0.0 %1806.3 %100.0 %8.7 %27.5 %274.2 %31.4 %308.8 %33.2- %18.4- %22.8 %32.5 %51.4 خیابان پیروزی قزوین  1503836 33

 %2.3 %15.2 %25.0 %0.0 %0.0 %21.3 %40.0 %5.4 %18.4 %435.7 %21.5 %689.3 %47.8 %16.8 %29.4 %4.0- %33.9 بلوار آزادگان قزوین     1503904 34

 %0.7 %23.7- %22.3- %0.0 %0.0 %188.4 %50.0 %11.6 %29.2 %65.8 %8.3- %56.0 %12.3 %3.7 %3.2 %37.9 %50.7 فلسطین قزوین  1503906 35

 %0.8 %15.1 %10.8 %0.0 %0.0 %1.8 %50.0 %3.7 %12.1 %27.6 %6.3- %52.1 %26.5- %18.7- %10.4 %10.4- %75.0 الغدیر قزوین  1505680 36

 %1.0 %18.7 %3.6 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %3.4 %17.7 %7.4 %0.4- %350.0 %26.1 %2.5- %16.9 %36.7 %71.0 سلامگاه قزوین  1505681 37

 %1.2 %35.6- %19.3- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %5.6 %12.7 %8.1 %11.5- %85.7 %22.1 %15.8 %24.7 %8.3 %43.8 میدان سعادت قزوین  1505682 38

 %1.9 %2.1- %10.0- %0.0 %0.0 %110.9 %66.7 %21.3 %18.6 %297.3 %5.0- %42.5 %63.7- %41.3- %3.7 %106.1 %156.6 بلوار مطهری محمدیه  1505684 39

 %1.8 %12.1 %39.7 %0.0 %0.0 %23.0 %33.3 %5.3 %14.1 %79.1 %9.2- %60.7 %82.3 %53.5 %18.2 %53.2 %68.3 دکتر شریعتی آبیک  1505685 40

 %2.7 %10.8- %10.6 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %15.4 %20.7 %1.2- %12.6- %230.0 %7.6- %7.4- %8.6 %27.4 %58.9 چهار راه بنیاد قزوین  1505686 41

 %0.8 %18.1- %2.6 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %8.9 %13.8 %66.6 %3.0 %74.6 %24.2 %19.4- %12.8 %21.4 %78.0 خیام شمالی قزوین  1505688 42

 %1.6 %17.9 %3.0- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %8.1 %32.4 %38.6 %8.7- %56.4 %3.8 %16.2- %13.9 %20.8 %69.7 آبگرم قزوین  1505689 43

 %1.5 %5.2 %11.7- %0.0 %0.0 %332.8 %80.0 %0.3- %7.6 %92.2 %4.4- %56.5 %59.1- %35.9- %24.8 %56.7 %52.9 نادری قزوین  1505690 44

 %1.1 %15.3- %6.6- %0.0 %0.0 %35.8 %12.5 %4.9- %20.6 %161.1 %6.7- %44.4 %4.9 %68.4- %21.8 %4.0 %43.4 ای قزوین بلوار آیت ا... خامنه  1505691 45

 %1.4 %32.6- %11.6- %0.0 %0.0 %90.4 %66.7 %0.8- %20.0 %78.8 %8.6- %82.6 %146.7 %56.7 %14.9 %71.9 %31.1 چهار راه پادگان قزوین  1506682 46

 %1.1 %2.7- %3.7 %100.0 %100.0 %46.6 %15.4 %4.5 %28.4 %58.8 %2.3- %55.9 %97.6- %85.9- %15.0 %8.4 %107.5 مسجد النبی )ص( قزوین  1506684 47

 %1.5 %7.9- %10.0 %0.0 %0.0 %10528.5 %600.0 %3.4 %25.4 %64.0 %2.9- %41.1 %17.8- %16.6 %48.9 %13.3- %80.7 میدان مادر بویین زهرا  1506686 48

 %2.2 %11.1- %8.9- %149.0 %100.0 %33.3 %80.0 %29.9 %29.2 %67.9 %5.1 %105.1 %245.3 %62.3 %24.2 %24.8 %41.1 خیابان راه آهن قزوین  1506687 49

 %1.6 %5.0- %6.8 %0.0 %0.0 %142.2 %33.3 %8.3 %13.5 %298.3 %3.4- %95.3 %33.4 %18.9 %6.0 %10.7- %75.0 بلوار شهید سلیمانی قزوین  1506689 50

 %2.5 %11.5- %6.9- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %8.0 %19.7 %85.1 %0.4- %428.6 %2.4- %15.4- %49.4 %10.8 %35.6 نصرت آباد قزوین  1506691 51

 %0.9 %24.1- %24.1- %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 %5.0 %15.0 %163.1 %9.9- %438.9 %83.8 %7.3- %25.3 %78.8 %205.1 بازار علافها  قزوین  1507255 52

 %1.0 %4.3- %4.7- %122.9 %33.0 %64.2 %45.0 %6.0 %25.1 %87.9 %2.5- %105.8 %3.3 %13.8- %22.7 %7.2 %60.9 منطقه قزوین  1500433  
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 میزان تغییرات در عملکرد هر یک از شعب پس از کنترل ریسک  . 9جدول 

 نام شعبه  کد شعبه  ردیف 
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 %9.4 %52.9 %172.6 %48.6 %2.3- %200.0 %5.4- %15.2 %7.6 %7.1 %0.9- قزوین 1500017 1

 %2.6 %52.2 %57.2 %53.3 %4.5- %44.4 %28.5 %17.6 %1.4- %2.4- %1.2- قزوین بازار  1500162 2

 %14.7- %50.2 %53.1 %48.4 %6.3 %200.0 %14.3 %13.8 %0.2 %0.6- %2.1- شهدا قزوین  1500370 3

 %17.4- %47.1 %49.8 %61.9 %3.3- %0.0 %27.6 %0.8- %9.2- %10.4- %2.3- بیست دو بهمن قزوین  1500371 4

 %7.9 %71.3 %50.9 %55.2 %1.1- %83.3 %18.9- %35.7 %7.5 %6.6 %0.8- صنعتی البرز قزوین  1500741 5

 %13.6- %51.1 %50.7 %52.0 %7.0 %100.0- %18.0 %20.9 %9.3 %8.4 %1.4- میدان ولیعصر قزوین  1500746 6

 %7.5- %46.4 %54.9 %52.9 %7.2- %200.0 %28.6- %8.7 %6.2- %7.4- %0.4- طالقانی آبیک  1500772 7

 %7.0 %53.1 %60.5 %52.9 %3.8 %75.0- %12.0 %17.0 %12.1- %3.3 %3.3- تاکستان  1500825 8

 %14.6 %60.9 %65.8 %43.4 %0.9 %700.0 %10.0 %11.3 %11.6- %7.0 %1.7- آبیک  1500857 9

 %13.4- %64.5 %47.2 %58.7 %2.5 %166.7 %53.7 %13.6 %3.3 %15.5 %1.3- آوج  1500874 10

 %4.6 %61.7 %53.4 %49.3 %0.2 %0.0 %23.7- %24.4 %3.0- %3.9- %0.3- بویین زهرا 1500961 11

 %16.7- %32.0 %40.7 %54.4 %4.9- %112.5 %24.9- %30.1 %15.1 %3.3- %0.2- میدان عدل قزوین  1501116 12

 %13.6- %49.8 %58.3 %48.3 %1.0- %83.3- %9.8 %23.0 %3.0 %2.2 %1.4- اسدآبادی قزوین 1501195 13

 %14.1- %149.8 %104.2 %47.9 %7.2 %33.3 %42.8- %7.6 %3.8- %4.6- %0.4- سرلشگر بابایی قزوین 1501415 14

 %10.6- %50.9 %48.9 %53.6 %2.5 %300.0 %28.0- %0.1- %3.1 %2.8 %0.6- شهید رجایی قزوین  1501678 15

 %8.7- %61.9 %53.3 %59.1 %6.8- %100.0 %28.8 %10.4- %12.0- %4.2- %1.5- سعدی قزوین  1501707 16

 %11.8- %61.8 %72.0 %49.3 %4.1 %50.0 %10.0- %4.4 %7.7 %2.8- %1.4- امام خمینی تاکستان  1501762 17

 %15.0 %45.6 %49.3 %51.1 %4.8 %75.0 %7.6 %14.2 %5.4 %6.1- %1.4- شهید انصاری قزوین  1501768 18

 %9.1 %56.8 %54.2 %53.5 %15.4 %60.0- %1.6- %11.5 %5.2 %3.4 %1.2- محمدیه قزوین 1501775 19

 %39.4 %32.3 %35.8 %73.6 %13.6 %0.0 %78.0 %1.5- %20.9- %21.6- %2.1- الوند قزوین  1501814 20

 %19.5 %204.2 %130.8 %47.4 %2.7- %0.0 %31.7 %11.1 %7.1 %23.9 %1.2- شهرک صنعتی لیا  1501969 21

 %4.7- %64.8 %59.7 %51.1 %1.7 %100.0- %62.0 %4.7- %16.9- %6.3- %0.3- شهید بهشتی تاکستان  1501970 22

 %7.5- %52.8 %5.7 %55.7 %2.4- %0.0 %13.8- %24.7 %5.9- %6.3- %1.3- شهرک صنعتی کاسپین  1502086 23

 %21.0 %134.7 %89.7 %42.7 %4.0- %50.0- %14.1- %11.4 %9.1 %7.7 %0.2 بلوار ملاصدرا قزوین  1502097 24

 %21.1- %59.1 %56.1 %49.0 %8.0 %100.0 %15.2 %20.4 %20.5 %6.0 %4.1- اقبالیه قزوین 1502131 25

 %13.5- %63.2 %48.4 %54.4 %1.0 %300.0 %13.1- %21.8 %10.5 %9.5 %1.3- بلوار امام خمینی قزوین  1502134 26

 %5.5- %49.2 %50.7 %68.6 %3.2 %25.0- %20.7- %9.1 %8.1 %7.0 %5.3- امام خمینی اقبالیه قزوین  1503555 27

 %12.5 %52.8 %51.9 %65.8 %2.5- %400.0 %64.9 %28.5 %59.7 %34.3 %1.8- دهخدا قزوین  1503556 28

 %126.1 %54.9 %54.7 %59.7 %16.6- %33.3 %26.3 %22.2 %80.0 %77.3 %3.2- مهرگان قزوین  1503559 29

 %17.8- %37.5 %19.6 %64.7 %4.5 %150.0 %129.8 %17.9- %1.7 %0.7 %2.1- شهید رجائی آبیک  1503560 30

 %36.8 %47.4 %49.8 %51.4 %3.1 %150.0 %0.7- %3.6- %12.2 %11.3 %1.0- رسول اکرم )ص( شهر صنعتی البرز  1503561 31

 %35.7 %73.7 %53.7 %61.5 %4.4- %0.0 %22.1 %18.3 %17.6 %17.1 %0.5- نظام وفا قزوین  1503682 32

 %2.0- %49.7 %50.8 %53.9 %3.0- %0.0 %24.5 %0.1- %13.6 %12.1 %1.5 خیابان پیروزی قزوین  1503836 33
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 %1.1- %57.2 %54.2 %58.5 %8.1- %100.0 %39.9 %6.2 %9.2 %6.8 %1.7 بلوار آزادگان قزوین    1503904 34

 %15.4 %71.2 %60.9 %52.2 %15.1- %80.0- %9.9 %24.4- %9.2 %8.4 %0.7 فلسطین قزوین 1503906 35

 %104.6 %113.1 %416.4 %51.3 %1.4 %58.3- %19.3 %4.8- %60.0 %29.9 %0.3- الغدیر قزوین  1505680 36

 %13.5 %46.3 %51.4 %69.6 %4.3 %100.0 %75.3 %28.4 %18.9 %3.0 %1.8 سلامگاه قزوین  1505681 37

 %13.5 %41.7 %38.5 %47.1 %0.7 %0.0 %31.8 %14.7 %13.9 %3.5- %0.9 میدان سعادت قزوین  1505682 38

 %2.4- %49.8 %51.2 %62.5 %6.5 %0.0 %47.0 %16.5 %21.2 %5.7 %1.6 بلوار مطهری محمدیه  1505684 39

 %43.4 %66.1 %66.5 %51.1 %25.8 %766.7 %302.6 %3.7 %5.9 %4.1 %2.1 دکتر شریعتی آبیک  1505685 40

 %1.5- %69.2 %74.5 %62.4 %17.6- %0.0 %45.6 %25.5- %2.3 %0.4- %1.8 چهار راه بنیاد قزوین  1505686 41

 %0.9 %55.2 %49.6 %49.9 %6.7- %0.0 %15.2- %26.0- %6.2 %5.4 %0.5 خیام شمالی قزوین  1505688 42

 %129.2 %67.8 %76.8 %53.6 %0.1 %54.5- %173.7 %42.6 %53.8 %32.5 %0.5 آبگرم قزوین  1505689 43

 %7.3 %96.1 %73.3 %51.8 %2.7 %175.0 %10.4- %6.2 %0.9- %2.3- %0.9 نادری قزوین  1505690 44

 %22.9- %42.0 %32.7 %48.1 %2.7- %0.0 %9.2 %15.1 %10.9- %11.8- %0.5 ای قزوینبلوار آیت ا... خامنه  1505691 45

 %57.6 %53.6 %36.8 %67.9 %7.7 %250.0 %33.4 %3.2 %14.6- %1.8- %2.0 چهار راه پادگان قزوین  1506682 46

 %69.0- %77.7 %58.1 %55.6 %9.0- %50.0 %430.9 %11.3 %10.3- %11.3- %1.0 مسجد النبی )ص( قزوین  1506684 47

 %1.8- %57.6 %48.0 %64.6 %10.2 %400.0 %50.7 %13.2- %0.4 %1.1- %0.5- میدان مادر بویین زهرا 1506686 48

 %13.9 %56.9 %38.9 %47.2 %9.2- %16.7 %50.2 %7.1- %18.7 %16.1 %1.9 خیابان راه آهن قزوین  1506687 49

 %4.7 %28.9 %63.6 %54.9 %6.3 %66.7- %20.5 %6.8- %2.8 %1.2 %1.4 بلوار شهید سلیمانی قزوین  1506689 50

 %7.1- %31.6 %36.7 %56.7 %1.4- %200.0 %34.0- %8.6 %1.6 %0.9- %1.0 نصرت آباد قزوین  1506691 51

 %14.5 %69.2 %60.9 %45.8 %3.3- %66.7- %26.4- %1.6- %3.6- %4.4- %0.4- بازار علافها  قزوین  1507255 52

 %7.5 %56.7 %86.2 %53.4 %1.2 %56.8 %13.6 %9.4 %5.1 %2.9 %0.9- منطقه قزوین  1500433  

 

عملکرد کلیه شعب منطقه به تفکیک و نیز عملکرد کل ها شناسائی گردید. همچنین در گام قبلی نتیجه  های ارزیابی عملکرد و وزن نسبی این شاخصهای قبلی شاخصدر گام

آوری و تجمیع گردیده و سپس مراحل  ها جمعپذیرد. دادهکار گیری روش ویکور ارزیابی عملکرد جامعی بر روی شعب تحت مطالعه انجام میمنطقه ارائه گردید. در این گام با به

ها و میانگین رشد آنها؛ رتبه بندی نهایی عملکردی انجام  گیرد. در نهایت با توجه به کلیه شاخص بندی آنها انجام می   منظور ارزیابی عملکرد شعب و رتبهمختلف روش ویکور  به 

ارائه گردیده    10های عملکردی با در نظر گرفتن میزان ریسک با توجه به فابل اقدامات عملیاتی در جدول  گیرد که نتایج ارزیابی عملکرد با توجه به میزان موفقیت در شاخص می 

 است.  

 رتبه بندی نهایی از نظر بهبود عملکرد با توجه به کنترل ریسک . 10جدول 

 رتبه بندی  نام شعبه  کد شعبه  ردیف 

 0.179325 میدان مادر بویین زهرا 1506686 1

 0.042706 خیابان پیروزی قزوین  1503836 2

 0.036133 آبیک  1500857 3

 0.035714 قزوینسرلشگر بابایی  1501415 4

 0.030648 شهرک صنعتی کاسپین  1502086 5

 0.02801 دکتر شریعتی آبیک  1505685 6

 0.027257 بلوار امام خمینی قزوین  1502134 7

 0.02621 رسول اکرم )ص( شهر صنعتی البرز  1503561 8

 0.025749 بلوار آزادگان قزوین    1503904 9

 0.024954 دهخدا قزوین  1503556 10

 0.023028 نظام وفا قزوین  1503682 11

 0.022819 شهرک صنعتی لیا  1501969 12

 0.021856 قزوین 1500017 13

 0.020976 صنعتی البرز قزوین  1500741 14
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 0.020767 محمدیه قزوین 1501775 15

 0.019092 مهرگان قزوین  1503559 16

 0.018339 اقبالیه قزوین 1502131 17

 0.018297 خیابان راه آهن قزوین  1506687 18

 0.016706 بلوار ملاصدرا قزوین  1502097 19

 0.016496 چهار راه پادگان قزوین  1506682 20

 0.01545 بازار علافها  قزوین  1507255 21

 0.014947 نادری قزوین  1505690 22

 0.014864 بازار قزوین  1500162 23

 0.01478 شهید رجایی قزوین  1501678 24

 0.014529 اسدآبادی قزوین 1501195 25

 0.014403 بلوار مطهری محمدیه  1505684 26

 0.014403 سلامگاه قزوین  1505681 27

 0.014235 شهدا قزوین  1500370 28

 0.014068 مسجد النبی )ص( قزوین  1506684 29

 0.013901 الغدیر قزوین  1505680 30

 0.013649 آوج  1500874 31

 0.013398 نصرت آباد قزوین  1506691 32

 0.012309 بلوار شهید سلیمانی قزوین  1506689 33

 0.012142 شهید رجائی آبیک  1503560 34

 0.012142 آبگرم قزوین  1505689 35

 0.011388 شهید انصاری قزوین  1501768 36

 0.011137 سعدی قزوین  1501707 37

 0.010258 میدان ولیعصر قزوین  1500746 38

 0.009421 امام خمینی تاکستان  1501762 39

 0.009044 الوند قزوین  1501814 40

 0.009002 بویین زهرا 1500961 41

 0.008667 شهید بهشتی تاکستان  1501970 42

 0.008416 فلسطین قزوین 1503906 43

 0.00829 طالقانی آبیک  1500772 44

 0.008164 چهار راه بنیاد قزوین  1505686 45

 0.00762 میدان عدل قزوین  1501116 46

 0.006741 تاکستان  1500825 47

 0.006238 امام خمینی اقبالیه قزوین  1503555 48

 0.00582 خیام شمالی قزوین  1505688 49

 0.005401 میدان سعادت قزوین  1505682 50

 0.005192 ای قزوینبلوار آیت ا... خامنه  1505691 51

 0.004899 بیست دو بهمن قزوین  1500371 52

 

 گردد. ارائه می   عملکرد بانک سپه برای کل منطقه قزوین نیز مورد بررسی قرار گرفت که در جدول
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 عملکرد بانک سپه استان قزوین قبل و بعد از کنترل ریسک  . 11جدول 

 شروع دوره کنترل ریسک زمان  شاخص عملکردی 

(31/06/1404 ) 

 زمان پایان دوره کنترل ریسک 

(30/12/1404 ) 

 میزان رشد 

 %60.9 13,177 8,190 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده جاری 

 %7.2 20,239,653 18,883,100 درصد رشد مبلغ سپرده جاری 

 %22.7 19,037 15,512 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده پس انداز 

 %13.8- 9,931,806 11,524,859 درصد رشد مبلغ سپرده پس انداز 

 %3.3 3,044,630 2,948,020 درصد رشد مبلغ سپرده نگین امید 

 %105.8 9,918 4,819 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده کوتاه مدت 

 %2.5- 43,503,620 44,610,541 درصد رشد مبلغ سپرده کوتاه مدت 

 %87.9 3,922,617 2,088,069 نگین پویا درصد رشد مبلغ سپرده 

 %25.1 13,965 11,161 درصد رشد تعداد افتتاح سپرده بلندمدت 

 %6.0 50,096,221 47,263,794 درصد رشد مبلغ سپرده بلندمدت 

 %45.0 802 553 درصد رشد تعداد ضمانتنامه صادره 

 %64.2 4,010,495 2,441,777 درصد رشد مبلغ ضمانتنامه صادره 

 %33.0 351 264 درصد رشد تعداد گشایش اعتبار صادره 

 %122.9 10,077,889 4,521,165 درصد رشد مبلغ گشایش اعتبار صادره 

 %4.7- 12,178 12,782 های وصولی درصد رشد تعداد پرونده 

 %4.3- 3,585,462 3,745,558 درصد رشد مبلغ وصول مطالبات 

 %1.0 1,943,388 1,924,086 درصد رشد تعداد مشتریان 

 %0.9- 1,393,341 1,405,452 درصد رشد فعالسازی مشتریان راکد 

 %2.9 3,730 3,626 درصد رشد سرانه سپرده به مشتریان 

 %5.1 14,237,949 13,541,801 درصد رشد سرانه سپرده به پرسنل 

 %9.4- 1,783 1,969 درصد رشد سرانه کارمزدی دستگاه خودپرداز

 %13.6 39,294 34,579 درصد رشد سرانه سود آوری پایانه ها 

 %56.8 276 176 درصد رشد سرانه تعداد پایانه نصب شده 

 %1.2 0.68 0.68 درصد رشد کارائی پایانه ها 

 %53.4 12,843,356 8,369,887 درصد رشد درآمد مشاع 

 %86.2 1,491,345 800,986 درصد رشد درآمد غیرمشاع 

 %56.7 312,832 199,623 درآمدهای کارمزدی درصد رشد 

 %7.5 0.28 0.26 درصد رشد سهم سپرده ارزان قیمت 

 

ماهه اقدامات عملیاتی به منظور کنترل ریسک؛ مشخص گردید که عملکرد کل منطقه وضعیت به مراتب    ۶ایان دوره  پ گردد، پس از  ملاحظه می   11همان طوری که در جدول  

گردد که تنها در سه شاخص عملکرد کل استان ملاحظه می  11بهتری نسبت به شروع دوره داشته است. با توجه به مقایسه عملکرد ابتدا و انتهای دوره،  و با توجه به جدول شماره  

شاخص عملکردی وضعیت بهبود یافته است. اولین مورد از سه موری شاخصی که عملکرد بهبود نیافته مربوط به درصد رشد مبلغ سپرده پس انداز   ۲۵ضعیف تر از قبل بوده و در  

موجودی    30/۷/1403ر بوده است که تا تاریخ  های قرض الحسنه برقراسپه جشنواره حساب   بوده است. با بررسی کارشناسی و تخصصی موضوع مشخص گرددی که در بانک 

 دهند. های قرض الحسنه را  کاهش می های قرض الحسنه مشتریان دارای حجم قبل توجهی بوده است که طبیعتا بعد از روز قرعه کشی مشتریان نیز حساب حساب

های  باشد. ضمن بررسی مشخص گردید که حجم قابل توجهی از موجودی حساب هاب کوتاه مدت مربوط به حساب دومین مورد مربوط به درصد رشد مبلغ سپرده کوتاه مدت می 

های کوتاه مدت نیز کاهش یافت؛ که البته این مورد نیز بهعنوان یک ریسک در سال جاری باید مورد بررسی  نگین آتیه بوده است که چون این طرح جمع آوری گردید؛ حجم حساب 

باشد. با توجه به انجام فرآیند ادغام چندین بانک در بانک سپه متاسفانه همچنان این شاخص روز  قرار گیرد. سومین مورد مربوط به درصد رشد سرانه کارمزدی دستگاه خودپرداز می 

میزان   هایی که کارایی لازم را داشته باشد استقرار یابد. های خوپرداز در مکان ی استان مقرر گردید طرح آمایش دستگاه به روز وضعیت بدتر از قبل دارد که در کمیته برنامه ریز

 ارائه گردیده است.   زیر های عملکرد منطقه در شکل تغییرات در شاخص 
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 عملکرد بانک سپه استان قزوین پس از دوره کنترل ریسک  . 2شکل 

 یریگجه یبحث و نت

ارز   ر یرپذیتأث  یمنظرها  نیترعنوان مهم به   یمربوط به مشتر  یهاسک یو ر   ی مال  یهاسکی پژوهش حاضر نشان داد که ر  یهاافتهی  سک ی بر ر  یعملکرد مبتن  یاب یدر مدل 

  دهد یکه نشان م   دهد ی را شکل م  ی عل  یالگو، ساختار   نی. ا کنندی م  فایرا ا   سکیر   دکننده ی و تول  رگذارینقش تأث  یدار ی و پا   ی ری ادگی  ،یند یفرآ   ی که منظرها  ی اند، در حالشده   یی شناسا

شعب اثرگذار باشند.    یمال  ییو کارا   انی مشتر  یرفتار اعتبار  ها،یی دارا  تیفیبر ک  تی در نها  توانندی چگونه م  یستیزط یآموزش و مسائل مح  ،یداخل   یندها یمرتبط با فرآ   یهاسک یر

  ی اعتبار   سکیاثرگذار بر ر   ی از عوامل اصل  یاتیعمل   یهارساخت یو ز  ندهایفرآ  تیفیک  کنندی م  د یتأک  یاعتبار   سکیر  تی ریمد   اتیاست که در ادب  یراستا با مطالعاتهم   افتهی  نیا

در    ی اعتبار  سکیر   ش یعوامل افزا  نیتراز مهم   یک ی  ی کنترل  یهاو نظام   یاتیعمل  یندها یضعف در فرآ  دهدی نشان م  (Saqafi et al., 2017)گونه که پژوهش  هستند؛ همان

  ی داریپا  زانیسطح آموزش کارکنان و م ،یتیر یمد   یریگم یتصم تیفیدر ک  یمال یهاسک یاز ر یاریبس شهیکه ر  دهدی پژوهش نشان م  ن یا جینتا  قت،یاست. در حق رانیا  یهابانک 

 نهفته است.  ی بانک اتیدر عمل

از جمله مصرف    یدار ی پا  یهاسک یها نشان دادند که ر . داده هاستسک یر  ریدهنده به ساو شکل   یمنظر عل  کیعنوان  به   یداریمنظر پا  یرگذار یمهم، تأث  یهاافتهی از    یکی

شده در  با مباحث مطرح   جهینت  نیدارند. ا  یو مشتر  ی مال سکیر  شیبر افزا  میمستق ریتأث کیالکترون  رساخت یو نبود ز یخدمات بانک ی ایانتشار بقا  ،یمصرف انرژ  زات،یتجه هیروی ب

گرفتن   ده ینشان داد که ناد   یپزشک  زاتیدر صنعت تجه  (Ghadimi & Heavey, 2014) نمونه، پژوهش    یخوان است. براهم   یداریپا  یهاسک یسبز و ر  نیتأم  رهیحوزه زنج

درباره    ( Gold & Awasthi, 2015)پژوهش    یهاافته ی  نی. همچنشود ی م  نیتأم  رهیدر زنج  ت یفیک  شو کاه  ندهایفرآ   یدگ یچیپ  ها،نه یهز  شی سبب افزا  یدار ی پا  یهاشاخص 

الگو در حوزه    نیدهد. ا  شیسازمان را افزا  یو مال  ی اتیعمل  سکیر  تواندی م   یطیمحست یز   یارها یبه مع  یتوجهی که ب  کندی م  دیتأک  یجهان   کنندگانن یدر تأم  یدار ی پا   یهاسک یر
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و همکاران   ذوالقدر   

  ی توجهقابل  یاتیعمل  سکیو ر  یاضاف  یهانه یهز  ،یادار   یپسماندها  تی ر یو عدم مد  یکیالکترون  یهازم یمنابع، فقدان مکان  یبا مصرف بالا  یشعب بانک  رای دارد، ز  قمصدا  زی ن  یبانکدار 

 .کنندی را تجربه م

  یکه به اثرگذار  ی با مطالعات  جهی نت  نیاست. ا   سک یبر ر   یعملکرد مبتن  ی ابیارز  ی هاشاخص  انیدر م  رشاخصیز   نیترنرخ سود« مهم   سک ینشان داد که »ر  هاافتهی   نیهمچن

  ی رهای از متغ  یکینرخ سود    ،یاسلام  ی بانکدار   یدارا  ینشان داد که در کشورها   (Alandejani & Asutay, 2017)اند همسو است. پژوهش  پرداخته   ی اعتبار  سک ینرخ سود بر ر 

  ی اعتبار  طیکه نرخ سود و شرا  کندی م  دیتأک  زین  (Aduda & Obondy, 2021)  جینتا  ب،ی ترت  نیاست. به هم  یرجار یو نسبت مطالبات غ  یاعتبار   سکیدهنده به رشکل   یدیکل

 هایی دارا  تیفیک میطور مستقبه   تواندی م  ز ین رانینرخ سود در ا  سکیاساس، ر نی. بر اشودی م  یالمؤسسات م یی و کاهش کارا انیاحتمال نکول در مشتر  شیباعث افزا  رانه یگسخت 

 قرار دهد.  ریها را تحت تأثبانک   ینگینقد تیو وضع

 ان، ی تعهدات مشتر   یفایو عدم ا  یمشتر   قی علا  رییرفتار نامناسب کارکنان، سرعت تغ  ری نظ  یعوامل   ژهیوبه   ،یمشتر   سکیاز آن است که ر  یحاک  نیپژوهش همچن  یهاداده 

نشان داد که   (Rostami et al., 2018)مطالعه   ل،مثا یراستا است؛ برا هم   ی داخل یهابا پژوهش  جه ینت  ن یظاهر شده است. ا  ریرپذ یتأث  یهاسک یر  نیتری از اصل  یکیعنوان  به 

  ی هاپژوهش  نیهستند. همچن  رانی ا  یتجار  یهابانک   یاعتبار  سکیدر ر   کنندهنییعوامل تع  نیتراز مهم   یمشتر  تینحوه ارائه خدمات و سطح رضا  ،یروابط با مشتر  تیفیک

  ی ان یمشتر گر، ید  انیها دارد. به ببانک   یو عملکرد مال  ییبا کارا م یارتباط مستق یمشتر   سکیر  ت یر یمد   ت یفیاند که کنشان داده  ز ین (Temba et al., 2024)همچون  ی المللنیب

 خود دارند.   یخروج از تعهدات مال یبرا  ی شتریاحتمال ب شوند،یمواجه م  نهیو پرهز  ده یچی پ یهاستم یبا س ا یاز تعامل با بانک دارند   یفیکه تجربه ضع

در انجام    ریتأخ ندها،یفرآ  ح یمانند عدم شناخت صح  یو معنادار است. عوامل  ی قو ،یمال  یهاسک یو ر  ی ندیفرآ یهاسک یر  انیم یآن بود که رابطه عل انگر یپژوهش ب  یهاافتهی

 ( Omidvar et al., 2015)  ی هاافتهی با    جهینت  نی. ا شدند شناخته    ی مال  سک یر  یهاعنوان محرک به   یهمگ   ،یبانک  اتیواحدها و مشکلات مستند در عمل  نیب  یامور، نبود هماهنگ

اند. از منظر  شده   یمعرف  یرانیا یهاسبز در شرکت  نیتأم رهیزنج یساز اده یپ یعنوان موانع اصلمنابع به  تی ری در مد  یو ناکارآمد یسازمان   یندها یخوان است که در آن ضعف فرآ هم

 دارد.  میاثر مستق یمال   یهاسکیو ر یاعتبار سکیبلکه بر سطح ر یاتیعمل ییتنها بر کارا نه  ندهایفرآ تی ریکه مد  دهدی نشان م  یخوبموضوع به   نیا ،یبانکدار 

 یاثربخش  یابی ارز  ستمیو نبود س  یآموزش  یبه مدرسان خبره، ضعف در محتوا  یها، عدم دسترسدر دوره   تینشان داد که محدود   ج ینتا   زین  یآموزش  یهاسک یخصوص ر   در

هماهنگ است که نشان   (Za'eri & Ramezani, 2011)با پژوهش    افتهی   نی. اشوندیمحسوب م   یو اعتبار  یاتیعمل  یهاسک یبر ر رگذاریتأث  یعنوان عواملبه   یها همگدوره 

  ی زمان  ی آموزش کارکنان در نظام بانک  تی باشد. اهم  رگذاریها تأثدر سازمان   سکیر  تی ری بر سطح عملکرد و مد  تواندی لازم م  یو نبود استانداردها  یآموزش   یهابرنامه   تیداد عدم کفا 

از عوامل    سکیر   ص یتشخ  ییو توانا   ن ینو  یهای استفاده از فناور   ییداده، توانا  لیتحل  یهادهد مهارت ی نشان م  (Elahi et al., 2023)پژوهش    جیکه نتا   شود ی تر مبرجسته 

 . شوند ی ها محسوب مدر بانک  یاعتبار  سکیکاهش ر  یدیکل

 ن ی دارند. ا   یو اعتبار   یاتیعمل  یهاسک یر   یریگدر شکل   ید ی کل  یمناسب، نقش  یکیالکترون  یهارساخت ینبود ز  ژهیوبه   ،ینشان دادند که عوامل مرتبط با فناور  هاافتهی   نیهمچن

  ، یانسان  یامن، احتمال خطاها  تالیجی د  یهاستمیکه فقدان س   کندی م  دیتأک  (Mutamimah et al., 2024)مثال،    یهمخوان است؛ برا   یبر فناور  یمبتن  یهاموضوع با پژوهش

  ریپذنییتب   یهوش مصنوع  یهاستم یکه س  دهندینشان م   زین  (Zhang et al., 2021)مانند    یمطالعات  گر،ید   ی. از سو دهد ی م  شیرا افزا   یتقلب و اختلال در روند اعتبارسنج 

اطلاعات و    یفناور   ی ارتقا  دهدی پژوهش حاضر نشان م   یهاافته ی  نیکنند. بنابرا  ترق ی را دق  ی اعتبار   یریگم ی را کاهش داده و تصم  سکیر  لیموجود در تحل  ی هاشکاف   توانندی م

 است.  یدر شعب بانک   سکیکاهش ر یبرا  یضرورت اساس  کی  ندها،یفرآ  یهوشمندساز 

 ,.Arintoko et al)موضوع با پژوهش  نیشعب دارند. ا  ی اعتبار سکیبه ر  یدهدر شکل ینقش مهم   یکلان اقتصاد  یرها یمشخص شد که متغ ها،افتهی از  گریبخش د   در

بهره و رشد اقتصاد   دهدی همسو است که نشان م  (2024 ا   نی. همتندهس  یی ایآس  یدر کشورها  یاعتبار   سکیر   یهامحرک   نیتراز مهم   یتورم، نرخ  توسط    زین  رانیالگو در 

(Aniran et al., 2025)  از   هاافتهی نی. ادهندی م   شی افزا  میطور مستقرا به   لات ی نکول تسه  سکیر   ،یدرآمد   ی شده است که نشان داد نوسانات اقتصاد کلان و ساختارها  د ییتأ



 

 
28 

 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

پرنوسان    طی ها در شرابانک   ی مال  یدار ی و سطح پا  ینقد   انیجر   تیفیک  ان،یمشتر   یدر رفتار اعتبار  ادی ز  یریرپذ ییاز تغ  یراستا هستند که حاکمطالعه حاضر هم   ج یجهت با نتا  نیا

 است.  ی اقتصاد

  یبا ساختارها   ایبزرگ    یهادر بانک   سک،یر   ی هااز شاخص   ی ها نشان داد که برخدارد. داده   ی همخوان  نیشیپژوهش با مطالعات پ  جینتا   زیو اندازه بانک ن  تی حوزه ساختار مالک  در 

  ت ی اند ساختار مالککرده   انیسازگار است که ب  (Rowshan et al., 2025)و    (Roshan & Khodarahmi, 2024)با مطالعات    افتهی  نیدارند. ا  ی شتریشدت ب  ترده یچیپ

  ان،یمشتر  یتعداد بالا   لیبزرگ به دل  یهادر بانک   سکیر   ت یر یگرفت که مد   جهینت  توانیرو، م   نی. از ا کندی م   جادی ا  ی شتریب  یاعتبار  سک یتر، معمولاً رو اندازه بزرگ   یدولت

 است.  شدهت یتقو  یفناور  یهاستمیو س ترق ی دق یکردها یرو  ازمندین  ،یاتیعمل یخطا  یو احتمال بالا  ندها یدر فرآ  یدگ یچیپ

در تعامل با    یدار ی و پا  یآموزش  ،یرفتار  ،یاتیعمل   ،یمال   یهاسک یکه ر  دهدی دارد و نشان م  یخوانهم   یالمللن یو ب  یداخل  اتیپژوهش حاضر با بدنه ادب  یهاافته یمجموع،    در

  ی ر یکرده و تصو  ییها را شناساشاخص   انیم  یروابط عل  تتوانس   یفاز   کوریو و  یفاز  ANP  ،یفاز  متلیبر د   یمبتن  یبی. مدل ترکدهندی را شکل م   یعملکرد شعب بانک  گریکد ی

ابزار   کیعنوان به  تواندی را فراهم کرده و م   یفاز  یهاو داده  تیعدم قطع یهاط یدر مح هاسکیر  یمدل امکان بررس  نیو عملکرد ارائه کند. ا سکیر  ت یاز وضع یجامع و چندبعد

 . ردیقرار گ تفادهمورد اس یبانک  رانیمد   یاعتماد برا قابل  یریگم یتصم

 ،یساختار   ی هاتفاوت   یمنطقه از بانک بوده است که ممکن است تمام  ک یپژوهش، محدود بودن جامعه نمونه به کارکنان و خبرگان تنها در    ی اصل  یهات ی از محدود  یکی

و   ردیقرار گ یشناخت  یریدر معرض سوگ ج یشود نتای بر قضاوت خبرگان سبب م یمبتن  یفاز ی هاداده   تیماه نینکند. همچن ییشعب را بازنما ایها استان  ری سا یاتیو عمل یفرهنگ

 ی های مرتبط با فناور   دیجد   یهاشاخص   یو خبرگان است و ممکن است برخ  اتیشده از ادباستخراج   یهاتمرکز مدل بر شاخص   گر،ید   تیوابسته به دقت خبرگان باشد. محدود 

در    هاسکیر   ییایپو   لیداشتند و امکان تحل یمقطع  ت یمورد استفاده ماه  یهاداده   ن،یباشد. علاوه بر ا  شدهطور کامل پوشش داده نبه   یبانک   دی مقررات جد ای  ی بریسا   تیامن  ن،ینو

 طول زمان فراهم نبود. 

با    ا ی پو  یهاتوسعه مدل   نی. همچنابدی شیآن افزا  م یتعم  ت یآزمون کنند تا قابل  ی مختلف بانک یها، مناطق و ساختارها بانک   ری مدل حاضر را در سا توانندی م ندهیآ   یهاپژوهش

از روش  بررس  یاقتصاد  یهادوره در طول    یاعتبار   سکیر  ییا یپو  تواند ی م  یعصب  یهاشبکه  ا یمارکوف    یسازمدل   ،یزمان  یسر   یهااستفاده   رات یتأث  ی مختلف را آشکار کند. 

مدل    بی ترک گر، ید  شنهادیکند. پ جادی ا ی دی جد  یپژوهش  نهیزم تواند ی م  زین  یاتیعمل سکیو ر  ی اعتبار سک یبر ر  ی و هوش مصنوع تک،ن یف نینو   یهای فناور ،یبر یسا  یهاسک یر

 شود.   یبررس یمختلف اقتصاد  یوها یتحت سنار  سکیگسسته است تا رفتار ر   دادی رو  یساز هیشب ای کارلو مانند مونت   یساز هیشب یهابا مدل   یفاز یریگم یتصم

کارکنان   یهامهارت   یخود را کاهش دهند. ارتقا   ی و اعتبار  یاتی عمل  یهاسک یها، رمؤثر داده   ت یر یو مد   ی اطلاعات  تی شفاف  شی افزا  ،یفناور   یهارساخت ی ز  تی با تقو  د ی با  هابانک 

و کاهش مصرف منابع در شعب    ست یزط یمح  ی داری به پا  ی دتوجه ج   نیاست. همچن  ی هدفمند ضرور  ی آموزش  یهابرنامه   ق ی از طر  سکی ر تی ر یداده و مد  ل یتحل  ،یدر حوزه فناور 

خود   یدیکل یهای ریگم یدر تصم یاشبکه لیو تحل  ارهیچندمع یهااز مدل  دی با  یبانک رانیکاهش دهد. مد  زیرا ن  یو شهرت یاتیعمل یهاسک یر ها،نه یعلاوه بر کاهش هز تواندی م

 کنند.  تیر ید م  یصورت جامع و چندبعد را به  هاسک یتا ر  رندیبهره گ

 نویسندگانمشارکت 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می
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و همکاران   ذوالقدر   

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 پژوهش حامی مالی نداشته است. این 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  
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