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 چکیده 
منجر به حصول تواند می هاکارگیری آنهکه ب ندستههای هوشمندی های خبره فازی از سیستمسیستم

بانکی شود. هدف از پژوهش حاضر آن است تا با اسـتااده از نتایج بهتری در ارزیابی عملکرد سیستم 
پژوهش . در این شود ها پرداختمتغیرهای فازی در کنار متغیرهای مالی به ارزیابی عملکرد شعب بانک

های مالی شعب، به استخراج قوانین کاوی بر روی دادههای دادهسازی الگوریتمابتدا با استااده از پیاده
های مالی و در کنار ها پرداخته شد و در گام بعدی با استااده از قوانین موجود در دادهموجود در داده

طور جـام  یابی به سیستمی که بتوانـد بـهمنظور دستخبره فازی بهازی به طراحی سیستممتغیرهای ف
یر از نه متغ خبره پرداخته شده است. در طراحی سیستم ،عملکرد شعب بانک را مورد بررسی قرار دهد

فازی با عنوان مکان شعبه، وفاداری مشتریان، رضایت کارکنان، رضایت مشتری، خلاقیت و نوع آوری، 
های مـالی اسـتااده گردیـده ظاهر شعبه، ظاهر کاکنان، ثبات کارکنان و همچنین خروجی حاصل از نرخ

استااده    c 0.5م و  های درخت تصمیهای شعب از الگوریتم منظور استخراج قوانین موجود در دادهاست. به
خبره فازی از سیستم استنتاج فازی متلب بهره گرفته شـده اسـت. گردیده است و برای طراحی سیستم
توان دانـش های خبره فازی میو سیستم  یکاوازدادهبا استااده    نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که

عملکرد شعب بانک را مورد خبره جام  صورت یک سیستمهای شعب را استخراج کرد و بهادهنهاته در د
 .ارزیابی قرار داد

 

 . فازی  خبره   ، سیستمی کاوداده ارزیابی عملکرد،  : ها کلیدواژه 
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   مقدمه -1
دانش   نظران صاحب  ه ک است  افته ی ت ی اهم حد آن تا  سازمان در  رد کعمل  یاب یارز وضوع م
آنچه  ت ی ر یمد  امروزه ک ت ی ری مد  توان ی نم  نمود،  ی ری گاندازه  نتوان  ه ک را  معتقدند   ران ی مد رد. 

 شعب  رد ک عمل ی اب یارز  و  یر یگاندازه  به  از ین  خود  شعب  امور  اداره  و  ی زی ربرنامه  جهت  ها ک بان

 شوند آگاه آنان  قوت  و ضعف نقاط از  و  رده ک سه یمقا  گرید یک  با  را  خود  شعب  بتوانند  تا  دارند 

به هاک بان ن، یبنابرا.  بعضا   و  هستند  م ی حج ی ساختار   نظر  از  ه ک ی دولت  ی هاک بان  خصوص ، 

بر ین  دولت  وجوه  گردش  ت ی مسئول   ی هابرنامه  در  درصد  یک  ی حت  ارتقاء  است،  آنان  عهده  ز 
  .د ینما ی م  ک بان ت ی ر یمد  چنین هم  و  مردم  به  ی رسان خدمات  امر به  یتوجه  ان یشا ک مک  بهبودشان،

این   از  آن است هدف  فازی  سیستمیک  تا    تحقیق  اساس    1استنتاج    های الگوریتم ی  هاقابلیت بر 
بانک  داده  برگیزاننده برای استااده از    . عامل گردد طراحی  کاوی در امر ارزیابی عملکرد شعب 

  ها الگوریتم است که این    هاییقابلیت ،  کاوی برای ارزیابی عملکرد شعب بانکداده   های الگوریتم 
به  با محدودیت   دهند می کاوی این امکان را  های داده وریتم گ ال  ، عنوان نمونه دارند.  هایی  که دیگر 

مواجه نباشند. دراین تحقیق ابتدا  شعب  ها و تعداد رکورد در ارزیابی  چون تعداد و تنوع ویژگی 
که در ارزیابی عملکرد شعب بانک اهمیت دارند. هدف    شودمی پرداخته    متغییرهاییبه بررسی  

در ارزیابی شعب   خبره فازی  هایسیستم براساس    های جدیدحل یافتن راه   ،بعدی در این تحقیق 
 . باشدمی  و متغیرهای فازی  کاویداده   یهاالگوریتم بانک با استااده از  

کلی   به   خبره  سیستم طراحی    حاضر،   پژوهشهدف  شعب  فازی  عملکرد  ارزیابی  با  منظور 
هم  مالی  استااده  متغیرهای  و  فازی  متغیرهای  از  کنار    .باشد می زمان  در  بتواند  که  سیستمی 

دانش استخراج شده از متغیرهای مالی، متغییرهای فازی را نیز که اطلاعات عددی دقیق درباره  
نیست ها  آن  ع  موجود  ارزیابی  در  زیادی  اثر  امر  متخصصان  نظر  به  بانک  ک ملاما  شعب  رد 
به اهداف  به   استااده کرده است.   ، گذارند می  به شرح    پژوهش   الات سؤ   پژوهش منظور دستیابی 

 . است شده زیر ارائه 
از  -1 استااده  در    توانی م چگونه    کاویداده   ی هاک ی تکنبا  نهاته  به    های داده دانش  مربوط 

 متغیرهای مالی را استخراج کرد؟ 
  سیستم توان با استااده از دانش نهاته در متغیرهای مالی در کنار متغیرهای فازی، چگونه می -2

 فازی برای ارزیابی عملکرد شعب بانک ارائه کرد؟  خبره
عبارت  پژوهش  این  متغیرهای  از: او  وابسته   شعبعملکرد    ند  متغیر  و    باشد ی م   پژوهش   بانک 

 . باشندی م  پژوهش بانک متغیرهای مستقل   شعب عوامل اثرگذار بر عملکرد 
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به  و سپس   ه شده استپرداخت و پیشینه پژوهش ر ادامه این مقاله ابتدا به بررسی مبانی نظرید 
  ی هاافته یدر بخش بعدی به بیان    پرداخته خواهد شد.  پژوهش  روشو    یشناس روش بررسی  
گردیده  راحی شده تشریح  طفازی    خبرهستم ی سو   هال یتحل و   های خروجو  پرداخته شده   پژوهش

ارزیابی  منظور  ، به طراحی شده فازی  خبره  سیستم از   منظور تست سیستم، ه ب  در پایان نیز  .است 
 استااده شده است.   بانک ه شعب
 

 و پیشینه تحقیق  پژوهش ری  ظمبانی ن -2
عنوان دو بحث اصلی ارائه  به  3فازی  خبره  ستمیسو    2کاویداده در این قسمت به بررسی مااهیم  

 . شود می شده در این تحقیق پرداخته 
اند که به جای استااده از منطق دو ارزشی،  خبره   هایسیستم خبره فازی نوعی از    هایسیستم 

آن  می در  استااده  فازی  از منطق  فکرکردن  می   .شود ها  فازی روش  منطق  اذعان داشت،  توان 
سازی کند. همچنین  مدل   گیری انسان رانماید تا روش تصمیم منعکس کرده و تلاش می   افراد را

می  هوشمند  و  جدید  سیستمی  ایجاد  به  منجر  فازی  کاربردهای  . شودمنطق    خبره   ستمیس از 
می  به فازی  تحلیل    توان  الگو،  و   هایسیستم شناسایی  واق     مالی  در  کرد.  اشاره  داده  تحلیل 
شوند که در مجموع  را شامل می  ای از تواب  عضویت و قوانینخبره فازی مجموعه   های سیستم 

می  استااده  استدلال  هسته    هایسیستم گردند.  برای  و  هستند  قواعد  یا  بردانش  مبتنی  فازی 

  خبره   ستم یس .ه استمرکزی یک سیستم فازی پایگاه دانشی است که از قواعد فازی تشکیل شد 
های فازی  تواب  عضویت و مجموعه  ویک بدنه از حقایق  شامل فازی شامل یک مجموعه قوانین

فازی   هایسیستم  .یابد که از طریق کاربرد قوانین به حقایق دست می است و یک موتور استنتاج 
ها، استراتژی مناسبی را  و درجات و مراتب آن   هستند  متناوبهایی که  براساس تعیین موقعیت 

برمی  عملکرد سیستم  استراتژی برای  از  باید برای  گزینند. در واق  طیای  فازی    هایسیستم ها 

ش  تأتعریف  برای  کدام  هر  نماید  مشخص  که  محدوده ود  چه  در  هستند ثیرگذاری  مناسب    .ای 
نمایند.    سازی دلال عامه فهم را مدل یم و یا استخبره فازی قادرند استدلال عقل سل   های سیستم 

معمولی    هایسیستم باشد که انجام آن برای  مهم علاوه بر پرداختن به عدم قطعیت می امر  این  

است  ب  .دشوار  فازی  سیستم  یک  ساخت  شروع  نقطه  مجموعه ه درواق   آوردن  از  دست  ای 
دانش افراد خبره یا دانش حوزه مورد   اگر و آنگاه قواعد از  باشد. در مرحله  بررسی می فازی 

 .بعد، ترکیب این قواعد در یک سیستم واحد را خواهیم داشت 
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استنتاجمراحل کار در سیستم  ترکیب،  فازی،  حالت  از  خارج کردن  و    های خبره فازی شامل: 
شرح زیر  هایی به بایست گام فازی نیز می   خبره  ستمی سمنظور طراحی  . به باشدمی سازی  فازی 

  و در گام بعد  نمود: ابتدا تعریف معیارها و اهداف، سپس تعیین روابط ورودی و خروجیطی   را
  استااده از ساختار مبتنی بر قاعده منطق فازی و شکستن مسئله به یک سری قواعد اگر و آنگاه 

ساخت تواب  عضویتی که مقدار عبارات ورودی/خروجی استااده شده در قواعد را    پایان  در  و
 ید. نماتعریف می 

از شده استااده 4متلب افزارنرم  از حاضر، پژوهش یفاز  خبره ستمیس  یطراح  جهت  است. 

 یبرقرار با و است شده استااده آن یفاز  منطق ابزار جعبه  و 5اربرک یکیگراف واسط اناتکام 
 یکیگراف داشتن واسط با ه ک  شود یطراح  یستمی س تا است شده یسع  بخش، دو نیا  انیم ارتباط

 ردک عمل و یر یپذ ، انعطاف یفاز  منطق ابزار جعبه  از استااده با و بوده اربرپسندک مناسب، اربرک

در سیستم فازی که در این تحقیق طراحی گردیده است، جدای از استااده از   .ابد ی  بهبود  ستم یس
به متغیرهای   و  آن غیرفازی  بانک کارگیری  ارزیابی عملکرد شعب  در  از متغیرهای فازی  ها  ها، 

نیز استااده شده است. چرا که در بسیاری از موارد بدون در نظر گرفتن متغیرهای فازی امکان  
 نماید. رسیدن به مدلی نهایی و کامل جهت ارزیابی عملکرد غیرممکن می 

انجام شده   به سوابق پژوهشی  توجه  نظرات جم  با  براساس  و  این تحقیق  از  در  آوری شده 
حاصل گردیده    1ارائه شده در شکل    ماهومی  انجام تحقیق حاضر مدلمنظور  گان امر، به خبر

مالی که    هاینسبت ابتدا با استااده از    ،طور که در این مدل مشخص گردیده است   است. همان
داده می  از طریق  به  ذهای  تواند  نخست  استااده شود، در گام  بانک  داده  پایگاه  در  خیره شده 

تواند تصویری کامل از  مالی نمی  هاینسبت که تنها استااده از    ارزیابی اولیه دست یافت. از آنجا
گردیده  وضعیت عملکردی شعب را مشخص نماید، در گام دوم متغیرهای فازی به مدل اضافه  

از متغیرهای فازی در کنار    است  استااده  با  یافته   هاینسبت تا  تکامل  به تصویری  از  مالی  تر 
 . وضعیت عملکرد شعب پرداخته شود 
و    روی ست که توسط شاپا، تعریای  است   کاوی مطرح شدهیکی از تعاریای که در خصوص داده 

ح و  یناشناخته، صر  اطلاعاتند استخراج  یفرا  یکاوداده ده که  ی ارائه گرد  1991درسال    6یفارول 
به دانش،  ی ما ره شده در  ی ذخ  یهان، از داده یو قوان   هات ی محدودد بالقوه همچون قواعد مرتبط 

 [. 1]  باشدی م   یاض ی شناخت الگو، آمار و ر  یهاک یتکن داده و استااده از   یانبارها 
فازی تحقیقات زیادی انجام شده است و کاربردی بودن این نوع از    های سیستم کارگیری  ه در ب

با   ایمقاله عنوان نمونه،  . به باشد می قابل اعتبار  ،با تحقیقات زیادی که انجام شده است هاسیستم 
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که    "یک یالکترون   ی خدمات بانکدار  تی ا یک  یر یگجهت اندازه   یفاز   خبره  ستمیس   یطراح " عنوان  
  های سیستم سعی کرده است با استااده از   ،به چاب رسیده است   1394در سال  7توسط نصری 

مدلی    . در این تحقیق[2]   گیری کیایت خدمات بانکداری الکترونیکی بپردازدخبره فازی به اندازه 
فازی که   خبره سیستمبا یک   تر کیایت خدمات بانکداری الکترونیکیگیری دقیق جام  برای اندازه 

فازی   سیستم  پنج  پیاده   ،باشد می دربرگیرنده  سینا  بانک  در  که  است  گردیده  سازی  طراحی 
فازی در حوزه مالی تحقیقات    یها الگوریتم و    هاسیستم در خصوص استااده از    گردیده است.

است.  دیگ شده  انجام  نیز  عنوان    ایمقاله در  ری  صنعت  " با  در  مالی  ریسک  مدیریت 
  رات ، با استااده از پرسشنامه به استااده از نظ" ای فازیخودروسازی با رویکرد تحلیل شبکه 

گذار بر ریسک مالی در صنعت خودرو پرداخته  متغیر اثر  13برگان امر به بررسی  نار از خ   25

بندی اعتباری اوراق  طراحی مدل ارزیابی رتبه "دیگر با عنوان   ایمقاله در  همچنین   . [ 3]   شده است 
نظر خبرگان در    با استااده از  ، "فازی تطبیق پذیر  -های عصبیبهادار اسلامی با رویکرد شبکه 

ن خصوصی  بندی ناشر پرداخته است که ناشر دولت دارای کمترین و ناشریگام نخست به رتبه 
مین مالی، برای ناشر  بندی ابزارهای تأاند و در گام دوم برای رتبه سک بوده دارای بیشترین ری

 . [ 4]  دولت اوراق اسناد خزانه دارای کمترین و اوراق سلف دارای بیشترین ریسک بوده است

عنوان    ای مقاله در   عملکرد  " با  داده ارزیابی  رویکرد  با  بانک  و  شعب  ،  " خبره  ستمی سکاوی 
اند و بر اساس دانش استخراج  ی به ارزیابی عملکرد شعب پرداخته کاواستااده از داده محققین با  
پرداخته    8افزار کلیپس تااده از نرم با اس   خبره  ستمیس کاوی به طراحی  داده  یهاالگوریتم شده از 

 . [ 5]  شده است
از   استااده  با  شعب  عملکرد  ارزیابی  خصوص  همچنین    [6]کاوی  داده   ی هاالگوریتم در  و 

ناپارامتریک روش ،  [ 8]  تحلیل پوششی عملیات،  [ 7]   فازی  AHPدیگری چون    یهاالگوریتم    های 
علاوه بر این موارد در خصوص ارزیابی   . انجام گرفته است نیز تحقیقات دیگری    ، [11] ، [ 10]   ، [ 9]

ای به  در مطالعه   (1398)   9دژپسند   . [12] است    شده های خصوصی تحقیقاتی انجام  عملکرد بانک 
بر بهره بررسی عوامل مؤ بانک ثر  های تخصصی و تجاری دولتی و خصوصی پرداخته  وری 

خادمی   ایمقاله در    .[ 13]   است  بر  1399)  10دیگر  بانکی  خاص  متغیرهای  اثرات  بررسی  به   ،)

بانک  استسودآوری  پرداخته  در  .[ 14]   ها  عنوان    ای مقاله همچنین  ارزیابی  "با  مدل  توسعه 
بانک  پایداری  ایرانعملکرد  بررسی  محقق  ،" های  به  غیر   27ین  و  دولتی  ایران  بانک  دولتی 

] پرداخته  تأ" عنوان    دیگر با  ای مقاله [. همچنین در  15اند  عملکرد مالی بر    ی ارهایمعثیر  بررسی 
بانک  مالی  مالیپایداری  بحران  در شرایط  بررسی  ،  " ها  بورس    یها بانک به  در  شده  پذیرفته 



 1400، زمستان   4، شماره  6گیری  ـــــــــــــــــــــــــــــ دوره های نوین در تصمیم پژوهش               `

241 

بهادار است   اوراق  پرداخته شده  برای یک دوره شش ساله  در  16]  تهران  به    ،دیگر   ایمقاله [. 
  پژوهشی در    همچنین   [. 17]  ای شعب بانک پرداخته شده استارزیابی اثربخشی و کارایی هزینه 

به بررسی تعیین ماندگاری و سودآوری مشتریان بانک با استااده از مدل درخت تصمیم  ، دیگر 
ثر بر ماندگاری و سودآوری مشتریان ارزی یک بانک  که در آن عوامل مؤ  پرداخته شده است

 . [ 18]  دولتی بررسی گردیده استاری  جت

 
 پژوهش مدل مفهومی   -3
متغیرهای فازی    مالی، گاهی اوقات   های داده ر ارزیابی عملکرد شعب بانک، جدای از استااده از د 

های  م با استااده از سیستتحقیق  بایست لحاظ گردد. دراین  سازی می نیز وجود دارد که در مدل 
طور که    . همانپرداخته شده استخبره فازی و متغیرهای فازی به ارزیابی عملکرد شعب بانک 

با عنوان   خبره  سیستم در طراحی    ،باشد می مشخص    1در شکل   فازی  های مکان  از نه متغیر 
آوری، ظاهر شعبه،  شعبه، وفاداری مشتریان، رضایت کارکنان، رضایت مشتری، خلاقیت و نوع 

مالی استااده گردیده است.    هاینرخ ن، ثبات کارکنان و همچنین خروجی حاصل از  ظاهر کاکنا
ب   ی هاالگوریتم ، ابتدا با استااده از  "مالی  هاینرخ خروجی براساس  "دست آوردن متغیر ه برای 
شده  پرداخته   1متغیرمالی موجود در جدول   21کاوی به بررسی وضعیت شعبه بر اساس داده
.  گرفته است   عنوان یک متغیر فازی ورودی در مدل قرارو در گام بعد خروجی حاصل به   است

 ی فاز خبرهستم یس یمدل ماهوم.  1کلش
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متغیرهای مربوط به طراحی سیستم فازی بر اساس نظرات خبرگان امر استخراج گردیده است.  
ان کارایی شعب را برروی یک طیف از مقدار صار تا  ز یت فازی بودن می دلیل ماه ه این سامانه ب

می  بررسی  باشد سه  نزدیکتر  سه  مقدار  به  هرچه  بودن    ،نماید. خروجی  کاراتر  میزان  بیانگر 
 . باشدمی شعبه 

گردید و سپس مجموعه  انتخاب  گیری  تصمیم  ابتدا معیارهای  مذکور  های  در طراحی سیستم 
ین  یر متغیر بر اساس نظرات خبرگان تعیین گردید و در نهایت به تبه   11فازی و تواب  عضویت 

پرداخته شد مرتبط  فازی  ارزیابی عملکرد شعب  ی هاالگوریتم از    .ه است قواعد  برای  که  بهره  ی 
. ابتدا با  باشدی م   13یبند طبقه و    12ی بند خوشه زمان از دو الگوریتم  ، استااده همگرفته شده است 

ورودی    یهاشاخص بر اساس   هاداده کردن    یبندخوشه به   یبند خوشه   یهاالگوریتم استااده از 
  کارا مه ی نزدن به عنوان شعب کارا، ناکارا و   برچسبتعیین وضعیت عملکرد شعب و    منظورو به 

است پرداخته   براساس  شده  حال  از    یبنددسته .  استااده  با  گرفته    ی ها الگوریتم صورت 
پرداخته    ی بندطبقه  دسته  هر  در  موجود  قواعد  و  دانش  استخراج  بعدی  شود ی مبه  گام  در   .

. سیستم طراحی  شود ی مپرداخته  فازی    خبره   ستم یسبه طراحی    ،دست آمده ه براساس قواعد ب
  پژوهش جامعه آماری در این   براساس پارامترهای ورودی را دارد. شعبشده توانایی ارزیابی 

که به دلیل   باشدی م ایران و در بازه زمانی یک ماهه   یهابانک یکی از    شعبی مربوط به هاداده 
 . باشد ی نم پذیر  بانک امکان بیشتر از  امکان انتشار اطلاعات  ،محرمانگی آن 

 

   هاها و تحلیل داده یافته -4

داده به  انجام  ابتدا  منظور  اساسکاوی  خبرگان    بر  مناب ،    7در  شاخص    21نظرات  دسته، 
و ارزی، سود  فعالیت  تعهدات،  نوین  مصارف،  بانکداری  و گسترش  بازار  برای    زیان، توسعه 

اول    شاخص در سه وضعیت موجودی  21ی این  هاداده ه شد.  ارزیابی شعب بانک در نظر گرفت
   اج گردید.در جدولی استخر (  1) مقدار هدف و موجودی در لحظه با فرمول دوره و 

درصد  تحقق هدف =
موجودی  اول  دوره −موجودی  روز

موجودی  اول  دوره −مقدار  هدف 
×100 

را شاهد خواهیم بود. اگر موجودی اول دوره بزرگتر از موجودی    در این فرمول سه وضعیت
روز باشد و به عبارت دیگر اگر جدای از عدم تحقق هدف با کاهش موجودی از زمان اول دوره  

پارامتر تحقق هدف منای خواهد شد و اگر موجودی روز بزرگتر از موجودی اول    ،مواجه باشیم
میزان    ،خواهد داشت که اگر از مقدار هدف کمتر باشد   تحقق هدف مقداری مثبت را   ،دوره باشد 

(1) 
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خواهد بود و اگر از مقدار هدف بیشتر باشد و به عبارت دیگر    100درصد تحقق هدف کمتر از  
 خواهد بود.   100در آن شاخص تحقق هدف بیشتر از    ، باشد هدف را محقق کرده 

لیست    1جدول   برای    ییهاشاخص شامل  که  شد  یبندخوشه ست  است.  استااده  منظور  به ه 
بهره    هاشاخص   ترمناسب کاربری   جدول  در  شده  ارائه  اختصاری  حروف  از  محاسبات  در 

است  شده  این  هاداده   .گرفته  در  استااده  مورد  بانک    پژوهش ی  از  ماهه  یک  بازه  یک  برای 
از   به هرکدام  اطلاعات مربوط  تمام     .باشد ی م   2به قرار جدول    هاشاخص دریافت شده است. 

 استااده شده است.   14کیمینز    از الگوریتم  یبند خوشه برای انجام   .باشند ی م مقادیر عددی 
 

 شعب بانک  ی بنداستااده شده در خوشه   یهاشاخص .  1جدول 
 نام اختصاری  ارزیابی عملکرد   یها شاخص  اصلی معیار  

 مناب  

ارزان قیمت طی دوره به افزایش   ی ها سپرده درصد متوسط افزایش  
 مانده هدف تعیین شده 

ارزان    یها سپرده درصد  
 قیمت 

طی دوره به افزایش مانده   دار مدت  ی ها سپرده درصد متوسط افزایش  
 هدف تعیین شده 

 دار مدت   یها سپرده درصد  

 مصارف 

درصد متوسط افزایش مانده تسهیلات به افزایش مانده هدف تعیین  
 شده 

 درصد مانده تسهیلات 

درصد متوسط افزایش تسهیلات خرد به افزایش مانده هدف تعیین  
 شده 

 درصد تسهیلات خرد 

 NPLدرصد   در انتهای دوره  NPLدرصد  

 تعهدات 

صادره ریالی طی دوره به    نامهضمانت درصد نسبت تعهدات بابت  
 هدف تعیین شده 

 نامه ضمانت درصد تعهدات  

درصد نسبت تعهدات بابت اعتبار استادی گشایش یافته ریالی طی  
 دوره به هدف تعیین شده 

درصد تعهدات اعتبار  
 اسنادی 

 فعالیت ارزی 

وبروات صادره طی دوره به هدف تعیین    جاتحواله درصد نسبت 
 شده 

 درصد حواله جات و بروات 

درصد نسبت اعتبار اسنادی گشایش یافته و ضمانت نامه صادره  
 ارزی طی دوره به هدف تعیین شده 

درصد اعتبار اسنادی و  
 ضمانت نامه صادره 

 سود و زیان 

 مستقیم پول درصد هزینه   درصد هزینه مستقیم پول 

درصد نسبت درآمد کارمزدی زیالی از محل تعهدات به هدف تعیین  
 شده در انتهای دوره 

درصد درآمد کارمزدی از  
 محل تعهدات 

ارزی( به هدف تعیین شده    یها ت ی فعالدرصد نسبت درآمد ارزی )کلیه  
 در انتهای دوره 

 درصد درآمد ارزی 
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 نام اختصاری  ارزیابی عملکرد   یها شاخص  اصلی معیار  

درصد نسبت سوددریافتی   پرداختی درصد نسبت سود دریافتی به سود 
 به پرداختی 

 درصد مانده سود وزیان  درصد مانده سود و زیان شعبه نسبت به هدف تعیین شده 

 توسعه بازار 

درصد افزایش تعداد کل مشتریان طی دوره به افزایش هدف تعیین  
 شده 

 درصد افزایش مشتریان 

و   ی نقد کارت ،  ه یهدکارت ،  کارت بن درصد تعداد کارت صادره)  
 ( طی دوره نسبت به هدف تعیین شده در انتهای دوره مرابحهکارت 

  ی ها کارت درصد تعداد  
 صادره 

گسترش  
 بانکداری نوین 

درصد تعداد کاربران اینترنت بانک و موبایل بانک طی دوره به هدف  
 تعیین شده 

درصد تعداد کابران اینترنت  
 و موبایل بانک 

درصد درآمد به هزینه   ( هادستگاه کلیه )  ATM یها دستگاه درصد نسبت درآمد به هزینه 
ATM 

صار و کم تراکنش نسبت به    POS  یها دستگاه درصد سهم تعداد 
 در انتهای دوره  شدهن یی تع هدف 

  یها دستگاه درصد تعداد 
POS 

  POS  یها دستگاه متصل به  ی ها سپرده درصد میانگین نرخ سود  
 نسبت به به هدف تعیین شده در انتهای دوره 

  یها سپرده درصد نرخ سود  
POS 

نسبت   POS  یها دستگاه متصل به   یها سپرده درصد میانگین مانده  
 به به هدف تعیین شده در انتهای دوره 

درصد مانده سود  
 POS  یها سپرده 

 

 های مورد بحث ارتباط با شاخص   ها درداده  ت ی وضع.   2جدول  

 حداکثرمقدار  حداقل مقدار  میانگین  داده نوع  شاخص 

 101.00 -56.00 31.499 عددی  ارزان قیمت   یها سپرده درصد  
 105.00 -89.00 36.608 عددی  مدت دار   یها سپرده درصد  

 104.00 -89.00 41.077 عددی  درصد مانده تسهیلات 
 98.00 -56.00 41.729 عددی  درصد تسهیلات خرد 

 98.00 -89.00 39.381 عددی  NPLدرصد  

 95.00 -59.00 37.283 عددی  درصد تعهدات ضمانت نامه 
 104.00 -49.00 49.894 عددی  درصد تعهدات اعتبار اسنادی 
 110.00 -26.00 46.173 عددی  درصد حواله جات و بروات 

 115.00 -26.00 44.053 عددی  صادره   نامهضمانت درصد اعتبار اسنادی و  
 110.00 -56.00 35.272 عددی  درصد هزینه مستقیم پول 
 115.00 -49.00 39.264 عددی  از محل تعهدات   درصد درآمد کارمزدی

 110.00 -56.00 36.264 عددی  درصد درآمد ارزی 
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 حداکثرمقدار  حداقل مقدار  میانگین  داده نوع  شاخص 

 115.00 -56.00 35.320 عددی  درصد نسبت سوددریافتی به پرداختی 
 106.00 -56.00 31.376 عددی  درصد مانده سود وزیان 

 105.00 -59.00 38.160 عددی  مشتریان درصد افزایش  
 106.00 -59.00 41.472 عددی  صادره   ی ها کارت درصد تعداد  

 106.00 -56.00 38.977 عددی  بران اینترنت و موبایل بانک ر درصد تعداد کا 

 106.00 -56.00 40.944 عددی  ATMدرصد درآمد به هزینه  

 162.00 -59.00 40.507 عددی    POS  یها دستگاه درصد تعداد 

 106.00 -89.00 30.072 عددی  POS یها سپرده درصد نرخ سود  

 106.00 -56.00 41.706 عددی  POS ی ها سپرده درصد مانده سود  

 
برای   .باشدی م کیمینز ، کارا مه ین کارا، ناکارا و    ی هاخوشه الگوریتم مورد استااده برای جداکردن  

رکورد در  1717نتایج حاصل نشان داده که  درنظر گرفته شد.  3برابر  kاستااده از این الگوریتم 
.  اند گرفته قرار   کارامه ی نرکورد نیز در خوشه   821د ناکارا و  ر رکو 586خوشه کارا قرار گرفت و 

اساس   موجود هاداده بر  خوشه    ،ی  نوع  تعیین  در  شاخص  شاخص  مؤثر مهمترین  درصد  ، 
دست  ه اساس مدل ب بر ارزان قیمت طی دوره به افزایش مانده هدف  ی هاسپرده متوسط افزایش  

کارا، نیمه کار و    یهابرچسب در انتهای این بخش هرکدام از رکودها دارای یکی از    آمده است.
 . دهدی م دارای ناظر را    یبند طبقه  ی هاالگوریتم که این امر امکان استااده از   باشند ی م ناکارا 

از   هریک  در  موجود  قوانین  استخراج  برای  بعد  مرحله  از  ه ب  یهاخوشه در  آمده  دست 
  ی هاالگوریتم   یبند طبقه منظور  به   گردید.استااده    میتصم  درخت و    یبند طبقه   ی هاالگوریتم 

الگوریتم، متناسب با نوع   نی ترمناسب منظور یافتن  این اساس به   است که بره  مختلای ارائه گردید

و    QUEST   ،Neural Net و CRT ،CHAID ، 0.5 Cالگوریتم  شش حاضر  پژوهشی  هاداده 
SVM   در جدول   هاالگوریتم نتایج میزان خطا و صحت هرکدام از اعمال گردید.    هاداده ر روی  ب

ی  هاداده مدل بهتری از  c 0.5الگوریتم نتایج   ، ور که مشخص استط همان ارائه گردیده است. 3
مورد استااده    پژوهشعنوان مدل نهایی  و لذا خروجی این الگوریتم به   دهدی مرا ارائه    پژوهش

و   یم نمونه به دو مجموعه داده آموزش یسنجش اعتبار و صحت مدل، از تقس  یبرا  قرار گرفت.
  ی اب یار ارز ی، مع هاطبقه تست در   ی هاه ک دادی ا تاکی  ی بندده است. صحت طبقه یتست استااده گرد 

استااده    "بار تکرار  10متقابل با   یاعتبارسنج "ق از ین تحق ی که در ا باشدی م اعتبار و صحت مدل  
  90م نموده و هر بار  یقسمت تقس   10را به    هاداده مجموعه    ین روش اعتبارسنج ی شده است. ا
عنوان مجموعه داده تست  درصد را به   10و   یموزش آ عنوان مجموعه داده را به   هاداده درصد از 
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م و  نموده  طبقه ی انتخاب  دقت  اسنجد ی م را    یبندزان  فرای.  صورت    10ند  ی ن  و    ردی گی م بار 
 گردد. ی مدل ارائه م   ییعنوان دقت نها ن گرفته شده و به یانگ ی ه درجات دقت میجه از کلیدرنت 
 

 پژوهش ی  هاداده اعمال شده بر روی    یهاالگوریتم صحت   درصد.  3جدول 
 الگوریتم  درصد صحت  درصد خطا 

5.14 94.86 CRT 

7.47 92.53 CHAID 
0 100 C5.0 

12.05 87.95 QUEST 
0.2 98 NeuralNet 
0.2 98 SVM 

 
الگوریتم   اساس  تأ متغیر   نی ترمهم   c5.0بر  مدلثهای  به یرگذار در  عبارت،  از درصد  ند  ا ترتیب 

و بروات، درصد تعهدات   جاتحواله ارزان قیمت، درصد  ی هاسپرده ، درصد  دار مدت  یهاسپرده 
صادره،    نامه ضمانت اسنادی، درصد نسبت سود دریافتی به پرداختی، درصد اعتبار اسنادی و  

تعداد   درص  یها کارت درصد  مشتریان،  افزایش  درصد  تعداد  صادره،  ،    POS  یهادستگاه د 
تصمیم و قواعد    درخت   .POS  ی هاسپرده و درصد مانده سود    ATMدرصد درآمد به هزینه  

در گام بعدی بر اساس درخت و قواعد    ارائه گردیده است.  الف استخراج شده از مدل در پیوست 
   ه است.طراحی گردید  ی وربهره جهت فازی  خبره  ستم ی ساستخراج شده  

  ، باشدمی طور که مشخص   . همان دهد ی م تواب  عضویت متغیر رضایت مشتری را نشان   2شکل  
وضعیت رضایت مشتریان با پنج تاب ، خیلی راضی، راضی، خنثی، ناراضی و خیلی ناراضی  

و   اند گرفته قرار   -1تا   1. این تواب  بر روی طیای از باشدمی به شکل گوسی   تعیین گردیده است 
 . دهد ی م خنثی را برای رضایت مشتریان نشان   با ی تقرمقدار صار وضعیتی  
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 واب  عضویت ورودی رضایت مشتریان ت .  2شکل 

 

پارامترهای مربوط به تاب  عضویت رضایت مشتریان نشان داده شده است.    4در جدول   نیز 
پنج متغیرمربوطه دارای شکل تاب  گوسی    همان  پارامترهای  باشندمی طور که مشخص است   .

 آمده است.  4تاب  عضویت مربوطه نیز در جدول  
 

 پارامترهای تاب  عضویت رضایت مشتریان   .4ل جدو 
 رضایت مشتری 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 
 gaussmf' [0.2124 -1]' خیلی ناراضی 

 gaussmf' [0.2124 -0.5]' 'ناراضی '

 gaussmf' [0.2124 0]' 'خنثی '

 gaussmf' [0.2124 0.5]' 'راضی '
 gaussmf' [0.2124 1]' خیلی راضی 

 
  1تا   0که بر روی طیای از   باشد می متغیر فازی وفاداری مشتریان   تبیانگر تواب  عضوی  3شکل 

کم   و  متوسط  زیاد،  سه وضعیت  دارای  و  است  گرفته  محدود  باشد می قرار  در  مقداری   .0.5  
 . باشد می بیانگر وضعیت متوسط شعبه از نظر وفاداری مشتریان 
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 تواب  عضویت ورودی وفاداری مشتریان .  3شکل 

 

داده شده است.    5در جدول   نشان  نیز  وفاداری مشتری  تاب  عضویت  به  پارامترهای مربوط 
ای  طور که مشخص است برای سه متغیرمربوط به وفاداری مشتری، شکل تاب  زنگوله   همان 

 درنظر گرفته شده است. 
 

 مشتری پارامترهای تاب  عضویت وفاداری   .5جدول 
 وفاداری مشتری 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 gbellmf' [0.25 2.5 0]' 'کم '

 gbellmf' [0.25 2.5 0.5]' 'متوسط '

 gbellmf' [0.25 2.5 1]' 'زیاد'
 

می   4شکل   نشان  را  شعبه  ظاهر  متغیر  عضویت  تاب تواب   دو  دارای  که    "بد"و  "خوب"دهد 
قرار گرفته است. مقداری در بالاتر از صار بیانگر وضعیت    -1تا    1و در یک طیف از    باشدمی 

بد برای شعبه    باشدمی ظاهر شعب خوب   بیانگر ظاهر  از صار  کمتر  این  باشدمی و مقداری   .
ز نظر خوب یا بد بودن ظاهر  بیانگر شدت بیشتری ا ،باشد   تر ک ینزد  -1+ و یا 1مقادیر هرچه به 

 باشد. شعبه می 
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 تواب  عضویت ورودی ظاهر شعبه .  4شکل 

 

طور    پارامترهای مربوط به تاب  عضویت ظاهر شعبه نشان داده شده است. همان  6در جدول  
 ای درنظر گرفته شده است. مربوطه شکل تاب  زنگوله  برای دو متغیر ،که مشخص است 

 

 پارامترهای تاب  عضویت ظاهر شعبه .  6جدول 
 ظاهر شعبه 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 gbellmf' [0.58 1.57 -0.8359]' 'بد'

 gbellmf' [0.5999 3.5 0.756]' 'خوب '
 

طور   پارامترهای مربوط به تاب  عضویت ثبات کارکنان نشان داده شده است. همان 7در جدول  
 . باشندمی که مشخص است سه متغیرمربوطه دارای شکل تاب  زیگمویید 

 

 پارامترهای تاب  عضویت ثبات کارکنان .  7جدول 
 ثبات کارکنان 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 dsigmf' [10.99 -0.25 10.99 0.25]' 'پایین'

 dsigmf' [10.99 0.25 10.99 0.75]' 'متوسط '

 dsigmf' [10.99 0.75 10.99 1.25]' 'بالا '
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ک و در سـه    دهد ی م تواب  عضویت متغیر ثبات کارکنان را نشان    نیز   5شکل   ا یـ ی از صـار تـ که در طیاـ
ان    0.5مقداری بالاتر از    حالت ثبات کارکنان بالا، متوسط و پایین تعیین گردیده است.  ات کارکنـ انگر ثبـ بیـ

ا و مقادیر    باشد می با وضعیت مناسب   ان    0.5از    تر ن یی پـ ات کارکنـ ه سـمت وضـعیت نامناسـب ثبـ ز بـ نیـ
 باشد. میزان متوسط ثبات کارکنان می  نیز بیانگر   0.5. مقادیری در محدود  باشد می 

 

 
 تواب  عضویت ورودی ثبات کارکنان .  5شکل 

دست آمده از مقادیر مالی نشان داده ه پارامترهای مربوط به تاب  عضویت کارایی ب   8در جدول  
 باشند. مربوطه دارای شکل تاب  مثلثی می   طور که مشخص است سه متغیر  شده است. همان

 

 پارامترهای تاب  عضویت کارایی بدست آمده از مقادیر مالی .  8جدول 
 کارایی بدست آمده از مقادیر مالی 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 trimf' [-1.8 -1 -0.2]' 'پایین'

 trimf' [-0.8 0 0.8]' 'متوسط '

 trimf' [0.2 1 1.8]' 'بالا '
 

که در سه وضعیت بالا،   باشد می نمایشی از وضعیت متغیر کارایی براساس مقادیر مالی   6شکل 
تا  0.2در نظر گرفته شده است. مقادیر در محدود  -1+ تا  1متوسط و پایین و در طیای بین    +

  0.2بالاتر از    با یتقرو مقادیری    باشد می بیانگر کارایی متوسط شعبه از منظر مقادیر مالی    -0.2
نیز بیانگر کارایی پایین شعبه از    -0.2از   ترن ییپا و مقادیری    باشدمی کارایی بالای شعبه  بیانگر  

این متغیر  باشدمی منظر مقادیر مالی   تعیین وضعیت  فازی براساس  عنوان ورودی سیستم  به . 
  1شاخص مالی مطابق با جدول  21بر روی   یبند طبقه  یها الگوریتم سازی نتایج حاصل از پیاده

 . باشد می 
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 دست آمده از مقادیر مالی ه تواب  عضویت ورودی کارایی ب .  6شکل 

  پارامترهای مربوط به تاب  عضویت رضایت کارکنان نشان داده شده است. همان   9در جدول  
 . باشند می پنج متغیرمربوطه دارای شکل تاب  گوسی  ،طور که مشخص است 

 

 پارامترهای تاب  عضویت رضایت کارکنان   .9جدول 
 رضایت کارکنان 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 
 gaussmf' [0.2124 -1]' خیلی ناراضی 

 gaussmf' [0.2124 -0.5]' 'ناراضی '

 gaussmf' [0.2124 0]' 'خنثی '

 gaussmf' [0.2124 0.5]' 'راضی '
 gaussmf' [0.2124 1]' خیلی راضی 

 

دارای پنج وضعیت، خیلی    دهدی م تواب  عضویت متغیر رضایت کارکنان را نشان    7شکل   که 
مقادیر    . باشدمی   -1+ تا  1راضی، راضی، خنثی، ناراضی و خیلی ناراضی و بر روی طیای از  

منظر رضایت کارکنان   از  خنثی  میران  بیانگر  م  باشد می نزدیک به صار  به  ق و  هرچه  +  1ادیر 
به    ،گردد ی م نزدیک   هرچه  برعکس  و  است  کارکنان  راضی  خیلی  میزان  نردیکتر    -1بیانگر 

 . باشدمی بیانگر وضعیت خیلی ناراضی کارکنان    ،شود می 
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 تواب  عضویت ورودی رضایت کارکنان .  7شکل 

 

خ  10در جدول   تاب  عضویت  به  مربوط  نوپارامترهای  داده شده است.  لاقیت و  نشان  آوری 
 . باشند می ای سه متغیرمربوطه دارای شکل تاب  زنگوله  ، طور که مشخص است همان 
 

 پارامترهای تاب  عضویت خلاقیت و نوآوری .   10جدول 
 خلاقیت و نوآوری 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 gbellmf' [0.25 2.5 0]' 'کم '

 gbellmf' [0.25 2.5 0.5]' 'متوسط '

 gbellmf' [0.25 2.5 1]' 'زیاد'
 

نیز تواب  عضویت متغیر خلاقیت و نوآوری نشان داده شده است. تواب  مربوط به    8در شکل  
قرار گرفته    + 1تا  0که بر روی طیف    باشد می این متغیر دارای سه وضعیت زیاد، متوسط و بالا  

  باشد می بیانگر توانایی متوسط شعب از منظر خلاقیت و نوآوری    0.5است. مقداری در محدود  
مقادیر به    و  چه  نزدیک  1هر  و    ،شود می +  دارد  شعبه  نوآوری  و  خلاقیت  زیاد  میزان  بیانگر 

 . دهدی م مقادیری نزدیک به صار، میزان خلاقیت و نوآوری کم شعبه را نشان 
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 تواب  عضویت ورودی خلاقیت و نوآوری .  8شکل 

 

داده شده است. همان   11در جدول     پارامترهای مربوط به تاب  عضویت ظاهر کارکنان نشان 
 . باشندمی ای  سه متغیرمربوطه دارای شکل تاب  ذوزنقه  ،طور که مشخص است 

 

 پارامترهای تاب  عضویت طاهرکارکنان .   11جدول 
 ظاهر کارکنان 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 trapmf' [-1.9 -1.1 -0.9 -0.1]' 'نامناسب '

 trapmf' [-0.9 -0.1 0.1 0.9]' 'متوسط '

 trapmf' [0.1 0.9 1.1 1.9]' 'مناسب '
 

نیز وضعیت ظاهری کارکنان را با سه وضعیت مناسب، متوسط و نامناسب بر روی یک   9شکل 
+ میزان متوسط از منظر ظاهر کارکنان 0.2تا   -0.2  حدودا . در محدوده  دهد ی م + را ارئه 1تا    -1بازه 

بیان   و   باشد می بیانگر ظاهر مناسب کارکنان    ، + حرکت کند 1و هرچه به سمت مقدار    کند ی م را 
 نشان از ظاهر نامناسب کارکنان دارد.   رود می   -1سمت  هرچه به  
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 تواب  عضویت ورودی ظاهر کارکنان .  9شکل 

 

طور که   پارامترهای مربوط به تاب  عضویت کارایی نشان داده شده است. همان   12در جدول 
 . باشند می سه متغیرمربوطه دارای شکل تاب  مثلثی   ،مشخص است 

 

 پارامترهای تاب  عضویت کارایی .   12جدول 
 کارایی 

 پارامترهای تاب  عضویت  شکل تاب   متغیر 

 trimf' [-1.2 0 1.2]' 'ناکارا'

 trimf' [0.3 1.5 2.7]' 'نیمه کارا'

 trimf' [1.8 3 4.2]' 'کارا '
 

که دارای سه وضعیت کارا، نیمه کار    باشدمی نیز بیانگر تواب  عضویت متغیر خروجی  10شکل  
بازه  ناکارا و برروی یک  فازی    .باشد می   3  تا  0و  از سیستم  در صورتی که خروجی حاصل 

به   محدود نزدیک  نشان    با  یتقر قرار گیرد، وضعیت    1.5طراحی شده در  را  نیمه کارای شعبه 
ه دارد و برعکس هرچه  بیانگر میزان کارایی شعب  ، رودمی   3و هرچه این مقدار به سمت    دهد ی م

 . دهد ی م ، میزان ناکارایی شعبه را نشان رود می به سمت مقدار صار پیش 
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 تواب  عضویت ورودی کارایی .  10شکل 

 

مربوط به خلاقیت و نوآوری و    15دو مورد از نمودارهای سطح  12  و شکل  11  در شکلدر ادامه 
وفاداری مشتری  ان رضایت مشتری برابر  در  برابر کارایی و همچنین  است.   اندر  دو    آمده  این 

در   تغییرات  ازای  در  را  متغیر  دو  وضعیت  نشان    بازهشکل  را  کارایی  با  مقایسه  در  خود 
دو  . دهندمی  می   شکل این  می نشان  نوآوری  و  خلاقیت  که  رضادهند  راستای  در  یت  بایست 

دنبال داشته  ه گرفته شود تا موجبات افزایش کارایی را بکار    مشتریان و وفاداری مشتریان به 
 باشد. 

 

 
 ی در ازای متغیر خلاقیت و نوآوری در برابر رضایت مشتریان ینمودار سطح کارا .  11شکل 
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 ی در ازای متغیر خلاقیت و نوآوری در برابر وفاداری مشتریان ینمودار سطح کارا   .12شکل 

 

 طراحی شده  فازی   خبره سیستم  -5

برنامه نرم   به  داردتبدیل مدل ماهومی  به همراه  به ناچار خطا را هم  اگر این خطا در    . افزاری 
این  در  ؛مدل نیز معتبر است   ،محدوده قابل قبول باشد  به اصلاح دارد   ،صورت   غیر  نیاز    مدل 

اندازه  استااده شده است. در این روش    هاخروجی . برای تست مدل از روش تحلیل رفتار  [ 19]
ثابت درنظر گرفته   یا  شود می تعدادی از متغیرها ورودی  ، سپس اندازه سایر متغیرها افزایش 

داده   در  شود می کاهش  کاهش  یا  و  افزایش  ازای  در  توسط    هاورودی .  خروجی  هر  اندازه 
این  گرددی م محاسبه    خبره   سیستم  گرفتن  قرار  هم  کنار  از  هر  ها خروجی .  برای  رفتاری   ،

می خروجی   به شکل  رفتار  تجزیه گیرد.  آمده  رفتار  شودمی تحلیل  ودست  که  صورتی  در   .
  د یی تأ به ازای اینگونه تغییرات بر اساس ادبیات پژوهش و یا نظرات افراد خبره مورد  هاخروجی 

مورد    خبره  سیستماعتبار    ،قرار گیرد این صورت   و  ردیگی م قرار    دیی تأنیز  غیر   سیستم   ،در 
دارد  خبره اصلاح  به  از  [ 2]   نیاز  دسته  هر  برای  گرفت.    هاورودی .  انجام  کار    ها خروجی این 

قرار   تحلیل  نیز مقایسه شده و مورد  ادبیات پژوهش  با  و  افراد خبره  توسط  محقق  علاوه بر 
تحلیل  و  است  صحت  گرفته  حاصل  از  نموده   د یی تأ را    هاخروجی های  تعدادی  ادامه  در  اند. 

 ده نمایش داده شده است. های انجام شتحلیل 

شکل   نیمه   13در  در وضعیت  شده  سیستم طراحی  قواعد  از  نمایشی  نحوه  نیز  است.  کارایی 
ارزیابی عملکرد شعب با استااده از این سیستم بدین صورت است که کاربر به قسمت نمایش  
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را تعیین   پایان  کند ی مقواعد سیستم رفته و سپس وضعیت هرکدام از متغیرهای ورودی  در   .
  13. شکل  د ی نمای م خروجی سیستم، وضعیت جایگاه شعبه مورد نظر را از نظر کارایی تعیین  

مشتری    دهدی منشان   وفاداری  خنثی،  مشتری  رضایت  منظر  از  شعبه  که  صورتی  در  که 
متوسط،   مالی  از مقادیر  کارایی حاصل  متوسط،  کارکنان  ثبات  متوسط، ظاهر شعبه متوسط، 
رضایت کارکنان خنثی، خلاقثیت و نوآوری متوسط، ظاهر کارکنان متوسط باشد، در نهایت از  

 را خواهد بود. کا منظر کارایی شعبه نیمه 
. این شعبه از منظر رضایت مشتری  دهد ی م ای از یک شعبه ناکارا را نشان  نیز نمونه   14شکل  
ثبات کارکنان    با  یتقر  بد،  ظاهر شعبه  کم،  وفاداری مشتریان  از منظر  از    با  یتقر ناراضی،  پایین، 

مالی    مقادیر  کارکنان    با  یتقر منظر  رضایت  نوآوری    با ی تقرپایین،  و  خلاقیت  میزان  ناراضی، 
 . باشد می نامناسب  با  یتقر کم و از نظر ظاهر کارکنان  با  یتقر 

 

 
 خبره فازی از قواعد وضعیت نیمه کارایی در سیستم  یانمونه .  13شکل 

 

 
 خبره فازی  از قواعد وضعیت ناکارایی در سیستم  یانمونه .  14شکل 
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که وضعیت یک شعبه کارا را به خود    باشد می ی یک شعبه  هاورودی ای از  نیز نمونه   15شکل  
راضی، از منظر وفاداری   با ی تقراختصاص داده است. شعبه مورد نظر از منظر رضایت مشتری 

  با  ی تقربالا، از منظر مقادیر مالی    با یتقرزیاد، ظاهر شعبه خوب، ثبات کارکنان    با یتقر مشتریان  
زیاد و از    با ی تقرزان خلاقیت و نوآوری  راضی، می راضی تا خیلی   با یتقربالا، رضایت کارکنان،  

 . باشد می مناسب   با ی تقرنظر ظاهر کارکنان 

 

 گیری بحث و نتیجه -6

به مطالعه یکی از موضوعات حوزه بانکداری، یعنی ارزیابی عملکرد شعب بانک   پژوهشدر این 
است. شده  منظور   پرداخته  این  و    های سیستم ی  هاقابلیت از    برای  فازی    ی هاک یتکن خبره 

ند  اعبارت   ،دنبال شده است پژوهش اهدافی که در این  نی ترمهم . بهره گرفته شده است  کاویداده 
از    از کاوی و همچنین  داده   یها الگوریتمشعب با استااده از    هایداده استخراج قوانین حاصل 
و    های داده کارگیری  ه ب فازی   های سیستم فازی  شناخت  .  خبره  به  ابتدا  منظور  این  برای 

بانک بر اساس مطالعات گذشته و همچنین نظرات کارشناسان    شعبدر ارزیابی    مؤثرهای متغیر 
از یکی از    هاداده آوری  حاضر به جم   پژوهش و خبرگان امر پرداخته شد. سپس برای انجام  

  ی هاالگوریتم لازم، به اعمال    ی هاپردازش ش ی پایرانی پرداخته شده است. بعد از انجام    یها بانک 
روی    کاویداده  در    در  پرداخته شد و  هاداده بر  موجود  با    هاداده نهایت بر اساس قواعد  که 

ه  پرداخته شد فازی    خبره  ستمی ساستخراج شده به طراحی    کاویداده   یهاالگوریتم استااده از  

تحقیق  c 0.5الگوریتم    .است  اثرگذاردر  مهمترین متغیرهای  که  داد  از درصد  اعبارت   ، نشان  ند 
و بروات، درصد تعهدات   جاتحواله ارزان قیمت، درصد  ی هاسپرده ، درصد  دار مدت  یهاسپرده 

صادره،    نامه ضمانت اسنادی، درصد نسبت سود دریافتی به پرداختی، درصد اعتبار اسنادی و  

تعداد   تعداد    یهاکارت درصد  درصد  مشتریان،  افزایش  درصد  ،  POS  یهادستگاه صادره، 

 
 خبره فازی از قواعد وضعیت کارایی در سیستم  یانمونه .  15شکل 
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که در این    یی هاچالش از    .POS  ی هاسپرده و درصد مانده سود    ATMدرصد درآمد به هزینه  
مناسب و    ی هاالگوریتم و همچنین استااده از    هاداده تهیه    ،اند شده با آن مواجه    محققین  پژوهش 

   .باشد می برای نظام بانکی قابل استااده و مناسب   ی هامدل استخراج 
آ  درخصوص تحقیقات  قابل ذکر است که  ین پیشنهادات برای  تحقیق حاضر بر مبنای  ده  نتایج 

بانک داده  از  از داده های شعب یکی  تهیه شده است. لذا استااده  بانکی  های ایرانی  های مختلف 
قابلیت  بررسی  دیگر  جهت  با  نتایج حاصل  مقایسه  همچنین  و  شده  ارائه  مدل    ی هاروش های 

عملکرد شعب   محققین  بارزیابی  بررسی  گردد می توصیه  آینده    ی هاپژوهش جهت  ه  همچنین   .
ب همچنین  و  شده  استااده  فازی  قوانین  و  پژوهش  متغیرهای  سایر  ه جامعیت  کارگیری 

برای تحقیقات    ، سازی نمایدرویکردهای کیای که بتواند متغیرهای فازی را با دقت بیشتری مدل 
 گردد. آینده پیشنهاد می 
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