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  چكيده
شـده   ليضرورت تبـد  كيبه  ،ها در سازمان ياطلاعات يها ستميامروزه استفاده از س

اطلاعـات در   يمهـم فنـاور   ياز كاربردها يكيابع سازمان من يزيبرنامه ر ستميس .است
دهنـدگان    با توجه به تعدد ارائـه  .باشد مي كشور ما يخصوصاً صنعت بانكدار ها سازمان

و  ازهاياز آنها كه بتواند ن يكيدر داخل و خارج، انتخاب مناسب  ERP يبسته نرم افزار
برخوردار  ييبسزا تيهد، از اهمسازمان ما را تحت پوشش خود قرار د يها جنبه يتمام
 ازي ـن ييجهت حل مسئله از سو ،با توجه به نوآوري ابزاربكار رفته در اين تحقيق .است

 گـر يد يو از سو يريگ ميعوامل موثر در امر تصم يشبكه كامل از تمام كيبه ساختن 
 هـا  افتهيبر اساس . ميباش يعوامل درون شبكه م نيا ييمناسب جهت شناسا رابزا ازمندين

                                                      
دانشجوي دكتري مديريت صنعتي گرايش پژوهش عملياتي دانشكده مـديريت و حسـابداري دانشـگاه علامـه     . 1

 khalil_sajjadi2006@yahoo.com )نويسنده مسئول( طباطبايي
  اد اسلامي تهران واحد مركزيكارشناسي ارشد مديريت صنعتي دانشگاه آز. 2
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 لي ـتحل نـد ياز فرا ميدر امـر سـاخت شـبكه تصـم     ،پـژوهش  نيموجود در ا يو نوآور
متـوازن  اسـتفاده    يازيعوامل موثر  از چهار منظر كارت امت ييو جهت شناسا اي  شبكه

خبرگان در نفر45از نظر  يريگ با بهره و  پرسشنامهنتيجه اين تحقيق به كمك . شده است
 يهـا  در شـركت  يبسته نـرم افـزار   نيساز ا ادهياسان پكارشن نفر25 و يبانكدار ستميس

 قي ـتحق جينتا يمدل ارائه شده و اعتبار سنج ييحل نها يبرا. استفاده شده است ،يداخل
درنتيجـه بسـته   . بكار گرفته شده است SPSSو  Super Decisionاز نرم افزار  بيبه ترت

بـه دو محصـول    نسـبت  0.126و وزن  0.375بـا نمـره    SAPشركت  ERPنرم افزاري 
Mysis   گرديدبه عنوان مناسبترين بسته براي بانك پيشنهاد و داده پردازان دوران.  

  
  اي، كارت امتياز متوازن ريزي منابع سازمان، فرايند تحليل شبكه برنامه :كليدي واژگان
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  مقدمه .1

 استفاده بهينـه از فنـاوري   قرن بيست ويكم، يكي از احتياجات حياتي هرسازمان، در
اطلاعات و به خدمت گرفتن توانمنديهاي فناوري اطلاعات در جهـت توسـعه وبهبـود    

از اي  كسب و كار بانكي امروز در كشور به طـور فزاينـده  . باشد مي خدمات به مشتريان
بـر بانكهـا بـراي    اي  گيرد كه باعث ايجـاد فشـار قابـل ملاحظـه     مي پديده رقابت شكل

 ي ازـيك ERP1)(ازمان ـريزي منابع س برنامه مسيست .شود مي سازگاري با شرايط جديد

، ERPانتخاب بهترين سيستم  ةلازم. است سازمانها در اطلاعات فناوري مهم كاربردهاي
انتخاب و ارزيابي معيارهايي است كه متناسب بـا اهـداف اسـتراتژيك باشـند و بتواننـد      

. دن ـر مديريت قـرار ده ها را در اختيا اي از عملكرد اين سيستمجانبه تصوير كامل و همه
و  ERPگذاري بر روي سيستم  براي ارزيابي سرمايه ،ها در طول ساليان بسياري از روش

يابد اين است  آنچه در اين پژوهش اهميت مي. است پيشنهاد شده  ITهاي  عملكرد دايره
را از ميان دهها سيستم موجود انتخاب نمـود بـه     ERPتوان يك سيستم  چگونه مي ؛كه

هدف اين تحقيق . باشد جميع جهات ازگرفته بهترين انتخاب  ه انتخاب صورتنحوي ك
بـراي    3و كارت امتيـازي متـوازن   2ايجاد يك رهيافت بر اساس فرايند تحليل شبكه اي

هاي خصوصي  بانك يكي از درباشد كه مطالعه موردي آن  مي ERPانتخاب يك سيستم 
  .صورت گرفته است ايران
به عنـوان بهتـرين راه حـل بـه     ) ERP(امه ريزي منابع سازمان برن ،هاي اخير سال در

 تجاري هاي فناوري اين. منظور يكپارچه كردن كليه اطلاعات سازمان مطرح شده است

 اسـت  شـده  باعـث  مهندسـي  اطلاعـات  يكپارچه ساختار يك به دسترسي امكان و نوين

 .شـود  فـراهم  ياطلاعـات  شـبكه  يك و در واحد زمان در يك فني بررسي از اي مجموعه
 بـه  ERP كه  حالي در ،اند داشته ركزتم توليد بخش عمليات روي تنها سنتي هاي سيستم

                                                      
1. Enterprise Resource Planning 
2. Analytic Network Process(ANP) 
3. Balance Score Card(BSC)  
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ريـزي منـابع سـازمان     برنامـه  هـاي  سيستم.دارند توجه كامل صورت به سازمان كل منابع
اي هستند كه بـراي پـردازش    شده افزاري آماده و از پيش مهندسي هاي نرم ، بستهERPيا

ريـزي   اطلاعات به منظـور برنامـه   تي درون سازمان و تسهيل يكپارچگيتعاملات اطلاعا
  ) 1390،اشجع . (اند شده بهتر و پاسخگويي سريعتر به نيازهاي مشتريان طراحي

هـا دلار   هـا ميليـون   ريزي منابع سازمان، بـراي سـازمان   هاي برنامه سازي سيستم پياده
ريـزي   اندازي يك سيسـتم برنامـه   اهتر براي ر هاي كوچك هزينه به همراه دارد و سازمان

ــاليانه     ــد س ــد از درآم ــاً ده درص ــد تقريب ــازمان باي ــابع س ــد    من ــه نماين ــان را هزين ش
(Aladwani,2001).  

انـدازي   نمايند كه با راه ريزي منابع سازمان بيان مي هاي برنامه كنندگان سيستم عرضه 
تـه و كـارايي عمليـاتي    اي كـاهش ياف  هاي اطلاعاتي جزيـره  ها، هزينه سيستم اين سيستم

ريـزي منـابع سـازمان،     هـاي برنامـه   اندازي سيستم يابد، از اين رو راه سازمان افزايش مي
در  گيري از اتلاف منابع ارزشـمند سـازماني   به منظور جلو.  مقرون به صرفه خواهد بود

 اين سازي و مهمتر از آن حفظ سازمان در برابر مخاطرات احتمالي پياده ERPسازي پياده
  ERP افـزاري  يـك بسـته نـرم    سيستم، لازم است قبل از اتخاذ هر تصميمي، از انتخاب

   )Bradley،2008. (مناسب اطمينان حاصل شود
در حال حاضـر بـه جـز بعضـي مـوارد خـاص بـه صـورت          ،نيز مورد مطالعهبانك 

عمل نموده و هر بخش، ناحيه و يا سازمان تحت پوشش بانك اطلاعات مورد اي  جزيره
و چنانچه بخش ديگري بـه ايـن اطلاعـات احتيـاج      نمايد ميآوري  اج خود را جمعاحتي

داشته باشد ممكن است اين اطلاعات را به صورت كلي در اختيار آن واحد قرار ندهـد  
اين امر موجب مشكلات بسـياري در  . و گاهي از موارد اطلاعات غلطي را گزارش كند

مدن بهره وري و همچنين باعث هدر رفـتن  سيستم بانكداري ايران شده و باعث پايين آ
. هزينه و زمان زيادي در سازمانهاي مربوطه و در كل شبكه بـانكي كشـور شـده اسـت    

 (ANP)اي  يك رهيافت بر اساس فرايند تحليل شـبكه براي حل اين مشكل از  ،بنابراين
اسـتفاده شـده   در بانك  ERPبراي انتخاب يك سيستم  (BSC)و كارت امتيازي متوازن 

  .است
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كه چارچوب ارزيابي عملكرد است، يـك   (BSC)كارت امتيازي متوازن بدليل اينكه 
نگاه جامع بر روي عملكرد تجاري يك شركت با يـك مجموعـه از معيارهـاي مـالي و     

كنـد تـا    كمك مي BSC  .رسد راه حل خوبي باشد آورد، به نظر مي غيرمالي را فراهم مي
هـاي كليـدي    شـاخص . قبل از شروع، شناسايي كرداهداف كليدي، منافع و انتظارات را 

بعـد از  . روشن خواهد شد ERPبنابراين انتظارات از  ،شود مشخص مي) KPIs(عملكرد
متمركـز شـود و بـا     ERPسازي  تواند روي پياده مي ERPها، تيم پروژه  تعيين استراتژي

د انـداز، آنـرا رد صـلاحيت كن ـ    و چشـم  ERPو عـدم تناسـب سيسـتم     KPIsتوجه به 
)Cebeci, 2009(. توانند بر روي يكديگر تاثير بگذارنـد و   با توجه به اين كه معيارها مي

از  ،گـذارد اين اثرات متقابل بر درجه اهميت معيارها و در نهايت انتخاب نهايي تاثير مي
وابستگي بين معيارها، زيرمعيارها  ANPبا . كنيم اي استفاده مي روش فرايند تحليل شبكه

  . گردد بررسي مي
  
  پيشينه تحقيق .2

هاي سازگاري، يكي  به علت پيچيدگي، هزينه بالا و ريسك ERPسازي سيستم  پياده
اند  دلار هزينه كرده ها ها ميليون شركت. باشد گذاري مي هاي سرمايه ترين پروژه از مشكل

 اند، نموده ERPافزاري  هاي نرم و مقدار زيادي ساعت كاري را صرف راه اندازي سيستم
 ،هاي سـازمان  افزار و گزينش يك محصول منطبق بر نيازمندي بنابراين انتخاب دقيق نرم

سازي سيستم شده و موفقيـت اسـتقرار سيسـتم را نيـز      باعث كاهش زمان و هزينه پياده
تحـت   همكـارانش،  و 1جكيـوز شـده    ارائـه  مـدل  (Yusuf et al, 2004).دهد افزايش مي

 خريـد  و تهيـه  فراينـد  "ERPافـزار   ور خريـد نـرم  منظ  اي به مدل شش مرحله "عنوان 

، انتخـاب اوليـه  ، جسـتجوي اطلاعـات  ، ريـزي  برنامـه  مرحلـه  شش در را ERPافزار  نرم
 ) (Jacques, 2006.كنـد  مـي  تشـريح  مـذاكره و  انتخاب بهترين گزينـه ، ها ارزيابي گزينه

ني بـراي  عوامـل كليـدي موفقيـت سـازما    "اي بـا عنـوان    در مقاله 2استفانو سيهمچنين 

                                                      
1. Jacques 
2. CJ Stefanou 
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 و ارزيـابي  بـه  ،"گيري به منظور پشتيباني از تصميم SCM/ERPهاي  سازي سيستم پياده
ايـن معيارهـا در    .پرداخته است عملياتي و استراتژيكي گروه معيارهاي دو ERPانتخاب 
  (CJ Stefanou, 2001).آورده شده است 1جدول 

 

  ERPي معيارهاي موثر در ارزياب - 1جدول
  در سطح عملياتي ERPعوامل موثر در ارزيابي   در سطح استراتژيك ERPعوامل موثر در ارزيابي 

در چشم انداز كسب و كار ERPسهم 
 در تغيير شرايط ERPانعطاف پذيري راه حل 

 سازگاري با شرايط كسب و كار
 ادغام اطلاعات و فرايندهاي كسب و كار

 شناسايي ميزان ريسك پروژه
 گيري در فرايند تصميم ERPتأثير 

 ERPبرآورد كل هزينه مالكيت 
  هاي قابل انتخاب تجزيه وتحليل گزينه

 هاي كسب و كارشبكه  
 زمان براي تكميل معاملات

 اشتراك گذاري اطلاعات درون سازماني
  :هاي ناشي از برآورد هزينه   

 مقاومت كاركنان
 آموزش پرسنل

  مشاوران خارجي

بـا اسـتفاده از    ERPانتخاب يك سيستم "در تحقيقي با عنوان  ،ترك محقق ،1آلانباي
 معيارهاي گروه سه را در ارزيابي معيار يكسري ،انتخاب براي "Expert Choiceافزار  نرم

 سيسـتم  ارزيابي براي وي .كرد بندي طبقه تكنولوژيكي هاي معيار و كاربران فروشندگان،

 2وي چـين  چـان  (Alanbay, 2005)..كرد استفاده مراتبي سلسله تحليل فرايند مناسب از

 بـا  "ERPچارچوبي جامع بـراي انتخـاب سيسـتم    "اي با عنوان  در مقاله 2004 سال در

 مناسـب  ERPانتخاب  براي جديدي مفهومي چارچوب ،FMADM 3 روش  استفاده از

 ERPي اين پژوهش از طريق مصـاحبه بـا فروشـندگان سيسـتم     ها كه شاخص داد ارائه
ي ارزيابي در سه گروه عوامل پروژه، عوامل مربـوط  ها شاخصكه اين  جمع آوري شده

 بهبـود  بـا  بعد وي يكسال .به سيستم و عوامل مربوط به فروشنده طبقه بندي شده است

 "ERPبـراي انتخـاب    AHPرويكرد مبتني بر "اي تحت عنوان  در مقاله ،خود قبلي مدل
 AHP تكنيـك   از اسـتفاده  بـا  ERPانتخاب  هدفمند ساختار براي سيستماتيك رويه يك
  .كرد ارائه

                                                      
1. Alanbay 
2. Chun-Chin Wei 
3. Fuzzy Multi Atribute decision Making 
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(Wei,2005, 2004) يك چارچوب مبتني بـر  "اي با عنوان  نيز در مقاله 1چاندBSC 
سـازي   پيـاده  ؛نشـان داد  "ERPهاي استراتژيك يك سيستم  گذاري همكاري براي ارزش

ERP دهد و كمكهاي راهبردي  در سازمان اهداف تجاري شركت را تحت تأثير قرار مي
بصورت موفق در يـك شـركت    SAPافزاري  در اين تحقيق بسته نرم. كند ه سازمان ميب

سـازي   دهـد پيـاده   نتايج تحقيق نشان مي. كننده موتورهاي هواپيما پياده شده است توليد
ERP دهد  تمام بعدهاي كارت امتيازي متوازن را بهبود مي).(Chand, 2005   در تحقيـق

) ANN( 3هاي عصبي مدل ارزيابي شبكه"اي با عنوان  مقاله ،همكاران و  2ديگري چانگ
مطالعه موردي اين تحقيق يك شـركت  . ارائه داد "SCMاز ديدگاه  ERPبراي عملكرد 

پـذيري و خـدمات در    معيارهاي زمان، هزينه، كيفيت، انعطـاف . نساجي در تايوان است
در  4كومار Chang, 2008).. (در تحقيق وي مطرح شده است ،ERPهاي  ارزيابي سيستم

افـزاري در قالـب فاكتورهـايي بـا      بسـته نـرم   ،معيارهاي انتخـاب فروشـنده   ، 2002سال
برخـي از  كـه   استخراج كـرده  ERPهاي نظرخواهي از شركتهاي استفاده كننده از سيستم

سـازگاري بـا   ، ميـزان انسـجام بـين اجـزا    ، قابل اعتماد بودن ، كاربردي بودنآنها شامل 
 يكي انفورماتيك ايران كه گسترش ).Kumar, 2002( .باشد مي ره، و غيهاي ديگر سيستم

بـه   اي مرحلـه  10 مدل يك ،باشد در ايران ميERP افزاري هاي نرم دهندگان بسته ارائه  از
 تهيه، واحد سازماني اهداف تعيين و آتي انداز چشم خلق.كرده است پيشنهادصورت زير 

 تـامين  جهـت  اوليـه  كانديداهاي يستل تهيه، آنها مشخصات و ERPهاي  كاركرد ليست

 براي درخواست( RFPهيه د، تجدي كانديداي 6 تا 4 به كانديداها كردن محدود، افزار نرم

 كننـدگان  تـامين ( برتر گزينه سه انتخاب، پيشنهادات بررسي و بازبيني، ) پيشنهادي طرح

تـامين  انتخـاب  ،آنهـا  كنندگان تامين توسط افزارها نرم از هريك نمايش و تشريح، )نهايي
در مرحلـه مـذكور    آزمايشـي  اجـراي  قـرارداد و  عقـد  بـراي  مـذاكره و  نهـايي  كننـده 

بررسـي مسـاله   "تحقيق ديگري بـا عنـوان   ). 1383گسترش انفورماتيك ايران، (.باشد مي

                                                      
1. Chand 
2. Chang 
3. Artificial Neural Network(ANN) 
4. Kumar 
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در  1386در سـال   ،"ريـزي منـابع سـازمان    هـاي برنامـه   انتخاب راهبرد استقرار سيسـتم 
هـاي   ررسـي راهبردهـاي مختلـف جهـت انتخـاب سيسـتم      دانشگاه الزهرا بـه منظـور ب  

در ايـن تحقيـق ابتـدا راهبردهـاي مختلـف      . ريزي منابع سازمان انجام شده اسـت  برنامه
هـاي   استقرار سيستم بررسي شده، سپس با شناسـايي عوامـل حيـاتي موفقيـت سيسـتم     

در  ريزي منابع سازمان، معيارهـاي مناسـب جهـت ارزيـابي راهبردهـاي اسـتقرار       برنامه
برزگر، . (گردد سازمان تعيين گرديده و زمينه براي توسعه مدل انتخاب راهبرد فراهم مي

ــا سيســتم 1386در ســال  ).1386 ــا عنــوان  ERPهــاي  تحقيقــي مــرتبط ب بررســي  "ب
هـا   سازي اين سيسـتم  و امكان سنجي پياده) ERP(ريزي منابع موسسه  هاي برنامه سيستم

، شـناخت پـيش نيازهـا و عوامـل     آنهـدف  ه كـه  انجام شد ،"در صنعت خودرو كشور
همچنين بـا در  . سازي آن است و مراحل پياده  ERPهاي  سازي سيستم موفقيت در پياده

نظر گرفتن صنعت خودرو به عنوان صنعتي پيشرو در كشور با ارائه يك مدل به امكـان  
ه عوامـل  در اين مطالع ـ. ها در صنعت خودرو پرداخته شد سازي اين سيستم سنجي پياده

شناسـايي   ERPهـاي   سـازي سيسـتم   مرتبط با آمادگي صنعت خودروسازي براي پيـاده 
  ).1386مرادي، . (گرديد

  
   پيشنهادي تحقيق مدل .3

 ERPافـزاري   براي انجام اين تحقيق از مدلي تلفيقي به منظور انتخاب يك بسته نرم
ند،اسـتفاده شـده   ك هـا و اهـداف بانـك را تضـمين مـي      مناسب كه دستيابي به استراتژي

 تنوع دليل به ،باشند داشته را ERPسيستمهاي  از برداري بهره قصد كه سازمانهايي .است

 يـك  انتخـاب . شـد  خواهند بهينه انتخاب و گيري مشكل تصميم دچار ها سيستم اينگونه

 ERPسيسـتم   انتخـاب  هـدف  بـا  گيري تصميم يك ،سيستم چندين ميان از ERPسيستم 
  .باشد مي متعدد معيارهاي تنگرف نظردر  و مناسب

مدلي تلفيقي از دو روش كـارت امتيـازي متـوازن و فراينـد تحليـل       ،در اين تحقيق
كه از چهارمنظر كـارت امتيـازي متـوازن، منظـر مـالي، منظـر       .استفاده كرده ايماي  شبكه
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مشتري، منظر رشد و يادگيري و منظر فرايند داخلي به عنوان معيـار اصـلي در انتخـاب    
با توجه بـه   .ي كليدي پرداخته ايمها نرم افزاري منابع سازمان به استخراج شاخصبسته 

و اين اثرات متقابـل بـر درجـه     ،توانند بر روي يكديگر تاثير بگذارنداين كه معيارها مي
از روش فراينـد تحليـل    ،گـذارد ثير مـي أاهميت معيارها و در نهايت انتخـاب نهـايي ت ـ  

 ANPو BSCواقع اين مساله به صـورت مـدل تلفيقـي از    در .دگرد اي استفاده مي شبكه
  . شود سازماندهي مي

به جمع آوري اطلاعات مورد نياز در بانك پرداخته سپس   ،در ابتدا براي اجراي مدل
با توجه به استراتژي بانك و  ،ERPهاي كليدي موثربراي خريد بسته نرم افزراي شاخص

ن خبرگان بانكي و كارشناسـان شـاغل در   از طريق توزيع پرسشنامه بي BSCچهار منظر 
داخلـي   ERPهاي  ي سيستمها كننده ها و توليد سازي اين سيستم مشاور پياده يها شركت

در . اهداف محوري، منافع و انتظارات قبل از شروع، شناسايي شـود  تعيين شده است تا
مـوثر   هـاي كليـدي   افزاري كه با توجـه بـه شـاخص    هاي نرم فروشندگان اين بستهادامه 

در نهايت . دگردن مي از بين فروشندگان موجود انتخاب ،شوند مناسب تشخيص داده مي
گيري  كه يك تكنيك تصميم  ANPتكنيك  و  Super Decisionبكار گيري نرم افزار با 

ي كليـدي مـوثر   هـا  آيد، بـه بررسـي اهميـت نسـبي شـاخص      چند معياره به حساب مي
بسـته  فروشـنده  بـدين ترتيـب بهتـرين     .شـود  مي و مقايسات زوجي پرداخته) معيارها(

، معيارهـاي  هـا  در ادامه بعد از تحليـل پرسـش نامـه   . گردد مشخص مي ERPافزاري  نرم
ي نـرم افـزاري مناسـب در    هـا  و بسـته ) زيرمعيارها( ي كليدي موثر ها اصلي و شاخص

  .باشد تعيين شده است مي BSCو  ANP، كه مدل تلفيقي از  1شكل 
  
  حليل تجزيه و ت .4

بايست نرم  مي باشد، مي با توجه به اينكه هدف انتخاب يك بسته نرم افزاري مناسب
طبق مدل فوق كـه  . و اهداف بانك باشد ها كه متناسب با استراتژي ودافزاري انتخاب ش

ي كليـدي مـوثر و   هـا  ، شـاخص BSCهدف تصميم، چهـار منظـر   ( سطح  4متشكل از 
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هـاي   ي كليدي موثر ابتدا كليه شـاخص ها شاخصاست، براي تعيين ) ي تصميمها گزينه
و  رشد فرايند داخلي، مشتري، مالي،( منظر كارت امتياز متوازن 4كليدي را با استفاده از 

و مصاحبه با خبرگان و ادبيات تحقيق و اهداف اسـتراتژيك بانـك اسـتخراج    ) يادگيري
  .ستاآماده  2شرح جدول  درگرديده 

  

  
  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ANPو   BSCتلفيقيمدل  - 1شكل 
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  هاي كليدي شاخص - 2جدول 

  ديدگاه مالي

و پياده سازي بسته نرم افزار،  دريافتي و پرداختي بانـك،  كنتـرل بودجـه و تـامين      هزينه خريد
اعتبار، حسابداري شعب ، كنترل مـالي قراردادهـاي پيمانكـاران، مـديريت امـور بـانكي و وامهـا،        

ق و دستمزد كاركنان، مديريت خـدمات رفـاهي كاركنـان،    مديريت سرمايه گذاري، مديريت حقو
  مديريت املاك و مستغلات بانك

ديدگاه 
  مشتري

، مديريت شكايت و ثبت و ارجـاع اتوماتيـك درخواسـت مشـتريان ،     ) CRM( مشتري ارتباط با
  مديريت اعتبارات مشتريان،

 ديدگاه
فرايندهاي 
  داخلي

هـاي قبـل،    بليت سازگاري بسته نرم افزاري   با سيستمقابليت كاربري آسان بسته نرم افزاري ، قا
، پشـتيباني  ) DMS(قابليت انعطاف پذيري  بسته نرم افزاري،بازاريابي، مديريت اسناد و مـدارك 

ها ، مديريت خريـد و مناقصـات ، مـديريت كيفيـت در همـه       خدمات بانك ، مديريت بهينه پروژه
  كاركنان ، مديريت نگهداري و تعميراتبخشها و شعب بانك، مديريت سيستم حضوروغياب 

رشد و ديدگاه 
  يادگيري

 مديريت اطلاعات پرسنلي كاركنان، مديريت بهينـه جـذب و گـزينش نيـروي انسـاني، مـديريت      
  آموزش و ارزيابي عملكرد كاركنان

ي كليدي مـوثر بـه   ها به شاخص ،سپس با توزيع پرسشنامه بين جامعه آماري تحقيق
براي پايـايي پرسشـنامه از آلفـا كرونبـاخ      ،لازم به ذكر است. مرسيده اي 3شرح جدول 

بدست آمده، به اين ترتيب پرسشنامه از پايايي % 86 ها استفاده كرديم كه براي كل پاسخ
براي تعيـين ميـزان اهميـت     9تا 1در اين پرسشنامه از طيف ليكرت . باشد مي برخوردار
 بـوده و بـا   6.5 هـا  ميانگين كل پاسـخ  ،استفاده شده و بعد از انجام محاسبات ها شاخص

 6.5 يبالا  يها ميانگين پاسخبا ي ها شاخص ،درنظرگرفتن اين ميانگين به عنوان يك مبنا
  .اند ي كليدي موثر انتخاب شدهها به عنوان شاخص

  )زيرمعيارها(هاي كليدي موثر شاخص 3جدول 
بودجه و تامين اعتبار، كنترل مالي  و پياده سازي بسته نرم افزار، كنترل هزينه خريد  ديدگاه مالي

  قراردادهاي پيمانكاران، مديريت امور بانكي و وامها،

مديريت شكايت و ثبت و ارجاع اتوماتيك درخواست مشـتريان ، مـديريت اعتبـارات      ديدگاه مشتري
  مشتريان،

فرايندهاي  ديدگاه
  داخلي

ه نـرم افـزاري   بـا    قابليت كاربري آسان بسته نـرم افـزاري ، قابليـت سـازگاري بسـت     
  ها هاي قبل ،بازاريابي، مديريت بهينه پروژه سيستم

رشد و ديدگاه 
  يادگيري

آمـوزش و ارزيـابي عملكـرد     مديريت بهينه جذب و گزينش نيروي انساني، مـديريت 
  كاركنان
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بـه تعيـين    ،ي كليـدي مـوثر طـي يـك جـدول غربـالگري      هـا  بعد از تعيين شاخص
كه پوشش مناسـبي براهـداف اسـتراتژيك بانـك بـا       ERPفروشندگان بسته نرم افزاري 

، SAPداشـته انـد، پرداختـه شـده كـه نتيجـه آن سـه فروشـنده          BSCمنظر  4توجه به 
MISYS  در ادامه براي تعيين وابستگي بين معيارهـاي  . استبوده و داده پردازان دوران

ر كارشناسان ي كليدي موثر از ماتريس روابط استفاده و در اختياها سطح اول و شاخص
تا نظرات خود را بيان كرده و اين نتايج حاصل شد كه چهار منظر كـارت  شد قرار داده 

معيارمشـتري و فراينـد    3معيـار مـالي بـا    .باشند مي امتياز متوازن داراي وابستگي دروني
داخلي و رشد يادگيري رابطه دارند و همينطور براي معيارهاي  ديگر نيز همـين روابـط   

  .باشد نتيايج حاصل از اين ماتريس براي زير معيارها به صورت زير مي .برقرار است
هزينه خريد و پياده سازي بسته نـرم افـزاري  فقـط بـا كنتـرل بودجـه در ارتبـاط         •

كنترل بودجه نيز با هزينه خريد و پياده سازي بسته نرم افزاري، كنتـرل مـالي   .است
بـاط داردو كنتـرل مـالي قـرار     قرار دادهاي پيمانكاران و مديريت امـور بـانكي ارت  

دادهاي پيمانكاران و مديريت امور بـانكي بايكـديگر و كنتـرل بودجـه در ارتبـاط      
  .است

و  هـا  قابليت كاربري آسان و قابليت سازگاري از هم مستقل ولي با مديريت پروژه •
و بازاريابي بايكديگر و با قابليت  ها همينطور مديريت پروژه ،بازاريابي در ارتباطند

  .باشند مي اربري آسان و قابليت سازگاري در ارتباطك
مديريت ثبت و ارجاع اتوماتيك درخواست مشتريان فقـط بـا مـديريت اعتبـارات      •

  .مشتريان ارتباط دارد
مديريت بهينه جذب و گزينش نيروي انساني بامديريت آموزش وارزيابي عملكرد  •

 .ارتباط دارد

به ماتريس مقايسات زوجي بر اساس  ها عياربعد از تعيين روابط بين معيارها و زير م
براي تحليـل  . ، طي توزيع سه پرسشنامه بين كارشناسان پرداخته شده است ANPشبكه

اسـتفاده   Super Decisionو تشكيل شبكه و سوپرماتريس مـوزون مـدل از نـرم افـزار     
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. دباش ـ مـي   0.1ي تصميم گروهي، كمتـر از  ها كه نرخ ناسازگاري كليه ماتريس گرديده
  .است 4و جدول  2خروجي نرم افزار به صورت شكل 

  

 Super Decisionشبكه رابطه بين عناصر در نرم افزار  - 2شكل 
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 انتخاب بسته 
نرم افزاري 

ERP

D
o

u
ra

n

M
is

y
s

S
A

P

هدف
هزينه  خريد 
و پياده سازي 
نرم افزار

كنترل 
بودجه و 
تامين 
اعتبار

كنترل مالي 
قراردادهاي 
پيمانكارن

مديريت امور 
بانكي و وامها

مديريت شكايت و 
ثبت و ارجاع 

اتوماتيك 
درخواست 
مشتريان

مديريت 
اعتبارات 
مشتريان

قابليت كاربري 
آسان بسته نرم 

افزاري

قابليت سازگاري 
بسته نرم افزاري  با 
سيستم هاي قبل

بازاريابي
مديريت 

بهينه پروژه 
ها

مديريت بهينه 
جذب و گزينش 
نيروي انساني

مديريت آموزش 
و ارزيابي عملكرد 

كاركنان
مالي مشتري

فرايند 
داخلي

رشد و 
يادگيري

Douran 0 0 0 0 0.07403 0.1053 0.05483 0.04208 0.193034 0.081163 0.110534 0.117671 0.07 0.0728 0.218388 0.247581 0 0 0 0
Misys 0 0 0 0 0.153707 0.3058 0.09908 0.37709 0.093724 0.366635 0.119369 0.112493 0.271 0.14613 0.196412 0.138861 0 0 0 0
SAP 0 0 0 0 0.272264 0.5889 0.34609 0.08083 0.213242 0.052202 0.270096 0.269836 0.159 0.28107 0.0852 0.113558 0 0 0 0

 انتخاب بسته 
نرم افزاري 

ERP

هدف 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

هزينه  خريد و پياده 
سازي نرم افزار

0.13 0.015 0.06 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.104 0 0 0

كنترل بودجه و تامين 
اعتبار

0.05 0.114 0.13 0 0.5 0 0.39316 0.39247 0 0 0 0 0 0 0 0 0.216 0 0 0

كنترل مالي 
قراردادهاي پيمانكارن

0.05 0.086 0.04 0 0 0 0 0.10753 0 0 0 0 0 0 0 0 0.077 0 0 0

مديريت امور بانكي و 
وامها

0.02 0.035 0.02 0 0 0 0.10684 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.103 0 0 0

مديريت شكايت و ثبت 
و ارجاع اتوماتيك 
درخواست مشتريان

0.06 0.047 0.19 0 0 0 0 0 0 0.5 0 0 0 0 0 0 0 0.301 0 0

مديريت اعتبارات 
مشتريان

0.19 0.203 0.06 0 0 0 0 0 0.5 0 0 0 0 0 0 0 0 0.199 0 0

قابليت كاربري آسان 
بسته نرم افزاري

0.03 0.081 0.07 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.293 0.30387 0 0 0 0 0.093 0

قابليت سازگاري بسته 
نرم افزاري  با سيستم 

هاي قبل
0.01 0.072 0.14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.073 0.13561 0 0 0 0 0.17 0

بازاريابي 0.14 0.067 0.01 0 0 0 0 0 0 0 0.162345 0.155291 0 0.06052 0 0 0 0 0.092 0

مديريت بهينه پروژه ها 0.07 0.029 0.03 0 0 0 0 0 0 0 0.337655 0.344709 0.134 0 0 0 0 0 0.144 0

مديريت بهينه جذب و 
گزينش نيروي انساني

0.08 0.047 0.05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.5 0 0 0 0.3008

مديريت آموزش و 
ارزيابي عملكرد 

كاركنان
0.17 0.203 0.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.5 0 0 0 0 0.1992

مالي  0 0 0 0.57157 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.315 0.354 0.2929
مشتري  0 0 0 0.127869 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.15 0 0.087 0.0481

فرايند داخلي  0 0 0 0.248762 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.282 0.14 0 0.082

رشد و يادگيري 0 0 0 0.051799 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.068 0.045 0.059 0.077

زيرمعيارهاي 
رشد و يادگيري

معيارها

زيرمعيارهاي رشد و يادگيري معيارها

زيرمعيارهاي 
مالي

زيرمعيارهاي 
مشتري

زيرمعيارهاي 
فرايند داخلي

سوپر ماتريس موزون 

گزينه ها

گزينه ها

زيرمعيارهاي مالي زيرمعيارهاي مشتري زيرمعيارهاي فرايند داخلي

  

  سوپرماتريس موزون - 4جدول 
  

بردارهاي وزني وابستگي بين معيارها، اهميـت معيارهـا و امتيـازات    ة پس از محاسب
امتيـازات   ةنوبت به محاسب ،دنظرافزارها در قبال معيارهاي مور نرم ةهاي فروشند شركت

ي كليـدي  هـا  ميزان اهميت شاخص 5جدول  .رسدبندي و انتخاب آنها مينهايي و رتبه
  .دهد مي ي اصلي نشانها موثر و رتبه بندي آنها را با توجه به معيار
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  هاي كليدي موثر ميزان اهميت شاخص - 5جدول 
 وزنهاي كليدي موثرشاخص معيار

 مالي

 0.449و تامين اعتباركنترل بودجه 

 0.266هزينه خريد و پياده سازي بسته نرم افزار

 0.186كنترل مالي قراردادهاي پيمانكاران

 0.102مديريت امور بانكي و وامها

 مشتري
 0.528مديريت اعتبارات مشتريان

  0.472 مديريت شكايت و ثبت و ارجاع اتوماتيك درخواست مشتريان

فرايند 
 داخلي

  0.277هايريت بهينه پروژهمد
  0.276قابليت كاربري آسان بسته نرم افزاري

 0.227بازاريابي

  0.219هاي قبلقابليت سازگاري بسته نرم افزاري   با سيستم
رشد و 
 يادگيري

 0.526مديريت آموزش و ارزيابي عملكرد كاركنان

  0.438مديريت بهينه جذب و گزينش نيروي انساني

  
  گيري  تيجهن .5

ي صـورت گرفتـه و   هـا  براسـاس تجزيـه تحليـل    ،آنچه در اين تحقيق بدست آمـده 
پوشـش بهتـري بـا توجـه بـه زيـر        SAP، شركت 6جدول  درخروجي نهايي نرم افزار 

ي بانـك در ميـان   هـا  معيارها و معيارهاي اصلي و مطابقت بهتري با اهداف و استراتژي
نيز اختلاف زيـادي بـا شـركت     Misysرچه شركت اگ. تواند ارائه دهد ها مي ساير گزينه

SAP به نوبه خود بسته نرم افـزاري خـوبي باتوجـه بـه      ،تواند مي ندارد اين شركت هم
  .اهداف و استراتژيهاي بانك باشد

 ERPافزاري  هاي نرم بسته فروشندگان بندي نهايي رتبه - 6جدول 

 نمايش گرافيكي رتبه نرمال وزن  ها گزينه

SAP 0.126 0.377 1   

Misys 0.121  0.363 2   

   3 0.259  0.08  داده پردازان دوران
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  ها و پيشنهادات آتي محدوديت .6

 و دقـت  بـا  بسـيار  بايستي ،است پردردسر و مشكل بسيار سيستم اين انتخاب فرايند
 است ممكن افزار نرم انتخاب فرايند از مرحله چند يا يك نكردن طي     .گيرد انجام حوصله

 .باشـد  نداشته همپوشاني سازمان نيازهاي با كامل طور به شده سيستم انتخاب شود باعث
داراي  ،كـه در ايـن تحقيـق اسـتفاده گرديـد      "اي فرايند تحليل شـبكه "استفاده از روش 

يكـي از مهمتـرين مشـكلات روش فراينـد تحليـل      . هايي اسـت  مشكلات و محدوديت
منجر به افزايش تعداد مقايسات زوجـي   اي اين است كه روابط بهم وابسته اضافي شبكه

در تحقيـق ارائـه شـده بـا     . شود مي گيري و سوالات مورد نياز جهت اخذ داده و تصميم
 ،وجود دارد، اما با ايـن حـال جهـت كسـب نتيجـه     اي  اينكه تنها ارتباطات درون خوشه

هرچنـد انتخـاب يـك سيسـتم     . تعداد بسـيار زيـادي مقايسـه زوجـي انجـام پـذيرفت      
بسيار حياتي بـوده و نقـش بسـزايي در     يريزي منابع سازمان مناسب براي سازمان برنامه

فعاليتهاي آتي آن دارد، اما حجـم بـالاي مقايسـات زوجـي و سـوالات مـرتبط، فراينـد        
سازد كه لازم است در تحقيقات آتي مـورد توجـه قـرار     مي انتخاب را طولاني و پيچيده

نيـز بـه   ) فـازي (ته شده در شرايط عدم قطعيت استفاده از مدل بكار گرفهمچنين . گيرد
. دارد ياسـتفاده عمـوم   تي ـقابل ق،يتحق نيمدل ارائه شده در ا. گردد مي محققان پيشنهاد

انتخـاب   يمـدل بـرا   ني ـاز ا ؛شـود  مـي  شـنهاد يپو ساير سازمانها به بانك  بيترت نيبد
 ني ـاسـت كـه در ا   واضـح . دنياستفاده نما زيكالاها ن ريسا يمختلف و برا كنندگان نيتأم

 تي ـو محاسـبه اهم  رگـذار يدر عوامـل تأث  يموردنظر، بـازنگر  يخصوص، بسته به كالا
 ،ي ايـن تحقيـق  هـا  از مهمترين محـدوديت  .خواهد بود ريناپذ عوامل اجتناب نيا ينسب

هاي مـورد انتظـار از سيسـتم     ها و درخواست محرمانه بودن اطلاعات در خصوص طرح
  .است گرديدهن دليل از ارائه جزئيات بيشتر خودداري به اي و باشد مورد نياز مي
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