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های ارزیابی عملکرد بانک ملی با استفاده از مدل کارت بندی شاخصرتبهبررسی و 

 های مالیفازی با تأکید بر شاخص AHPامتیاز متوازن و
 

 محمد خاتمیسید 

 کارمند بانک ملی سمنان  مالی، –دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی 

 Mo.1352@yahoo.com  - دانشگاه آزاد اسلامی واحد سمنان
 

با توجه به اینکه رشد سیستم بانکداری به موازات رشد بازارها افزایش یافته و موجب رقابت شدید بین  - چکیده

عوامل مؤثر در ارزیابی های دولتی و خصوصی گردیده لذا برای حفظ مشتریان و سهم بازار نیاز است تا بانک

عملکرد شناسایی و با مد نظر قرار دادن خواسته مشتریان نسبت به از بین بردن نقاط ضعف و ارتقاء نقاط قوت 

اقدام نمود که در این مسیر داشتن ابزار اندازه گیری مناسب برای رسیدن به نتایج واقعی نیاز است. تحقیق حاضر 

برگان بانک ملی به ایجاد یک روش مؤثر در این زمینه مبادرت ورزد. لذا سعی دارد تا با کمک کارشناسان و خ

های ارزیابی عملکرد بانک ملی شعب بندی شاخصهای این پژوهش با هدف بررسی و اولویتبراساس یافته

 نمونه پرسشنامه بین 2با توزیع  (AHP)سمنان با استفاده از کارت امتیازی متوازن و روش سلسله مراتبی فازی 

بندی آنها( از بین برای اولویت 2ها و پرسشنامه برای تبیین شاخص 1کارشناسان و خبرگان بانک )پرسشنامه 

ابعاد چهارگانه، بعد مالی در رتبه اول، بعد مشتری در رتبه دوم و ابعاد رشد و یادگیری و فرآیند داخلی به ترتیب 

مورد مطالعه، دسترسی آسان به خدمات بانکی از  هایهای سوم و چهارم قرار دارند و در کل شاخصدر رتبه

های بازاریابی از بعد فرآیند داخلی کمترین اهمیت را دارا بعد مشتری در جایگاه اول اهمیت قرار داشته و فعالیت

های مورد استفاده در این تحقیق، گردد با انجام تحقیقاتی مشابه و استفاده از شاخصضمناً پیشنهاد می است.

 ها و نیز کل کشور مورد ارزیابی قرار گیرد.بانک ملی در سایر استانعملکرد 

 (AHP)ارزیابی عملکرد، کارت امتیازی متوازن، سلسله مراتبی فازی  های کلیدی:واژه

 

 مقدمه 

ی که ایهاست، لذا اتخاذ روشگیری یمتصممدیر ک یفه ترین وظیحال حساسعین رن و دیتراصلی

و همکاران،  ی)مومن. بود خواهدای ویژهرهنمون سازد، حائز اهمیت ترین نتیجه لایدهاند را به یآفرن یا

 وسته عملکردیپو  منظمگیری گیری، اندازهی بهبود تصمیمابرهای کلیدی کی از راهی (1385

هایی انتخاب باید معیار عملکرد یابیرزاستم یس جاد یکیبرای ا .ندهای مهم درون سازمان استیآفر
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 دیتوانند عوامل کلیمی هااین معیارهای سازمان باشند نحو، بازتاب استراتژیین بهتر گردند که به

-های سازمانی هستند. تمرکز بر روشینده سازمان باشند که خود برگرفته از استراتژیا آموفقیت حال ی

تاه ران سود کو. زیرا مدیی شده بودزیادعملکرد مالی سبب بوجود آمدن مشکلات  ارزیابیهای سنتی 

ها، یندآفرتوسعه محصولات، بهبود  یی از قبیل هامعیاربه و  سود بلندمدت کردهجایگزین  مدت را

 .نمودندجه نمیوشود تیم بهبود منابع انسان و ... که سبب بوجود آمدن سود بلندمدت

های دولتی با توجه به گستردگی شعب و انجام خدمات مالی های بزرگ و بخصوص بانکسازمان

های دولتی و عملکرد درست نیاز به کنترل مضاعف دارند. از آنجا که رقابت بین بانک به جهت

گیرد که تعداد این مؤسسات در ایران به صورت خصوصی و مؤسسات مالی در حالی صورت می

های دولتی با فشار روانی و عصبی بالایی روبرو غیرقابل تصوری رو به افزایش است، مدیران بانک

 هستند. 

های مختلف هایی که دارای شعب فراوان هستند ویا دارای قسمتها و بانکه اصلی در سازمانمسأل

در سازمان هستند، این است که  چه روشی را برای ارزیابی عملکرد در نظر بگیرند که منطقی و صحیح 

ان را به سمت توانند منابع و نیروهای سازمباشد. مدیران با استفاده از روش ارزیابی عملکرد متناسب می

یند مدیریت به آاهداف مهم و استراتژیک سازمان هدایت نماید ارزیابی عملکرد متناسب در فر

کند به صورت مداوم از نقاط ضعف و قوت بازخورد دریافت مدیران، سرپرستان و کارکنان کمک می

ده مناسب از یک و کار اصلاحی را به کار ببندند تا نقاط ضعف نیز به نقاط قوت تبدیل شوند. استفا

ها و سیستم ارزیابی عملکرد، جهت ایجاد بینش و داوری درباره سازمان، کارایی و اثربخشی برنامه

های یک سازمان پیشرو است. عملکرد سازمان برای شناسایی یندها و افراد شاغل در آن، از نشانهآفر

ته با ـگیرد. در گذشابی قرار میـیریزی مورد ارزمیزان دستیابی به اهداف تعیین شده در مرحله برنامه

آوری اطلاعات درست ران در جمعـا مدیـهتنوع بخش ای بزرگ وـهازمانـتوجه به گستردگی س

ها مشکل مدیران به سمت دچار مشکل بودند ولی در حال حاضر با وجود مکانیزه شدن این سازمان

ارزیابی عملکرد به جهت غربال  هایپردازش اطلاعات متمایل گردیده است. به همین دلیل سیستم

ها و تهیه اطلاعات مفید، برای نیل به اهداف طراحی گردیده است. به علت انتفاعی بودن کردن داده

 های ارزیابی عملکرد بر این اهداف تکیه دارند.کنند، اکثر سیستمها که اهداف مالی را دنبال میبانک
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 اقتصادی در گرو بهبود مستمر عملکرد به منظور هایضمناً در محیط رقابتی امروز، بقای بنگاه

ریزی و کسب منافع بیشتر است. این مهم از طریق تعیین اهداف و برنامه حفظ و افزایش توان رقابتی و

به تبع آن ارزیابی عملکرد برای آگاهی از میزان موفقیت در دستیابی به اهداف از پیش تعیین شده، 

یاب عملکرد که عمدتاً مبتنی بر معیارهای مالی و اعداد و ارقام های سنتی ارزروش. گرددمحقق می

است. بسیاری از معیارهای کیفی مؤثر در ...  ها وحسابداری نظیر سود هر سهم، نرخ بازده دارائی

های متصور برای معیارهای مالی محدودیت. گیرددورنمای شرکت نظیر رضایت مشتریان را نادیده می

نیاز به روش جدیدی گردید که ضمن توجه به معیارهای مالی از سایر معیارها  ارزیابی عملکرد موجب

روش ارزیابی  1990این راستا کاپلان و نورتون در دهه نیز به منظور ارزیابی عملکرد استفاده کند. در

های مالی به رضایت مشتریان، نحوه انجام معرفی کردند. در این روش علاوه بر تحلیل متوازن را

 (2009، و همکاران1گردد. )اولومیهای داخلی و رشد و یادگیری مستمر کارکنان نیز توجه یندآفر

دارند: معیارهای مالی که حکایت از کاپلان و نورتون منطق ارزیابی متوازن را چنین بیان می

های های عصر صنعتی، که در آن ایجاد قابلیترویدادهای گذشته دارد، برای ارزیابی عملکرد شرکت

آمد، کافی بود. اما این بلندمدت و روابط با مشتریان، عوامل حیاتی در کسب موفقیت به شمار نمی

آن ایجاد ارزش و تولید  ها در عصر کنونی که درمعیارها برای هدایت و ارزیابی عملکرد شرکت

، تکنولوژی یندهاآگذاری در مشتریان، تأمین کنندگان مواد و کالا، کارکنان، فرثروت از طریق سرمایه

پذیر است، کافی نیست. ارزیابی متوازن ضمن لحاظ کردن معیارهای مالی، معیارهای و نوآوری امکان

روش ارزیابی متوازن  .آوردهای ارزیابی با شرایط عصر حاضر فراهم میجدیدی برای تطبیق روش

ظر مشتری، منظر دهد: منظر مالی، منها را از چهار منظر مورد بررسی و ارزیابی قرار میشرکت

 (1387 یندهای داخلی و منظر رشد و یادگیری کارکنان. )کاپلان و نورتون،آفر

رود که توسط های ارزیابی عملکرد به شمار میابزار کارت امتیازی متوازن یکی از کاراترین روش

 در سطح سازمان معرفی شد. این روش تلفیقی از "نورتون"و  "کاپلان"های دو دانشمند به نام

غیر مالی را در کنار  های عملکرد جاری، گذشته و آینده است و در عین حال معیارهای مالی وشاخص

 -3مشتری،  -2 مالی، -1 جانبه: 4دهد. استفاده از این روش موجب امکان بررسی هم قرار می

                                                           
1- Olve 
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ملکرد لذا ابزار مناسبی برای ارزیابی ع سازد.رشد و یادگیری را فراهم می -4فرآیندهای داخلی، 

های ارزیابی عملکرد باشد و منظور از این تحقیق این است با استفاده از این روش شاخصها میبانک

-بندی شاخصبه شناسایی و اولویت 1بانک ملی را بدست آورده و با روش تحلیل سلسله مراتبی فازی

 رشد و یادگیری بپردازد.یندهای داخلی، آبر ارزیابی از چهار منظر مالی، مشتریان، فر های اصلی مؤثر

برای هوشمندانه عمل کردن، بانک نیازمند بررسی و ارزیابی مستمر تحولات محیط صنعت 

باشد. در ها میها و غلبه بر چالشگیری از فرصتگذاری دقیق جهت بهرهبانکداری کشور و هدف

گیری و با یش و اندازهوری را پاسازی تکنیک کارت متوازن، کارایی و بهرهواقع بانک ملی با پیاده

ها، گیری و همچنین اصلاح آنها در دوره زمانی مختلف به کاهش هزینههای اندازهتعیین شاخص

افزایش کیفیت خدمات و موقعیت بهتر رقابتی دست یابد. تحقیق حاضر تلاشی در جهت ارزیابی 

شود که این تحقیق تلاش می باشد. از این رو درعملکرد بانک ملی با استفاده از مدل کارت متوازن می

های موجود با هدف بهبود عملکرد و ابعاد مختلف سازمان را سنجش نماید تا به صورت شفاف کاستی

 دستیابی به عملکرد بهینه مشخص گردد. 

آگاهی از میزان  سازمان به منظور هر اهمیت و ضرورت انجام این تحقیق بر این است که،

 های پیچیده پویا، نیاز مبرم به نظام ارزیابی دارد. ود بالأخص در محیطهای خکیفیت فعالیت مطلوبیت و

کنترل در یک سیستم به معنای عدم برقراری ارتباط با  فقدان وجود نظام ارزیابی و سوی دیگر از

نهایت مرگ سازمان است و از  گردد که پیامد آن کهولت و درمحیط درون و برون سازمانی تلقی می

های مختلف در یک ارزیابی عملکرد واحدهای مختلف یک سازمان بزرگ با شعب یا بخشآنجا که 

در یک چارچوب منطقی انجام گیرد لذا جهت  صورت سیستماتیک وه الگوی استراتژیک باید ب

ترین مؤسسات اقتصادی ها که به عنوان شاخصیکپارچه سازی ارزیابی عملکرد شعب متعدد بانک

کنند ضمن اینکه واسطه بین افرادی که های پولی دولت ایفا میجرای سیاستبوده و نقش مهمی در ا

سرمایه مازاد دارند و افراد نیازمند سرمایه هستند و بروز هر مشکلی در سیستم بانکداری بطور مستقیم بر 

در نهایت اقتصاد جامعه تأثیرگذار است و همچنین رشد آن باعث رشد اقتصادی جامعه  ها وشرکت

د، لازم است از یک روش علمی و منطقی سنجیده شوند تا نتیجه حاصله درست بدست آمده گردمی

                                                           
1- Analytical Hierarchy Process (AHP) 
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ها بیشتر این اهداف، مالی و انتفاعی است نه تنها تا مدیران را در رسیدن به اهداف سازمان که در بانک

یابی های رسیدن به آنها را پیش روی مدیران قرار دهد. ارزدچار چالش نکند بلکه نزدیکترین راه

گیری مدیران، ارتقاء درجه شعب، ارتقاء سطح مدیران، چگونگی تعدیل تواند در تصمیمصحیح می

ها دارای های شایانی نماید. باید توجه دشت که بانکمنابع انسانی سازمان و مواردی مانند آن کمک

ه پایدار و ساختار شکننده و ریسکی هستند که تابع ساختار مالی و کارایی آنها است و در توسع

دلایل مهمی که برای ارزیابی غیرمالی در کنار ارزیابی مالی  کنند.تخصیص منابع نقش مهمی ایفا می

 صورت خلاصه بدین شرح است:ه ها ذکر شده ببانک

 روش برآورد هزینه تغییر کرده است. -

 رقابت در این بخش به سرعت رو به افزایش است. -

 المللی.ها در چارچوب ملی و بینتصویر بانک -

 نقش سازمان مدام در حال تغییر است. -

 (2009 تقاضا تغییر پیدا کرده است.)سیکم، -

به هر حال بکارگیری یک سیستم ارزیابی عملکرد، وجود یک بازخورد مفید را در مکانیزم 

های استراتژیتواند به تبیین باشد. این امر میگردد، که امری ضروری و بدیهی میسازمانی باعث می

توان به ضعف و قوت در ابعاد مالی، مشتریان، بانک کمک نماید زیرا با ارزیابی درست می کلان

 پی برد. فرآیندهای داخلی، رشد و یادگیری

درچنین شرایطی، روش ارزیابی متوازن ابتدا به عنوان یک روش نوین ارزیابی عملکرد و سپس به 

ت بهتر سیستمی برای مدیریت بر استراتژی، عنوان ابزاری جهت کمک به تحقق استراتژی و یا به عبار

نام دانشگاه هاروارد و دیوید نورتون مشاور برجسته مدیریت توسط رابرت کاپلان استاد صاحب

ها به شدت مورد استقبال قرار درآمریکا مطرح شد و از سوی صاحب نظران مدیریت و مدیران سازمان

ضر ضمن سنجش عملکرد بانک ملی در استان در تحقیق حا (1389گرفت. )میرفخرالدینی وامیری، 

، به ارائه راهکارهایی برای بهبود عملکرد 1394سمنان در چهار منظر کارت امتیازی متوازن طی سال 

تواند توسط مدیران و شود که میبانک ملی در استان سمنان و دستیابی به وضعیت مطلوب پرداخته می
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ا و مؤسسات مالی و اعتباری در جهت بهبود عملکرد و همسئولین ذیربط در این بانک و سایر بانک

 برداری قرار گیرد.دستیابی به اهداف سازمانی مورد بهره
 

 اهداف تحقیق
 )کلی( تحقیق: الف( اهداف اصلی

های ارزیابی عملکرد بانک ملی با استفاده از مدل کارت امتیازی متوازن با تأکید بررسی شاخص -

 های مالیبر شاخص

 های ارزیابی عملکرد بانک ملیشاخصبندی رتبه -

 تحقیق:  )اختصاصی( ب( اهداف فرعی

 اهداف فرعی اول:

 های ارزیابی عملکرد  بعد مالی بانک ملی  بررسی شاخص -

 های ارزیابی عملکرد بعد مشتریان بانک ملیبررسی شاخص -

 یندهای داخلی بانک ملیآهای ارزیابی عملکرد بعد فربررسی شاخص -

 های ارزیابی عملکرد بعد رشد و یادگیری بانک ملی بررسی شاخص -

 اهداف فرعی دوم:

 های ارزیابی عملکرد بعد مالی بانک ملی بندی شاخصرتبه -

 های ارزیابی عملکرد بعد مشتریان بانک ملی بندی شاخصرتبه -

 یندهای داخلی بانک ملیآهای ارزیابی عملکرد بعد فربندی شاخصرتبه -

 زیابی عملکرد بعد رشد و یادگیری بانک ملی های اربندی شاخصرتبه -

 الف( سوال اصلی تحقیق: 

 توجه مدل تحقیق که استفاده از ابزار کارت امتیازی متوازن است: با -

 های ارزیابی عملکرد این بانک کدامند؟از دیدگاه کارشناسان  و خبرگان بانک ملی شاخص -

 است؟های ارزیابی عملکرد بانک ملی چگونه بندی شاخصرتبه -

 فرعی:ب( سوالات 

 های ارزیابی عملکرد این بانک است؟آیا مدیریت مؤثر ریسک جزء شاخص -
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 های ارزیابی عملکرد این بانک است؟وری جزء شاخصآیا بهبود بهره -

 های ارزیابی عملکرد این بانک است؟ها جزء شاخصآیا استفاده بهینه از دارایی -

 ی عملکرد این بانک است؟های ارزیابها جزء شاخصآیا کاهش هزینه -

 

 مراحل اجرایی تحقیق 

در تحقیق حاضر پس از شناسایی و تبیین مسأله تحقیق و اهمیت و ضرورت آن، به مطالعه ادبیات 

موضوع و پیشینه تحقیق پیرامون ارزیابی عملکرد و کارت امتیازی متوازن پرداخته شده و با انجام 

های عملکردی مربوط به خبرگان امر نسبت به تعیین شاخصمطالعات نظری و تجربی و نظرسنجی از 

های آماری مناسب ادامه با استفاده از روش ابعاد چهارگانه کارت امتیازی متوازن اقدام شده است. در

های شناسایی شده تعیین و بر این اساس عملکرد بانک ملی در استان سمنان بر اوزان و اولویت شاخص

ه کارت امتیازی متوازن در مناظر چهارگانه محاسبه شده است. در پایان های تعیین شداساس شاخص

گیری از تحقیق بندی و نتیجهها و ارزیابی عملکرد بانک، به جمعنیز پس از تجزیه و تحلیل شاخص

هایی مفید و کاربردی در ارتباط با موضوع تحقیق به مدیران پرداخته شده و پیشنهادات و توصیه

 ذیربط در این بانک ارائه گردید.مدیران مسئولین 
 

 

 مبانی نظری پژوهش 

شود که به جهت افزایش سطح هایی اطلاق میای از اقدامات و فعالیتبه مجموعه ارزیابی عملکرد:

های اقتصادی توأم با کارایی و ها و شیوهتیابی به هدفـاستفاده بهینه امکانات و منابع در جهت دس

های بانک ملی شعب منظور از ارزیابی عملکرد در این پژوهش، فعالیت گیرد.اثربخشی صورت می

گیری از مدل کارت امتیازی متوازن جهت بهبود عملیات بانک در چهار بعُد شهرستان سمنان با بهره

 مالی، مشتریان، فرآیند داخلی و رشد و یادگیری است.

گیری که توسط رابرت کاپلان ندازهیک سیستم مدیریت استرتژیک مبتنی بر ا کارت امتیازی متوازن:

های کسب و کار با و دیوید نورتون پیشنهاد شد این سیستم روشی را برای همراستا کردن فعالیت

کند. در اصل، یک کارت امتیازی استراتژی و پایش عملکرد اهداف استرتژیک طی زمان ارائه می

یک از  ی هر یک از چهار جنبه، که هرهامتوازن قالبی است برای مراوده و گفتگو در خصوص فعالیت
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ها باید از طریق منطق کسب و کار های مهم باشد. این شاخصآنها باید شامل تعداد کمی از شاخص

نهفته در استراتژی به هم متصل باشد. منظور از کارت امتیازی متوازن در این پژوهش ابزاری است که 

مالی، مشتریان، فرآیند داخلی و رشد  از چهار بعُدمدیریت ارزیابی عملکرد بانک ملی شعب سمنان را 

  کند.و یادگیری بررسی می

شوند. یک ای از مشاهدات هستند که در قالب اعداد یا کلمات خلاصه میشرح فشردهها: شاخص

سازد تا عوامل موفقیت شود که مدیریت را قادر میهایی میکارت امتیازی متوازن شامل شاخص

ها در این تحقیق معیارهایی است تیابی به اهداف را به کار اندازد. منظور از شاخصتر برای دسبحرانی

 گیرند.که در قالب اعداد در ارزیابی عملکرد بانک مورد مطالعه مورد استفاده قرار می

ای امتیازی متوازن، این جنبه باید نتایج ـهالب اصلی و اولیه کارتـیک جنبه از چهار جنبه قجنبه مالی: 

ها را نشان داده، بطور همزمان چندین هدف های استرتژیک صورت گرفته در دیگر جنبهتخابان

-ها پیای از قواعد و فرضیات منطقی و اصلی را برای دیگر جنبهدرازمدت و در نتیجه، بخش عمده

های کسب و کار، استفاده از یک کارت امتیازی متوازن برای تشریح برخی از فعالیت ریزی کند. در

های غیر انتفاعی جنبه مالی، بیان چگونگی تحقق اهداف تثبیت شده توسط مالکان یا در فعالیت

از ابعاد کارت  ایجنبههای فعالیت را برعهده دارد. در این پژوهش بعُد مالی ها و انگیزانندهمحرک

 شود.ها میائیهایی دارد که به صورت مشهود سبب افزایش دارامتیاز متوازن است که اشاره به فعالیت

تفاده در ایجاد یک کارت امتیازی متوازن است. این ـیکی از چهار جنبه اصلی مورد اسجنبه مشتری: 

چگونگی ارضاء تقاضای مشتری برای این  دهد.های ایجاد ارزش برای مشتریان را شرح میجنبه، راه

پرداخت کند. منظور از  کند چرا مشتری مایل است برای آن پولکند و مشخص میارزش را بیان می

های بانک ملی شعب استان سمنان است که موجب تأمین نیاز این بعد، در این تحقیق مجموعه فعالیت

 گردد.مشتریان شده و در نتیجه سبب رضایت آنان از بانک ملی می

این های امتیازی متوازن است. یک جنبه دیگر در قالب اصلی و اولیه کارتیندهای داخلی: آجنبه فر

کند و منجر به برآورده شدن انتظارات سهامداران یندهایی که برای مشتریان ایجاد ارزش میآجنبه فر

کند. منظور از این بعُد در تحقیق حاضر فرآیندهایی است که در بانک ملی گردد، را توصیف میمی

 یان گردد.شوند تا منابع سازمانی به خدمات قابل ارائه به مشترشعب استان سمنان باعث می
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ای دیگر از قالب اولیه و اصلی کارت امتیازی متوازن است و یک سازمان را جنبه جنبه رشد و یادگیری:

سازد تا ظرفیت خود را برای نوسازی بلندمدت تضمین نماید و پیشنیازی برای بقاء در بلندمدت قادر می

-یند داخلی، ارتباطات با بخشآباشد. این تلاشی است که طی یک دوره زمانی خاص برای تغییر در فر

ای شود. در این تحقیق رشد و یادگیری جنبههای خارجی )به ویژه مشتریان(، یا شرایط مالی انجام می

از مدل کارت امتیازی متوازن است که ایجاد فضای لازم جهت رشد و یادگیری در مدیریت عملکرد 

 بانک ملی شعب سمنان مورد مطالعه قرار گرفت.
گیری است که چهار بعد سازمان و رابطه ازی متوازن یک مجموعه از ابزارهای اندازهکارت امتی

بعد مالی، بعد مشتری، بعد فرآیندهای داخلی و  دهد این ابعاد شامل:بین آنها را مورد سنجش قرار می

ید بر بعد رشد و یادگیری. این ابعاد جز ابعاد اصلی عملکرد سازمان هستند و برای ارزیابی عملکرد با

شود و هایی برای ارزیابی عملکرد تعیین می( در هر بعد سنجه2005 )میچالاسکا،. این ابعاد متمرکز شد

 (2003 لتنر، لارک و مییر ،. )شودها به آنها بصورت ذهنی وزن داده میبرای تعیین اهمیت سنجه
 

 )الگویابی( های کارت امتیازی متوازنشناسایی شاخص: 1جدول

 ردیف ابعاد هاشاخصعنوان  منابع

 وی و چن، تزنگ،

 104، ص2009

درآمد به ازای  -4 (ROA)بازگشت دارایی -3نرخ بدهی  -2فروش  -1

 (ROI) بازگشت سرمایه -6 شیه سودحا -5 (EPS) همسهر 

لی
ما

 

 

1 

 

 ،2005 میچالسکا،

 164ص 

میزان  -5 بازگشت دارایی -4 جریان نقدی -3 نرخ سود -2 سود -1

 بازارسهم  -6 فروش

کتابی و  حق شناس،

 24، ص1386دلوی،

 (ROIC) دهبازگشت سرمایه صرف ش -2 جریان نقدینگی-1

 (EVA) ارزش افزوده اقتصادی -3

 ریفی،شدیواندری و 

 6ص، 1384
 کاهش هزینه-2 ارزش افزوده -1

 وی و چن، تزنگ،

2009 

نرخ  -4 نرخ سهم بازار -3 سود هر مشتری -2 رضایت مشتری -1

 سود به ازای هر مشتری -6 نرخ افزایش مشتری  -5 بازگشت مشتری

ی
شتر

م
 

2 

 2005 میچالسکا،

  بندی مشتریانتقسیم -3 رضایت از حمل سفارشات -2 سطح قیمت -1

  میزان مشتریان وفادار -6 سهم بازار -5 زمان محقق شدن سفارشات -4

 ریتجا آشنایی با علامت -8ن شتریامرضایت  -7
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کتابی و  شناس،حق 

  1386 دلوی،

 کسب مشتری جدید -3 حفظ مشتری -2 رضایت مشتری -1

 سهم بازار هدف -5 موقعیت بازار -4

 ،نمازی و رمضانی

1382  

 جذب مشتریان جدی -3نظرات مشتریان   -2رضایت مشتریان   -1

قابلیت سودآوری  -6سهم بازار  -5زمان پاسخگویی به مشتریان  -4

 خواهندمشتریان از سازمان چه می -7 مشتریان

 ردیف ابعاد هاعنوان شاخص منابع

 تزنگ، وی و چن،
2009 

 شکایات مشتریان -3ارایی معاملاتک -2 تعداد خدمات جدید -1
 عملکرد مدیریت - 6عملکرد فروش  -5  های معقولیندها و فرمآفر -4 

آفر
لی

اخ
ی د

دها
ین

 

3 

 2005 میچالسکا،
تولید هر  -4نرخ شکایات  -3 میزان عدم موفقیت -2 طول چرخه -1

 درصد سفارشات -5 کارمند

کتابی و  حق شناس،
 1386 دلوی،

 خدمات پس از فروش -3 ابداع -2 نوآوری -1

نمازی و رمضانی، 
1382 

یی آکار -4 خدمات فروش  -3 گسترش تولیدات -2 طراحی تولید   -1
افزاری و های نرمتهیه بهنگام برنامه -6وری کیفیت و بهره-5 تولید

 هاتداوم بهبود عملیات مقررات سیستم -7سخت افزاری 

 وی و چن، تزنگ،
2009 

ثبات  -3 ایآموزش حرفه -2 پاسخگویی به خدمات مشتریان -1
 شایستگی سازمان -5 رضایت کارکنان -4 کارکنان

عد
ب

 
ی

گیر
یاد

 و 
شد

ر
 

4 

 2005 میچالسکا،

 های جدیدهزینه ایجاد تکنولوژی  -2 کارمندانچرخش شغلی  -1
زمانی که برای معرفی نوآوری در بازار  -4 هزینه آموزش کارمندان -3

 .شودصرف می

 1386نیون، 

 فضای مناسب کاری -2 رضایت کارکنان -1 :معیارهای هادی
  های آموزش کارکنانبرنامه -4 های اطلاعاتیدسترسی به سیستم -3

ارائه پیشنهاد  -3 مشارکت کارکنان -2 مهارت کارکنان -1 :تابعمعیارهای 
 نو هایو طرح

کتابی و  حق شناس،
 1386 دلوی،

های جدید مخارجی که صرف تکنولوژی -2 نرخ جابجایی کارکنان -1
زمان عمده جهت  -4مخارج صرف شده جهت یادگیری  -3 شودمی

 معرفی نوآوری به بازار

-های ابعاد مختلف کارت امتیازی متوازن از مقالات و کتابآنکه شاخص در این تحقیق پس از

تا مدلی سلسله مراتبی برای بررسی و  گری شد، به تأیید خبرگان بانک ملی رسیدغربالهای موجود 
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با استفاده از آن، برای ارزیابی عملکرد خود  ملیشعب بانک  وبندی این عوامل طراحی شود اولویت

 ایجاد نمایند. ملیتصمیم بگیرند و یا اینکه عوامل بررسی شده را در بانک 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 مدل مفهومی تحقیق

 بهره وری کارمندان

 ایجاد انگیزه در کارکنان

 

 بعد مالی

کیدسترسی آسان به خدمات بان  

 مدیریت مؤثر عوامل ریسک

 بهبود بهره وری

بهینه از دارائیهااستفاده   

انپاسخگویی به نیاز مشتری  
 

 بعد مشتری  

 

انکذهنیت مشتریان نسبت به ب  

 

ابعاد کارت        

نامتیازی متواز  

 وفاداری مشتریان

 کاهش هزینه ها

 تسریع در ارائه خدمات
 بعد 

فزایش کیفیت خدماتا  فرایندهای داخلی  

 انجام فعالیتهای بازاریابی

 رضایت کارمندان بانک

 بعد 

 رشد و یادگیری

 

لعاستفاده از کارکنان آگاه و مط  
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 پیشینه پژوهش:

توان مشاهده شده را در خصوص کارت امتیازی متوازن می ای از تحقیقات انجامجدول زیر خلاصه در

 نمود.

 : پیشینه پژوهش2جدول

تحقیق سال نویسنده/ یجه موضوع کاری  ت ن اجرا و  ند   گیریفرآی

لهی ل  عبدا

1391 

متوازن  تیازی  م ا کارت 

تناسب  م عه موردی  ل مطا

بی  رزیا سازی وا

ا رویکرد  ب عملکرد 

عه موردی ل  مطا

مأموریت ین  عی ت از شناسایی و  تدا پس  ب -ها و چشما

ر  از چها اهداف سازمان در هر یک  داز سازمان،  ن ا

مدل  BSCدیدگاه  نهایت یک  تعریف شده، در 

رم ن نده  یدکن تول ه شده در یک سازمان  ئ را ر ا افزا

ده یا ررسی پ آن مورد ب یج  تا ن است و  سازی شده 

زه ندا ا ز  ا بدست آمده  یج  تا ن است.  ته  رگرف گیری قرا

ین سنجه قاط قوت و ضعف ا ن موجب شناسایی  ها 

را فراهم سازمان شده و فرصت مناسبی  بهبود  های 

 آورد.

ده  ندرزا شاهب

1386 

منظور  ه  ب تدوین مدلی 

ندی شناسایی و رتبه ب

ابی  هایشاخص ارزی

استراتژیک سیستم 

ز  ا ده  فا ست ا ا  ب انکی  ب

رویکرد جدید کارت 

زن متوا یازی  مت  ا

بطه  ین را ا شناسایی  163در  شاخص بطور کلی 

اهمیت شاخص و  ه وزن  مقال ین  ا ، در  های شده

ز چشم ا یززیرمجموعه هر کدام  ن زها  ندا تحت  ا

ز عنوان شاخص ا که  آورده شده است  های فرعی 

د  عدا ین ت ه  127ا مالی شعب ندات  ز مست ا شاخص 

نظرسنجی  36استخراج شده است و  ز  ا یز  ن شاخص 

به دست آمده است. انکی  ب  از خبرگان 

و عبدالله  همتی 

ده   1386زا

فازی  ئوری  ت بکارگیری 

تیازی  م ا در کارت 

منظور  ه  ب متوازن 

استراتژی بی  های ارزیا

 جاری سازمان

ئه یک مدل  را ا ا  ب ا  ت مقاله سعی شده است  ین  ا در 

مدل ا  ب مقایسه  که در  ازی  های سنتی دارای جدید ف

ناچیزی می ر  سیا ب راتژیخطای  است اشد،  های ب

به  توجه  ا  ب ها  آن و عملکرد  بی  رزیا ا جاری سازمان 

پیش ینی شود.تغییرات،   ب

تحقیق سال نویسنده/ اجرا موضوع کاری  ند  یجه فرآی ت ن  گیریو 
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قده یلی ن ای،میکائ

عطائی  2009و 

تحلیل  ند  فرآی رد  کارب

فازی  تبی  مرا سلسله 

رویکردی جهت 

ستخراج  ا ه  هین ب تخاب  ن ا

نی در  معدن زیرزمی

ن یرا ا  منطقه جاجرم 

ر اساس ترکیب فرآیند  ب د شده  شنها پی رویکرد 

نوع روش  ازی است که یک  مراتب ف سلسله 

ته  تبی  AHPپیشرف مرا ه  تحلیل سلسل سنتی است. 

و  رنده  ارهای تصمیم گی معی اوزان  ین  عی ت در  فازی 

ه ب رت فاده میسپس  ست ا مورد  ها  آن ندی  در ب اشد.  ب

ستخراج  ا رای  ب پیشنهادی  تحقیق، روش  تهای  ن ا

بهترین روش  ه و  ت ر رف بکا معدن بوکسید آهن 

ده شده است. استخراج، اختصاص دا  جهت 

و آسیان  همتی 

1389 

تیازی طراحی  م ا کارت 

از  ده  فا ست ا ا  ب متوازن 

ازی  تاپسیس ف

ز روش ا بدست آمده  یج  تا ن ه  ب توجه  ا  های ب

ز روش  ا فاده  ست ا تاپسیس فازی و کلاسیک، 

اولویت رای  ب ازی  ا تاپسیس ف ب ندها  ندی فرآی ب

نی دارد.  شتر همخوا ی ب نی  سازما اهداف عملکردی 

تاپسیس  ای  مبن ر  ب شنهادی  پی تیازی  م ا مدل کارت 

ا ا  ب ز فازی،  ا اصولی حاصل  ئه راهکارهای  را

در تمامی شاخص  ً ا ب قری ت ازخور،  ب م  های سیست

ر  ب بتی  ث م ثیر  تأ و  نموده  یجاد  ا بهبود   ، تعریف شده

. د داشته است  عا ب ا می  تما سازمان در   عملکرد 

عادل آذر، 

پوردرویشی 

1386 

سیستم  هبود   BSCب

ازی منطق ف راساس   ب

زه ندا ا ران در  ذهنی مدی الگوی  گیری لحاظ کردن 

عملکرد را در شاخص اولویت BSCهای  ندی و  ب

یط شاخص به شرا ا توجه  ب اهداف  ه  ب ابی  ی ها در دست

محدودیت ائیوکار میهای کسبو  ن توا د  ن های توا

در توسعه ظرفیت  و  ده  یش دا افزا عملکرد  بی  ارزیا

و استراتژیک  مدیریت  یادگیری  موفقیت   ً ا ت ی ها ن

ید. نما ا  ف ی ا ا  ر  عملکرد نقش مهمی 
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تحقیق نویسنده/ سال یجه موضوع کاری  ت ن اجرا و  ند   گیریفرآی

 سبیکی

2009 

یتی تصمیم  سیستم حما

ند  ای فرآی بن م ر  ب گیری 

تبی  مرا تحلیل سلسله 

تخاب یک  ن ا رای  ب فازی 

در صنعت  ERPسیستم 

از  ده  فا ست ا ا  ب نساجی 

متوازن تیازی  م ا  کارت 

تدا چشم ب راتژیا است ز و  دا ن ده ا فا است ا  ب های سازمان 

متوازن بررسی شده سپس از  ازی  متی ا کارت 

شناسایی میشاخص عملکرد  کلیدی  و های  د  شون

اهمیت ا  ب تناسب  م عیین شده و  ت ا معیارها  ب شان 

ه مقایسه و را جهت  ERPهای سیستم حلهمدیگر 

تخاب می ن ا ی  ب ا ز ارزی ا ه  ین مرحل ا در  گردد که 

تخاب سیستم  ن ا رای  ب بی فازی  ت مرا تحلیل سلسله 

می ده  فا  .شوداست

 چیانگ

2005 

یک رویکرد تصمیم 

برای  ا  پوی گیری 

ر  ب تخاب فروشندگان  ن ا

ای   AHPو  BSCمبن

سلسله  تحلیل  ند  راساس فرآی ب ا  پوی یک رویکرد 

رای مسائل  ب زن  متوا ازی  تی م ا و کارت  بی  ت مرا

یازی  مت ا د، کارت  دا پیشنهاد  تخاب فروشنده  ن ا

رای تعریف چهار چشم ب ه متوازن  ب مربوط  ز  ندا ا

تخاب  ن نده بکار میا کن مین  از رود و شاخصتأ ها 

توسط چشم زها  دا ن می AHPا ند.توسعه  ب ا  ی

ین و  ل وو،  هونگ 

چی چانگ 

2011 

عملکرد  بی  ارزیا

مراکز آموزشی  گسترده 

نشگاه دا ر اساس در  ب ها 

متوازن تیازی  م ا  کارت 

نجام  ا ن  یوا ا ت شگاه کشور  ن دا سه  تحقیق در  ین  ا

اظر  من بطوری که روی  نه کارت شده است  چهارگا

به کمک  عه شده، سپس  مطال متوازن  یازی  مت ا

ر تحلیل شبکه عیا م یادگیری"ای،  و  و  "رشد  ر  مهمت

ز سایر چشم ا رتر  أثیرپذی تخاب شده ت ن ا زها  ندا ا

 است.
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تحقیق نویسنده/ سال یجه موضوع کاری  ت ن اجرا و  ند   گیریفرآی

لی، چینگ 

چنگ و چانگ 

2008 

ه  تحلیل سلسل رویکرد 

تبی  ازی و کارت مرا ف

زن جهت  متوا یازی  مت ا

عملکرد  بی  ارزیا

ن ITدپارتمان ایوا ت  در 

تدا چهار چشم ب متوازن ا ازی  متی ا ز کارت  ندا ا

ز شاخص ا لیستی  عه شده و سپس  ارزیابی مطال های 

ین  ا تعدیل  و  تخاب  ن ا رای  ب عملکرد آماده شده و 

مدیران شاخص ا  ب مصاحبه  و  مه  پرسشنا به کمک  ها 

و های کلیدارشد، شاخص عملکرد مشخص شده  ی 

ه کمک  ب ا  FAHPسپس  ر اطلاعات بدست آمده 

اوزان شاخص تحلیل کرده و  اولویت تجزیه و  ها و 

ز شاخص ا  ها مشخص گردیده است.هر یک 

وو، تی  هونگ 

زنگ و چن، 

2009 

 MCDMیک رویکرد 

بی  ا رزی ا رای  ب فازی 

انک ب ر عملکرد  ب ها 

یازی  مت ا اساس کارت 

 متوازن

تدا چهار چشم ب متوازن ا ازی  متی ا ز کارت  ندا ا

پرسشنامه و  ه  بوسیل عدی  ب گام  و در  ترسیم شده 

ره، شاخص کارشناسان خب ا  ب بی مصاحبه  رزیا ا های 

ه کمک  ب و  تخاب  ن ا ا  ر وزن  FAHPعملکرد 

بدست می تحقیق نشان هریک را  یج  تا ن آوریم. 

عملکرد می ارزیابی  پیشنهادی جهت  مدل  دهد که 

از چهارچوب  نکداری  ا و  BSCب ده کرده  فا است

می مناسب  مفید و  ابی  ارزی ر  زا ب ا  باشد.یک 

 

 روش پژوهش:

تحقیقی میدانی است  ها،تحقیق حاضر از حیث هدف، تحقیقی کاربردی و از نظر گردآوری داده

 جامعه آماری در این تحقیق شامل کلیه مدیران .میدانی است - وع کاربردینبنابراین تحقیق حاضر از 

های حاصل از و با توجه به محدودیت هزینه و زمان، داده .است ملی استان سمنانبانک  خبرگان و

خبره در زمینه اهداف و ارزیابی عملکرد در بانک کارشناسان  و مدیرانپژوهش از طریق نظرسنجی از 

های عملکرد این بانک با استفاده از رویکرد کارت امتیازی شاخص آوری وملی در استان سمنان جمع

آوری اطلاعات مربوط برای جمع مورد بررسی  قرار گرفت. 1394طی نیمه اول سال  (BSC)ن متواز

ای بطور گسترده استفاده شد این مطالعات شامل به ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق از مطالعات کتابخانه
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موضوع بوده ها و تحقیقات موجود مرتبط با موضوع، مقالات لاتین و فارسی مرتبط با نامهبررسی پایان

بین مدیران و  1پرسشنامه . ها از دو پرسشنامه استفاده شدیید شاخصأتحقیق حاضر جهت ت. تاس

سوال  46سوال جمعیت شناختی و  5توزیع شد که شامل ها یید شاخصأجهت ت ملیکارشناسان بانک 

سؤال  5شامل  نفر از خبرگان بانک  توزیع شدکه 7بین  2پرسشنامه شماره بود.  هایید شاخصأجهت ت

برای تعیین اعتبار پرسشنامه  .ها استفاده شدبندی شاخصجهت اولویتسوال  27جمعیت شناسی و 

های مختلفی وجود دارد که در این تحقیق از روش ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است و روش

 .توان این ضریب را محاسبه نمودبا استفاده از فرمول زیر می

  (1)(1) 

 

 
 

 

 

درصد  91محاسبه گردید که مقدار آن برابر 1SPSSافزاربا استفاده از نرم 1عتبار پرسشنامه شماره ا

توان نتیجه گرفت درصد مطلوب است، بنابراین می 70است و با توجه به اینکه معمولاً اعتبار بیش از 

 افزارا استفاده از نرمب 2اعتبار پرسشنامه شماره . که این آزمون از اعتبار قابل قبولی برخوردار است

SPSS  ها و نقطه یید روایی از دیدگاهأجهت ت و درصد است 85محاسبه گردید که مقدار آن برابر

نظرات مدیران کارشناسان امور بانکداری و همچنین از تجربیات محققینی که در این زمینه تحقیق 

ها و اهداف الاتی را که پرسشؤپس ساند و نیز از راهنمایی اساتید دانشگاه استفاده شده است. سکرده

یید اساتید راهنما أداد در پرسشنامه گنجاندیم. پس از آن با راهنمایی و تتحقیق را تحت پوشش قرار می

پرسشنامه  .بین اعضای نمونه توزیع شد و ابهامات و اشکالات برطرف شده و پرسشنامه نهایی گردید

خواسته شده است تا ملی سوال است که در این پرسشنامه از کارشناسان بانک  46شامل  1شماره 

اهمیت هر یک از عوامل را با توجه به مقیاس لیکرت از خیلی کم تا خیلی زیاد مشخص 

ه خواسته شده است ک ملیبانک  خبرگان سوال است که در آن از  27شامل  2د.پرسشنامه شماره نماین

                                                           
1- Statistical Package of Social Science 
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ثر بر ارزیابی عملکرد ؤبه مقایسات زوجی بین عوامل شناسایی شده بپردازند. برای بررسی عوامل م

 (AHP) بندی این عوامل از مدل تحلیل سلسله مراتبی فازیو برای اولویتtاز آزمونملی بانک 

وم مقایسه در این مرحله مقدار آماره آزمون محاسبه شده با مقدار بحرانی مرحله س .استفاده شده است

 100(α-1) سطح اطمیناندر 0Hو فرض  قرار گیرد 0H شود. اگر آماره آزمون در ناحیه پذیرشمی

ارائه نداده و آن را  0Hد ییأهای نمونه دلیل محکمی بر تشود در غیر این صورت دادهدرصد پذیرفته می

با توجه به حد بالا و پایین و با در نظر گرفتن فرضیه  tدر آزمون  (1380کنند.)آذر و مومنی، رد می

 گیری کرد:توان به صورت زیر نتیجهمقابل می

                                                                                         0µ ≤µ:  0H 

                                                                                          0µ >µ :  1H 
 

را در  0µدر طیف لیکرت در میانه قرار دارد لذا مقدار  3در تحقیق حاضر با توجه با این که عدد 

هرگاه حد پایین و بالا مثبت  گردد.قرار داده و سپس نسبت به انجام آزمون اقدام می 3فرضیه بالا برابر 

توان گفت که باشد، میانگین از مقدار مورد آزمون بزرگتر است بنابراین با توجه به فرضیه بالا می

شود.هر گاه حد پایین منفی و حد بالا مثبت باشد ، پذیرفته می 1Hرد و فرض مقابل یعنی 0Hفرضیه 

 را رد نمود. 0H توان فرضیهندارد به عبارتی دیگر نمی میانگین با مقدار مورد آزمون تفاوت معنی داری

 (1386 )مومنی،

سات یمقا 2بدست آمده از پرسشنامه  ی هاا استفاده از دادهبا تشود می یقسمت سع این حال در

عوامل  ،ل سلسله مراتبی فازییاز مدل تحلگیری بهره  و شد یعتوز ملیبانک  ی بین خبرگان زوج

باشد که سطح ق دارای سه سطح مییتحق ی این مدل سلسله مراتب. بندی نموداولویت شناسایی شده را 

 دهد ومتوازن را نشان می امتیازیاست و سطح دوم ابعاد کارت  AHP رییانگر هدف به کارگبیاول 

ی متوازن است. حال به تفکیک هر امتیازک از ابعاد کارت یهر ی هاتاً سطح سوم معرف شاخصنهای

با استفاده از اوزان بدست آمده عوامل شناسایی شده را  دهیم ورا شرح می FAHPحل ک از مرای

 ییم.نمامی یبنداولویت
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، که خود یک عدد KSمقدار  ،سات زوجییک از سطرهای ماتریس مقایبرای هر  EA در روش

-گزینهب نشان دهنده یبه ترت  j و iانگر شماره سطر بی k که :شودمحاسبه می زیرمثلثی است به صورت 

بت به هم ـنس ها رازرگی آنـدرجه ب یدباها،  Sاسبه ـ، پس از محEAر روش. دها هستندو شاخص ها

ازی مثلثی ـدد فـدو ع و Ku , Km ,K(l = KS( و  li , mi = Si) , (ui  رـاگ لیکورـط ست آورد بهـدب

 شود:یزیر تعریف مبه صورت دهیم، نشان می k≥ S iV (S(  که با، KS بر iS زرگیـند، درجه بـباش

 

(3) 

 

 آید:عدد فازی مثلثی دیگر نیز از رابطه زیر بدست می kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از 
        V (s1 ≥ s2 ,…,sk) = Min [v ( s1 ≥ s2 ) ,…., V (Si ≥ Sk) ] 

 

 کنیم:میعمل  زیربه صورت  یسه زوجیدر ماتریس مقا هابرا ی محاسبه وزن شاخص EAدر روش
      W' ( xi )= Min {V (si  ≥ sk ) }         k = 1،2,…,n       k ≠i 

 

 ها به صورت زیر خواهد بود:وزن شاخص بنابراین، بردار

      W'  = [w' (c1) ,w' (c2) ,…,w' (cn )]r 

 

مقدار بهنجار شده  زیربا  استفاده از رابطه که  فازی است AHP بهنجار ضرایب غیر که همان بردار

 :آیدیشاخص به دست م

(4) 
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به  تلفیقی راسات زوجی یهای مقالازم است ماتریس ،فازی گیرییمتصمکه در  توجه داشت یدبا

، ها که توسط اعضای نمونه انجام شدهسات زوجی شاخصیاز مقاباید  منظوری این براو  دست آورد

نظر گرفته  مقایسه دربه عنوان مقدار تخصیص داده شده به آن  را حسابی گرفته و عدد حاصلمیانگین 

به  ی،سات زوجیمقا آن نمرات تخصیص داده شده بهتلفیقی باید شود. ضمناً قبل از محاسبه ماتریس 

 .نددرآیفرم اعداد فازی مثلثی 

 

 ها:تجزیه و تحلیل داده

بررسی به سوال اول، سوالات جمعیت شناختی است و  5ه کسوال است  51شامل  1پرسشنامه 

نیاز برای تحصیلات، سن، جنسیت، سابقه و کار سمت سازمانی پرداخته است. تعداد پاسخ دهنده مورد 

ی آورپرسشنامه جمع 379نفر است، که تعداد  333در فصل قبل محاسبه شد که پرسشنامه همانطور  این

بوده  AHPپرسشنامه  2پرسشنامه شماره  .شودمیاستفاده  سؤال اولپاسخ به ها ی آنها برای از داده و

های آنها طراحی شده بعد اصلی و همچنین زیر شاخص 4 ی بینزوج مقایساتکه به منظور انجام 

بکار گرفته شده است.  نفر از خبرگان بانکی  جهت پاسخ به سؤال دوم 7بین  2پرسشنامه شماره  است.

درصد  6/16 ،درصد از پاسخ دهندگان لیسانس 7/75دیپلم،  1دهندگان پرسشنامه درصد از پاسخ  7/7

تا  10درصد از پاسخ دهندگان دارای بین  4/21از پاسخ دهندگان کارشناسی ارشد و بالاتر هستند. 

 4/13و  سال دارند 19تا  15درصد پاسخ دهندگان سابقه فعالیتی بین  2/65 سال سابقه فعالیت هستند،14

درصد از  80از نظر سمت سازمانی،  و بیشتر هستند. 20 از پاسخ دهندگان دارای سابقه فعالیتدرصد 

درصد مدیر  2/4 پاسخ دهندگان بانکدار اجرایی ارشد،درصد از  5/4 بانکدار اجرایی، پاسخ دهندگان 

-یدر جدول زیر م درصد از پاسخ دهندگان رئیس صندوق هستند. 3/5و معاون شعبه  درصد 6 شعبه،

 را مشاهده کرد: 1 سؤال tآزمون  توان نتایج حاصل از
 

 : نتایج آماری ابعاد اصلی3جدول 

 عنوان فرض تعداد میانگین انحراف معیار خطای معیار

 مالی 379 5008/4 28652/0 01472/0

 مشتریان 379 3652/4 39967/0 02053/0

 یند داخلیآفر 379 2769/4 46940/0 02411/0
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 رشد و یادگیری 379 2977/4 58474/0 03004/0

 

 سؤالات فرعی اول، دوم، سوم و چهارم را مشاهده نمود. tتوان نتایج حاصل از آزمون جدول زیر می 

 سؤالات فرعی t: نتایج حاصل از آزمون  4جدول

 بررسی شاخص ها تعداد میانگین انحراف معیار خطای معیار
 

 شماره سوال فرعی

 1 مدیریت مؤثر ریسک 379 5055/4 35745/0 01836/0

 2 هااستفاده بهینه از دارایی 379 4311/4 42486/0 02182/0

 3 وریبهبود بهره 379 5670/4 48773/0 02505/0

 4 هاکاهش هزینه 379 5026/4 57903/0 02977/0
 

از دهد: استفاده نشان می (FAHP) همچنین نتایج حاصل از مدل تحلیل سلسله مراتبی فازی

-دارای بیشترین اهمیت است. بهبود بهره487/0باشد با وزن های بعد مالی میها که از شاخصدارایی

مالی،  در درجه سوم بعد198/0در درجه دوم اهمیت و مدیریت ریسک با وزن  315/0وری نیز با وزن 

رای بیشترین دا 361/0وزن  ابهای بعد مشتریان نیز دسترسی آسان به خدمات بانکی اوزان شاخص در

درجه دوم اهمیت، ذهنیت مشتریان نسبت به  در 306/0اهمیت، پاسخگویی به نیاز مشتریان با وزن 

در  در درجه چهارم، 112/0در درجه سوم اهمیت و وفاداری مشتریان با وزن  221/0بانک با وزن 

بیشترین  دارای 326/0یندهای داخلی: افزایش کیفیت خدمات با وزن آهای بعد فراوزان شاخص

در درجه دوم اهمیت، تسریع در ارائه خدمات با وزن  316/0ها با وزن کاهش هزینه اهمیت است.

درجه چهارم اهمیت در  در 117/0های بازاریابی با وزن در درجه سوم اهمیت و انجام فعالیت 241/0

سترسی آسان به ها به ترتیب دبندی کلی شاخصدارند. و در رتبه ارزیابی عملکرد بانک ملی قرار

ها با ، استفاده بهینه از دارایی109/0 ، پاسخگویی به نیاز مشتریان با وزن172/0خدمات بانکی با وزن 

، رضایت 088/0، ذهنیت مشتریان نسبت به بانک با وزن 097/0وری با وزن ، بهبود بهره107/0وزن 

، مدیریت مؤثر عوامل 075/0وزن  ، ایجاد انگیزه در کارمندان بانک با083/0 کارمندان بانک با وزن

، افزایش 044/0، وفاداری مشتریان با وزن 051/0وری کارمندان با وزن ، بهره062/0ریسک با وزن 

، 020/0، تسریع در ارائه خدمات با وزن 029/0ها با وزن ، کاهش هزینه036/0کیفیت خدمات با وزن 
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در رتبه  011/0های بازاریابی با وزن جام فعالیتو ان 016/0استفاده از کارمندان آگاه و مطلع با وزن 

 اول تا پانزدهم اهمیت قرار دارند.

 

 گیری:نتیجه

 براساس نتایج بدست آمده، بعد مالی در جایگاه نخست عوامل ارزیابی عملکرد بانک قرار دارند.

ایگاه دوم بعد مشتری، در ج ها در بعد مالی دارای بیشترین اهمیت است،شاخص استفاده از دارایی

عوامل  ارزیابی عملکرد بانک قرار دارند. شاخص دسترسی آسان به خدمات بانکی در بعد مشتری 

یندهای داخلی، در جایگاه سوم عوامل ارزیابی عملکرد بانک قرار آبعد فر دارای بیشترین اهمیت است.

 رین اهمیت است.یندهای داخلی  دارای بیشتآشاخص افزایش کیفیت خدمات بانکی در بعد فر دارند.

رشد و یادگیری، در جایگاه چهارم عوامل ارزیابی عملکرد این بانک است. شاخص رضایت  بعد

بندی با استفاده از کارمندان بانک در بعد رشد و یادگیری  دارای بیشترین اهمیت است. که این اولویت

مدیریت عملکرد یکی از مباحث ویژه  انجام گرفت. (FAHP)مدل تحلیل سلسله مراتبی فازی 

 در آید.است و ابزار مناسبی برای ارتقای عملکردکارکنان و سازمان به حساب می سازمانمدیریت 

تواند بخشی صورتی که مدیریت عملکرد با ملزومات و پیشنیاز آن درسازمان طراحی و اجرا شود، می

آنها راهکارهای عملی ارائه کند، مدیریت از مسائل و مشکلات سازمان را شناسایی و در جهت حل 

عملکرد نگرش جامعی به عملکرد افراد و سازمان دارد و با سازوکارهایی مشخص بین عملکرد فردی 

ارزیابی عملکرد، به عنوان ابزاری برای آگاهی از میزان موفقیت  .کندایجاد می افزاییو سازمانی هم

های مدیران، یکی از گیریتصمیم ن شده و عاملی دردستیابی به اهداف از پیش تعیی ها درشرکت

 ها بوده است. نیازهای همیشگی سازمان

تواند توسط مدیران و مسئولین با توجه به نتایج حاصل از تحقیق، پیشنهاداتی به شرح ذیل که می

جهت ریزی و تدوین راهبردهای مناسب ها و مؤسسات مالی به منظور برنامهبانک ملی و سایر بانک

 شود:می بهبود عملکرد مورد استفاده قرار گیرد ارائه

های مختلف سازمان با استفاده از یک سیستم جامع، ضامن رشد و موفقیت سازمان ارزیابی جنبه -

اند، کرده اینجاست که همان گونه که کاپلان و نورتون نیز تأکید خواهد بود. اما نکته قابل توجه در
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ت و باید با توجه به عوامل مشخصه یک صنعت یا شرکت تعدیل شود. الگو اس یکاین روش تنها 

یک روش، بدون بررسی نتایجی که ممکن است برای یک سازمان داشته  همچنین استفاده صرف از

ها علاوه برآنکه از الگوهای نوین است که سازمان و بهتررتواند به گمراهی بینجامد. از اینباشد، می

ن امر نیز توجه داشته باشد که بکارگیری چنین الگوهایی تا چه حد به بهبود کنند، به ایاستفاده می

عملکرد سازمانشان انجامیده است. بدیهی است در راستای انجام پیشنهادات ارائه شده مسلماً تغییرات 

یندها که آیندهای کاری و یکپارچگی فرآسازمانی و فرهنگی در بانک لازم است. از جمله تغییر در فر

 ایست مورد توجه این بانک قرار گیرد.بمی

 شود عملکرد بانک ملی بصورت سالیانه بر اساس کارت متوازن مورد بازنگری قرارگیرد،پیشنهاد می -

های زمانی مختلف، نسبت به های عملیاتی در دورهیک از برنامه تا ضمن اطلاع از میزان تحقق هر

 بازنگری و بروزآوری آن اقدام نمایند.

 شود:به نتایج حاصل از تحقیق، پیشنهادات ذیل جهت تحقیقات در آینده ارائه می با توجه

 های مختلف در مورد موضوع تحقیقانجام مطالعات تطبیقی در بانک -1

 تاثیر استراتژی بازاریابی بر عملکرد بانک بر اساس مدل کارت امتیازی متوازنبررسی  -2

 اس مدل کارت امتیازی متوازنبر عملکرد بانک بر اس منابع انسانیثیر أتبررسی  -3

افزارهای آماری و مقایسه نتایج ها و نرمها، روشانجام تحقیقات مشابه با استفاده از سایر مدل -4

 حاصله با نتایج این تحقیق 

 توان به موارد زیر اشاره کرد:های تحقیق میدر خصوص محدودیت

 شعب بانک ملی استان سمنان .ها به دلیل پراکندگی آوری دادهیند جمعآبر بودن فرزمان -1

عوامل غیر کنترلی مانند حالات جسمی و روحی، درک و استنباط پاسخ دهندگان در زمان  -2

 دهی مؤثر است.پاسخگویی به سؤالات پرسشنامه در نحوه پاسخ

محدودیت در زمان و امکانات لازم برای انجام تحقیق و مشکل بودن دسترسی به اطلاعات مورد  -3

 نیاز.

 

 :منابع



 
 
 

 1394اردهم، مرداد ماه چهشماره                                         های مدیریت و حسابداری    ماهنامه پژوهش

 

 

65 

 

، "کارت امتیازی متوازن ؛تبدیل استراتژی از حرف به عمل"کاپلان، رابرت، نورتون، دیوید،  .1

شرکت چاپ و نشر بازرگانی وابسته به موسسه  مترجمان: ملماسی، رامین، سیفی، جمیله، ناشر:

 .1386، های بازرگانی، چاپ اولمطالعات و پژوهش

 .1384 صنعتی پژوهشی آریانا،گروه  ،"کارت امتیازی متوازن" مهدی، کیامهر، .2

کید بر مدیریت إاستانداردسازی و نقش آن در بهسازی منابع انسانی با ت" گودرزی، اکرم، .3

 .1382ماهنامه کار و جامعه،  ،"عملکرد

-)سازمان و فن م.ا.ن های اطلاعات مدیریت(نظام" لاودن، کنث سی، لاودن، جین پـریس، .4

 ،چاپ هشتم انتشارات موسسه خدمات فرهنگی رسا، عبدالرضا، مترجم: رضایی نژاد، ،"آوری

1387. 

های ضامن موفقیت شرکت کارت امتیازی متوازن؛"محمدنژاد، فرشید، نصراالله زاده، حسین،  .5

 .117شماره  ، روش،"پیشرو

بررسی اجرای نظام جامع "شریفی، کوکب، ، محمد پورزرندی، محمد ابراهیم، دیواندری، علی .6

، BSC"  مراکز تحقیقاتی و پژو هشی با رویکرد کارت امتیازی متوازنارزیابی عملکرد در 

 .1384المللی مدیریت، دی سومین کنفرانس بین
7. Abran, Alain, Buglione, Luigi, A multidimensional performance model for 

consolidating Balanced Scorecards, Advances in Engineering Software, vol 
34, 2003, p.340. 

8. Ahn, Heinz, How to in dividualise your balance dscorecard, MEASURING 
BUSINESS EXCELLENCE, VOL. 9 NO. 1 2005, P. 6. 

9. Bobillo, Fernando, Delgado, Miguel, Go´mez-Romero, Juan, Lo´pez, 

Enrique, "A semantic fuzzy expert system for a fuzzy balanced scorecard", 

Expert Systems with Applications ,vol36, (2009) , p. 423–433. 
  


	مقدمه14
	14

