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 چکیده
 رفتهیبانک انصار انجام پذ یعملکرد سازمان یابیارز یالگو یپژوهش حاضر با هدف طراح

 یبعد پنج (BSC) متوازن یازیمدل کارت امت کی ،بانک انصار یها یژگیو به باتوجهاست. 
انداز خود را جامه عمل  چشم زمان بتواند همتوسعه داده شده است تا بانک انصار  ،شده یبوم

، یشامل ابعاد مال افتهی توسعهمتوازن  یازی. ابعاد کارت امتیابددست  موردنظرو به اهداف  پوشانده
با  ها شاخصو  ها مؤلفهاست. اعتبار ابعاد،  انیو مشتر یداری، پایداخل یندهایا، فریریادگیرشد و 

از ضریب آلفای  یریگ و پایایی آن با بهره بار عاملیو  ، ضریب لاشهاستفاده از نظرات خبرگان
ارشد و خبرگان بانک انصار به  رانیمد هیپژوهش کل یکرونباخ بررسی شده است. جامعه آمار

فریدمن استفاده شده است. نتایج برای تحلیل، از آزمون همبستگی . باشند یم فرن 171تعداد 
دار وجود دارد. یرابطه معن ،یابیارز یابعاد الگو عدِپنج بُ نیاین است که ب دهنده نشانها لیلتح

اول، بعد رشد و  تیدر اولو یبعد مال نشان داد که دمنیهای مبتنی بر آزمون فرنتایج تحلیل
چهارم  تیدر اولو یداریبعد پا سوم، تیدر اولو یداخل یندهایادوم، بعد فر تیدر اولو یریادگی

 قرار گرفت. ،بندی اولویتدر رتبه آخر  انیبعد مشتر تیدرنهاو 
 

 ؛ بانک انصاریندهای داخلی؛ مشتریاناارزیابی عملکرد؛ کارت امتیازی متوازن؛ فر :ها هكلیدواژ
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 مقدمه
 انیجر راکد، آن را به ینگینقد یآور جمعاقتصاد کشور، ضمن  یاتیح انیشر ۀمثاب بهها  بانک

ها  بانک ،حال نیدرعد. نبخش یگوناگون را رونق م یها اقتصاد کشور در حوزه ۀانداخته و چرخ

  انیجذب مشتر برایعملکرد  تیوضع یحال ارتقادائماً در ،و سودآوری سهم بازار شیافزا رایب

 نیتر از مهم یکیبه  و بوده برخوردار یخاص تیعملکرد آنها از اهم یابیارز ،جهت نیا و به ستنده

پوشش  ،گسترش (.1371و همکاران،  یتمنؤ)م شده است لیها تبد بانک رانیهای مد تیفعال

ها بخش محوری از عملکرد محسوب  دهد. هزینه مفهوم عملکرد را در طول زمان نشان می

پذیری،  فاطمینان، انعطا بتی و تعالی غیرمادی نظیر قابلیتاما عملکرد تقریباً هر هدف رقا ،شوند یم

وری صرفاً مفهومی ویژه است که به نسبت  بهره ،که یدرحال؛ ردیگ یم برسرعت را نیز در کیفیت و

د که نتیجه یآ می دست به(. عملکرد بهینه موقعی 100٢ ،1)تنجن پردازد بین ورودی و خروجی می

در هر دهه، معیارهای  وکار کسبد. با افزایش پیچیدگی محیط باشمورد انتظار  ۀدقیقاً نتیج ،واقعی

ارزیابی عملکرد  (.1001 ،1)جان ون ری قرار گرفتند نظر موردیشتری در اصطلاح عملکرد ب

ها ست و منظور از اثربخشی، میزان دستیابی به اهداف و برنامهها لاً مترادف با اثربخشی فعالیتمعمو

 در سالیان .(1311)احمدوند و همکاران،  ها و عملیات استبودن فعالیت های کارآمدبا ویژگی

مبنای فعالیت و ارزش یابی بر عملکرد، نظیر هزینه یریگ توسعه رویکردهای جدید اندازه ،اخیر

جدید، از قبیل کارت امتیازی متوازن و  یریگ اندازه یها چارچوبوقوع پیوسته است.  نفعان به ذی

. است  در این مدت ابداع شده وکار کسبتعالی  یارزیابی جدید نظیر الگو های چارچوب

د وجو هجدید منشور نیز ب یو الگو ندیاکلان فر یهای دیگری نظیر هرم عملکرد، الگو بچارچو

های دیگری  به توسعه چارچوب یرمادیغهای ناملموس و  این، توجه به دارایی بر . علاوهاست  آمده

هایی بر بسیاری  چنین چارچوبمنجر شده است.  ،دهند که این حوزه مهم را مورد بررسی قرار می

 یریگ های حسابداری سنتی غلبه کردند؛ اما با رشد اخیر مفهوم اندازه نظاماز کمبودهای 

مار  ) است هم ارائه شده لکردهای جدیدی نظیر منشور عم نفعان، چارچوب ذی ۀمندی هم رضایت

 

1. Tangen 

2. Jan Van Ree 
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 یها بانک انیم یاسلام تیدنبال مرجع خود به انداز چشمبانک انصار در سند . (1003، 1و شیوما

، نیرا با برتر یو مال یخواهد مدرن باشد، انواع خدمات پولیم ،حال نیدرع ؛کشور است

 ،کلان یگزارخدمتآن، در  بر . علاوهدکنخود ارائه  انیبه مشتر تیفیک نیو کارآمدتر نیتر عیسر

بانک انصار قادر به  یعملکرد فعل یابیارز نظام. استخود  داران سهام یبرا ینیآفر ارزشدنبال  به

و  یاسلام یبانکدار نهیمحترم کل سپاه در زم یمسلح و فرمانده یروهایمطالبات ستاد کل ن نیتأم

 یها امکان تحقق اهداف کلان و شاخص ،حاضر یبا الگو ،یطرفو از ستین یاقتصاد مقاومت

عملکرد  یابیارز یها ابعاد و شاخص ،جهیدرنتوجود ندارد.  یموجود در سند راهبرد یریگ اندازه

بانک انصار مطابق  بانیو پشت یاصل یتحقق کارکردها زانیسنجش م یوپبانک انصار تکا یفعل

 یابیارز یبرا یبوم یالگوبه  ازین ،بیترت نیا بهد و کن یبانک و مطالبات را نم یبالادستاسناد 

پژوهش  انگیزۀ ،بانک انصار رعاملیدغدغه مد نیا شود. یمبانک انصار احساس  یعملکرد سازمان

هدف اصلی است.  دهشبانک انصار  یعملکرد سازمان یابیارز یالگو یو طراح ریدر حوزه اخ

 نینشدن ا . در صورت انجاماستر بانک انصا  یعملکرد سازمان یابیارز یالگو یطراح ،تحقیق

 :وجود خواهد داشت ریمشکلات ز ،قیتحق

 بانک انصار؛ یدر سند راهبرد شده یزیر برنامهدر حرکت  رییتغ جادیاحتمال اـ 

 ؛بانک انصار یدر سند راهبرد شده مشخصتحول  ریانحراف از مسـ 

 ؛آن یها نهیهز شیتحول و افزا انیشدن جرکندـ 

  ن؛در سازما یور بهرهو  زهیکاهش انگـ 

 .ها ها از اهداف و برنامه انحراف ییعدم شناساـ 

 

 چارچوب نظری تحقیق
و رقابتی دنیای معاصر که تغییر و تحول،  پررمزورازها در محیط موفقیت سازمان و بقا

های راهبردنیازمند اتخاذ و اجرای  ،سرعت، پیچیدگی و عدم اطمینان، خاصیت اصلی آن است

 

1. Marr & Scheuma 
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ها، راهبرداثربخش و بهبود مستمر عملکرد است. این مهم، از طریق طراحی و تعیین اهداف و 

مهم  دگاهید. دو دشوآن کنترل و ارزیابی عملکرد محقق می تبع هبها و راهبردریزی و اجرای برنامه

 ،یسنت دگاهی. در دنینو دگاهید .1 ؛یسنت دگاهید .1عملکرد وجود دارد:  یابیخصوص ارزدر

مدرن، فلسفه  دگاهیدر د ،که یدرحال، استعملکرد  یادآوریقضاوت و  ،یابیهدف ارز نیتر مهم

، 1)هایز و ابرناتی متمرکز شده است شونده یابیارز تیبر رشد و توسعه و بهبود ظرف یابیارز

سالیان زیادی است که محققان و کاربران را به چالش واداشته  ،مسئله ارزیابی عملکرد(. 1170

تنها ابزار ارزیابی عملکرد  عنوان بههای مالی های تجاری در گذشته از شاخصاست. سازمان

های نظامپس از بررسی و ارزیابی  1170کردند تا اینکه جانسون و کاپلان در اوایل دهه استفاده می

ها های این اطلاعات را برای ارزیابی عملکرد سازمانبسیاری از ناکارایی ،حسابداری مدیریت

)کاپلان و  ها و رقابت بازار بودنمایان ساختند که این ناکارایی ناشی از افزایش پیچیدگی سازمان

ها و الگوهایی به شاخص ها خدمات، سازمان با افزایش رقابت در عرضه تولید و(. 1111، 1نورتن

های  نظامنداشتن  بروز چنین نیازی و کارایی د.نبرای بررسی عملکرد خود نیاز پیدا کرد

ها شد. های جدید ارزیابی عملکرد در سطح سازماندلمگیری با عملکرد سنتی، باعث خلق  اندازه

ارت امتیازدهی ک»مدل  ،ارزیابی عملکرد نظامهای  مدل نیتر شده شناختهاز مشهورترین و یکی 

ایجاد و سپس گسترش و بهبود یافته  1111در سال « ن و نورتنکاپلا»است که توسط «  3متوازن

سری  یک از دبای ،ارزیابی عملکرد هر سازمان منظور بهکند که  است. این مدل پیشنهاد می

طریق مدیران عالی بتوانند یک نگاه کلی از چهار جنبه  ازن استفاده کرد تا ازاینهای متوخصشا

اساسی زیر را  سؤالهای مختلف، پاسخگویی به چهار مهم سازمانی داشته باشند. این جنبه

 سازد. پذیر می امکان

 ها به سهامداران چگونه است؟ )جنبه مالی(نگاه  . 1

 (وکار کسبخوب عمل کنیم؟ )جنبه داخلی  دهایی بایدر چه زمینه . 1

 

1. Hayes & Abernathy 

2. Kaplan & Norton 

3. Balanced Scorecard 
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 نگاه مشتریان به ما چگونه است؟ )جنبه مشتری( . 3

توانیم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهیم؟ )جنبه یادگیری و نوآوری( )اسعدی چگونه می . ٢

 .(1371 و همکاران،
 های ارزیابی عملکردمدل. 1جدول 

 محقق هامدل محقق هامدل

 یریگ ماتریس اندازه

 1عملکرد

 یبعد سه یالگو 1171و همکاران،  1گانیک

 عملکرد

کرائوس و 

 (1111) 3مارتینز

 هرم عملکرد

 ٢)اسمارت(

، 1لاموت و کارتر مدل تعالی سازمانی 1171 ،1نجیکراس و ل

1111 

کارت امتیازدهی 

 متوازن

 یو ارتقا یزیمتد مم 1111کاپلان و نورتن، 

 عملکرد یابیارز ستمیس

، 7استیپلمدوری و 

1000 

نتایج و  یالگو

 7دلایل

( به 1111) 1مون و فیتزجرالد

 1313نقل از افجه و همکاران، 

و همکاران،  10نیلی ماتریس عملکرد

1000 

 100٢تنجن،  مدل سینک و تاتل 1117  و همکاران، 11اتکینوسن نفعان تحلیل ذی

 

برای  نظامی عنوان بههای اخیر روش جدیدی است که در سال ،کارت امتیازی متوازن

ریزی و مدیریت سازمان تدوین شده است. گیری وضعیت سازمان و تحلیل آن و نیز برنامهاندازه

شود، بلکه در هر گیری میعملکرد گذشته به کمک معیارهای مالی اندازه تنها نهدر کارت متوازن 

ده است. همچنین از طریق عملکرد آین کننده نییتعشوند که گیری میملی اندازهامقطع زمانی عو

کارت امتیازی متوازن  ،که یدرحال، شودگیری میمدت اندازهمعیارهای مالی تنها عملکرد کوتاه

 

1. Performance measurement matrix 

2. Keegan 
3. Krause & Martins 

4. SMART 

5. Cross & Lynch 

6. Lamotte & Carter 

7. Medori & Steeple 

8. Results & Determinants model 

9. Moon & Fitzgerald 

10. Neely 

11. Atkinson 
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این  اساسبردهد.  بر عملکرد درازمدت سازمان را نیز نشان می رگذاریتأثمقدار عوامل متوازن 

داف سازمان در هر یک سازمان، اه انداز چشمو  تیمأمورساختن  روشنپس از شناسایی و  روش

و  وکار کسبمالی، مشتری، فرایندهای داخلی ـ  از چهار منظر پیشنهادی کارت امتیازی متوازن

 .(1371 )اسعدی و همکاران، شودتعریف میـ  یادگیری

شدن در اوایل دهه امتیازی متوازن، از زمان فراگیر کند کارتیم دیتأک (1111) 1اشنایدرمن

کنند که یک کارت یم تأیید  BSCخود دیده است. طرفداران را به یتوجه قابلتغییرات  1110

مدیریت جامع سازمان دیده شود.  نظامبخشی درونی از یک  عنوان به ددار بای امتیازی متوازن معنی

 وکار کسبریزی  برنامه نظاممساوی با  BSC های اجراکننده این الگو،امروزه در بهترین سازمان

ای بررسی  گسترده طور بهکارت امتیازی متوازن  ی. در ادبیات مرتبط، موضوع الگوشود تلقی می

نقطه قوت، پیوند واضح بین  اولین. شده و نقاط قوت و ضعف مختلفی برای آن تصویر شده است

های عملکرد است. همچنین نقش مثبتی که استفاده از این الگوها در  راهبرد سازمان و شاخص

سازمان، انگیزش کارکنان و  کلکند، اشاعه راهبردها در  یبر راهبردها ایفا م ایجاد یک توافق عام

 BSCی . دومین نقطه قوت، سادگی الگواست  استفاده از آنها در تخصیص منابع، پررنگ شده

از تعدادی از  چراکه ؛جامعیت لازم را ندارد ،اما انتقادات زیادی هم از این الگو وجود دارد ،است

شاخصی برای  ،نمونه عنوان به. است  نظر کرده کلیدی صرف یریگ های اندازه هدگایابعاد و د

 در آنها مورد توجه قرار نگرفته است ننفعا های ذیدگاهیپذیری ندارند و بسیاری از د رقابت

 (.100٢ ،1)فارمر

ارائه شد،  1311که در پایان سال  ساله سهبانک انصار در طرح تحول  انداز چشمدر بیانیه 

ی از جدیدترین فناوری، بر آن ریگ بهرهبانک انصار، نماد بانکداری اسلامی، مدرن و ارزشی، با 

داران، انواع خدمات مالی و پولی را با برترین،  ی برای سهامنیآفر ارزشاست تا در راستای 

در جمع  و کارآمدترین کیفت به مشتریان در داخل و خارج از کشور ارائه نماید و نیتر عیسر

در عمل  انداز چشمآورد؛ اما این  دست بهی برتر کشور، عنوان بانک مرجع اسلامی را ها بانک

 

1. Schneiderman 

2. Farmer 
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ارزیابی عملکرد در ابعاد مشتری، فرایندهای داخلی  نظاممحقق نشده، این شکاف ناشی از فقدان 

ی قابلیت اجرایی مطلوب با گستردگ. استطابق سند راهبردی بانک مالی م یادگیری و رشد و

قابلیت جذب منابع از مشتریان خاص،  ،ی کارآمد اعتبارسنجی مشتریانها روششعب، استفاده از 

سلامت اداری و  رتبهی داخلی، کسب ها کنترلنظارت و  اعتماد قابلکارکنان متعهد، نظام 

ی ها بانکمزیت رقابتی بانک انصار میان سایر  ازجمله ،الحسنه قرضبودن در احیای سنت  پیشتاز

اهداف کلان بانک انصار بر مبنای کارت امتیازی متوازن به است.  بوده در سند راهبردی کشور

 :(1311)طرح تحول بانک انصار،  استشکل زیر 

 

 
 منظر كارت امتیازی متوازن 4اهداف كلان بانک در . 1شکل 

 

 هایی تعریف شده است:، شاخصگیری این اهداف کلانمبنا جهت اندازه براین
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 بانک انصار ساله سهی بانک انصار در طرح تحول ریگ اندازهی ها شاخصاهداف كلان و  .2جدول 

 یریگ اندازهشاخص  هدف كلان
 شرعی هیدییتأی دارای ها دستورالعملتعداد قراردادها و  مرجعیت در بانکداری اسلامی

 درصد پایبندی کارکنان به مبانی بانکداری اسلامی
 کل  بهنفر ساعت آموزش مبانی فقهی و اسلامی کارکنان نسبت 

 برگزارشدهساعات آموزش 

 شده گرفتهکار هتعداد ابزارهای مالی اسلامی جدید ب

 خصوصشرعی مشتریان در سؤالاتتعداد پاسخگویی بانک به 
 بانکی و اقتصادی مسائل

 درآمدهارشد  داران برای سهام ینیآفر ارزش
 ها بازده دارایی

 بازده حقوق صاحبان سهام
 رشد سود هر سهم

 رشد سود تقسیمی هر سهم
 رشد بازده قیمت سهام

 ها( جذب سپرده)نسبت سهم بانک در تجهیز منابع  افزایش سهم بازار
 نسبت کفایت سرمایه

 های فرعی بانک در شرکت یگذار هیسرمانسبت 

 نسبت تسهیلات پرداختی به اشخاص مرتبط
 بازار مصرفنسبت سهم بانک از 

 خدمات بانکی ارائه درنسبت سهم بانک 
 مشتریان یمند تیرضادرصد 

 های ثابت به حقوق صاحبان سهام نسبت دارایی

 الکترونیکی یها درگاهسهم مشتریان  توسعه بانکداری الکترونیک در بانک
 های موفق الکترونیکی سهم تراکنش

 های بانکداری الکترونیکی جدید سهم بانک از کانال
 خدمات الکترونیکی یریپذ دسترسدرصد اطمینان از 

 های بانک های الکترونیک به کل تراکنش نسبت تراکنش

 یندهااضریب پوشش فر وکار کسبیندهای ابهبود فر

 های راهبردی برنامه یساز ادهیپدر تحقق اهداف کلان بانک از طریق 
 ای تحول بانک درصد تحقق پروژه

 تحقیق و توسعه

 مندی کارکنان درصد رضایت یور بهرهافزایش 
 درصد یادگیری سازمانی
 سهم سرانه منابع کارکنان
 سهم سرانه سود کارکنان

 های بانک میزان پایبندی کارکنان به اهداف و راهبردی
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 یشگامیپیعنی  1٢0٢انداز  چشمرسیدن به  برای 1311سال  ابلاغی ساله سه یسند راهبرددر 

 یها ارزش بهی بندیپا، نینو یدر ارائه خدمات بانکدار یسرآمدی، اسلام یتوسعه بانکدار در

 ریسا و انیمشتر ینو برا یها خلق ارزشو  ینوآوری، عدالت اقتصاد نهیزم در یانقلاب اسلام

 و یپول یبازارها در تیفعالبه باید بانک  ،افتهی توسعه یانسان هیسرما برخوردار ازو  نفعان یذ

به  ورود، انیو انتظارات مشتر ازهاینمودن ن برآورده کشف وی، الملل نیو ب یداخل یا هیسرما

نیاز است که این  ،رو نیازا(. 131٢)بانک انصار،  کنداقدام  توسعه خدماتو  دیجد یبازارها

 ها راهبرد بهترین تواند یم ازنمتو زیمتیاا رتکا دیکررواهداف به اقدامات عملیاتی تبدیل شود. 

در  دیهاو  تابع یشاخصها ستهدو د تلفیق باو  دهنمو ترجمه سملمو یسنجههاو  افهدا بهرا 

 یریگ اندازهدر  ازنتو ینوع به ی،گیردیاو  شدو ر خلیدا یندافر ،یمشتر، مالی ،مانیزسا جهو رچها

بندزاده در تحقیق خود به این نتیجه رسید که  . شاه(1011 ران،همکاو  1)چن نماید دیجاا نمازسا

و  ها نامه ضمانت بابت نمشتریا اتتعهد بحسا ربدهکا دشگرها شامل مشتریان در بانکبعد 

 نمشتریا اتتعهد بحسا ادتعدتی، و واردا تیدراصا دیسناا راتعتباو ا( و ارزی یالیر ش)پذیر

 دشگر، تیو واردا تیدراصا دیسناا راتعتباو ا( و ارزی یالیر ش)پذیرو  ها نامه ضمانت بابت

 ربدهکا ادتعد ،ایهمخابر تلجااحو بحسا ربستانکا ادتعد ،ایهمخابر تلجااحو بحسا ربستانکا

 ختداپر بحسا ادتعد، شده فروخته بانکی یچکها اعنوا بحسا، ایهمخابر تلجااحو بحسا

 واتبر ادتعد، نتقالیو ا ینقد دسناا، تعداد ها بانک سایر درهصاو  بانک شده فروخته چک اعنوا

و  یالیر ش)پذیرو  ها نامه ضمانت بابت نمشتریا اتتعهد بحسا ربستانکا دشگر، شعبه سالیار

های در بعد رشد و یادگیری شاخص باشد.میتی و واردا تیدراصا دیسناا راتعتباو ا( ارزی

مطرح  رموا بهدادن  ترتیبو  نظم ،تطلاعاا به سترسید ، نکنارکا ضایتر، نکنارکا یها مهارت

است. در بعد فرایندهای داخلی توسعه محصول، تولید و خدمات پس از فروش مطرح است. بعد 

 باشد.میهای مالی درآمد، سودآوری و داده رشد ،های مالینسبت هایمالی نیز شامل شاخص

در  ارتوسعه پاید مهم یها جنبه فعلی کارت امتیازی متوازن بانک انصار، دیکررو ،حال نیباا

 

1. Chen 
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 جدید شیرو توسعه جهتدر  مطالعاتی ،لیلد همین به ،انگارد یم هیددنارا  دعملکر یابیارز ندیافر

عدم توجه به ست. ا هشد منجاا نمازسا دعملکر اریپاید ایبر ازنمتو زیمتیاا رتکا بر مبتنی

 نیهستند که در ا ییها از ضعف یبرخ ،یمصرف منابع و نقاط راهبرد یساز نهیبه ،یرقابت گاهیجا

ها را فقدان تناسب بین محیط، راهبرد و آنچه ضعف نینظران اصاحب یزمینه مطرح است. برخ

 .(1013و همکاران،  1)ملنیک دانندیم شود،یم یگیراندازه

 ایبر (SBSC) 3ارپاید ازنمتو زیمتیاا رتکا منا به یجدیدروش ( 1001) رانهمکاو  1فیگه

 متما دیکررو ینا که ساندندر ثبت به جتماعیو ا محیطی دعملکر یبا سنجهها هاراهبرد ترکیب

 دهد یم پوششرا  قیقترو د منطقیتر مدلی به ستیابید جهتدر دعملکر یابیارز مسائل یجنبهها

 یریکارگ به ،جهیدرنت .(1311)عباسی و همکاران،  شدمنجر  یداریپا حیثکه به جامعیت مدل از 

 ایبر تمندرقدو  مفید شیرو ار،پاید توسعه یمترهاراپا بر مبتنی ازنمتو زیمتیاا رتکا دیکررو

 ،فیگه نچو لمانیآ اننشمنددا (.101٢و همکاران،  ٢ربانی) است نمازسا اریپاید دعملکر یابیارز

 به ستیابیدر د مرتبط یها جنبه متما به تواند یم BSC( معتقدند که 1001) گنرو وا نهاو  شگالترا

 کمک ازنمتو BSC با یساز کپارچهی ایبر بالا ظرفیتدارای  صورت بهو  زمان هم طور به اریپاید

 با ،است عمومی مدیریت نظام بهناظر  جتماعیو ا یطیمح ستیز یها جنبه ازآنجاکهکند. 

، 1)چای آورد همافر اریپاید مدیریت ایبر داریمعنا اربزا تا شده ترکیب اریپاید های مؤلفه

در  شرکت به دی،قتصاا دعملکر بر وهعلا ها سازمان که دارد یم نبیا دیکررو ین(. ا1001

 که شود یم لستدلاا ،قعدروا .مندندزنیا ،گذارند یم محیطو  جامعه بر مثبت ریتأث که ییها تیفعال

 .است جتماعیو ا یطیمح ستیز افهدا نمیا ازنتو درگرو نمازسا یبقاو  تبلندمد دآوریسو

 نمازسا به یطیمح ستیزو  جتماعیا مهم افهدا شناساییدر  تنها نه ارپاید ازنمتو زیمتیاا رتکا

و  جتماعیا یاندازها چشم رظهو لحادر افزوده ارزش توان شفافیت بلکه ،دکن یم کمک

 

1. Melnyk 

2. Figge 

3. Sustainability Balanced Scorecard 

4. Rabbani 
5. Chai 
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و همکاران،  1سوه) آورد یم همافررا  راهبرد یندافر یساز ادهیپداده و  یشافزرا ا یطیمح ستیز

اعم از  جادشدهیا افزوده ارزشکنند که خالص ( اشاره می1311) عالم تبریز و همکاران .(1011

میان  شده میتقس ایشده و  داشته نگه یدرآمدها ا،ی، هداکارکنانعملیاتی، حقوق  یها نهیدرآمد، هز

 ،از دولت شده افتیمالی در یها کمک، رسیدن به اهداف و الزامات مالی سازمان، داران سهام

آگاهی از اهمیت  حیاتی و کنندگان نیتأمچگونگی سیاست و عملکرد سازمان در قبال پرداخت به 

یداری در حوزه مباحث اقتصادی دانست. بعد پا عنوان بهتوان ی را میاقتصاد میرمستقیغتأثیرات 

 یها هزینه انمیز ،تهاجمی یابیبازار یها نهیهزکنند که ( اشاره می1371) زادهربند شاه

 یها هزینه و ها جریمه ،هلایندآغیر تمحصولااز  ناشی یمدهارآد یعزتو یها هزینه ،اریگذ ایهسرم

 .استمحیطی  انداز چشمدر بعد های مالی شاخص ازجمله ،های محیطیفعالیت به توجه معد

خدمات و  توسعهو  مطالبات، سپرده، لاتیتسه مؤلفه ٢مبتنی بر  ،در این تحقیق بعد پایداری

نشان داده  3که در جدول  باشدمیاجتماعی های نیز شامل شاخص ها مؤلفهاین . است محصولات

 توضیح داده شده است. 3ابعاد کارت امتیازی متوازن نیز در جدول  یها مؤلفهسایر  شده است.

  

 

1. Hsu 
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 های كارت امتیازی متوازنشاخصو  ها مؤلفه .3جدول 

 هاشاخص مؤلفه ابعاد

 نسبت تسهیلات خرد به کل تسهیلات  تسهیلات  پایداری

 نسبت تسهیلات به کل دارایی

  بلندمدتبه  مدت کوتاهنسبت تسهیلات 

 نسبت تسهیلات معوق به کل تسهیلات  

 )کارمزد ( به کل تسهیلات  نسبت سود

 های پایدار به ناپایدار نسبت سپرده سپرده

  متیق ارزانهای  هنسبت سپرد

 های اشخاص حقیقی به حقوقی  هسپردنسبت 

 به کل سپرده شده نیتضمهای  هنسبت سپرد

 سال جاری به کل سپرده شده افتتاحهای جدید  هنسبت سپرد

 )سالانه( ها ماندگاری سپرده

 مطالبات کل  بهنسبت مطالبات سنواتی  مطالبات

 نسبت مطالبات معوق به کل مطالبات

 های صادره به کل مشتریان هدف  LCنسبت  محصولاتتوسعه خدمات و 

 بانکی صادره به کل مشتریان هدف یها نامه ضمانتنسبت 

 نسبت املاک تملیکی به تسهیلات اعطایی

 ضریب طول عمر مشتری  ماندگاری مشتریان 

 ضریب نفوذ استفاده مشتریان از بانکداری الکترونیک 

 نسبت سهم مشتریان هدف از کل مشتریان 

 ضریب انتظار مشتریان جهت دریافت و پرداخت  موقع بهخدمات 

 )تسهیلات( بانکی  ضریب انتظار مشتریان جهت دریافت خدمات

 ازای هر مشتری  تعداد شکایات به   یمند تیرضا

 نسبت مشتری راکد به کل مشتری 

 مشترینسبت مشتری جدید به کل 

 رفعالیغنسبت مشتریان فعال به 

 نسبت مشتریان فعال به کارکنان 

 کارکنان  مؤثردرصد مشارکت  نظام مشارکت  رشد یادگیری

  اجرا قابلپیشنهادهای عملیاتی 

 به کل پیشنهادات اجراشدهدرصد پیشنهادات 
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 های كارت امتیازی متوازنشاخصو  ها مؤلفه .3جدول ادامه 

 هاشاخص مؤلفه ابعاد

 به کل کارکنان  دهید آموزشدرصد کارکنان  یتوانمندسازآموزش  رشد یادگیری

 کارکنان  یها مهارتنسبت ارتقاء 

 نیروی کار  یور بهرهنسبت 

  ها نهیهزآموزشی به کل  یها نهیهزنسبت 

 نسبت انطباق کارکنان به مدل شایستگی بانک  نظام شایستگی

 میزان رعایت ضوابط شرعی 

 بانک  یها دستورالعملمیزان پایبندی کارکنان به 

 وجود نظام جانشین پروری

 نسبت میزان بلوغ دانشی  دانش و نوآوری

 میزان تسلط کارکنان به دستورالعمل بانک 

 نسبت امتیاز اشتراک دانش

فرآیندهای 

 داخلی 

 به تعداد دستگاه  ATMمتوسط تراکنش  بانکداری الکترونیک

 نسبت تراکنش درگاه الکترونیک 

 متوسط تراکنش اینترنتی بانک به تعداد کانال 

 نسبت نیروی انسانی ستاد به صف   یور بهره

 نسبت منابع به مصارف 

 نسبت درآمد به هزینه کل

 نسبت درآمد به هزینه نیروی انسانی

 سرانه درآمد

 ATMنسبت کارت به  سرآمدی در ارائه خدمات

  شده ارائهنسبت سهم از خدمات 

 پول  شده تمامقیمت  بازدهی  مالی 

 ها  بازده دارایی

 نسبت درآمد به دارایی

 حاشیه سود  یسودآور

 نسبت سود دوره به دوره قبل 

 ها نسبت سود به دارایی

 نسبت سود به منابع 
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 :استمدل مفهومی پیشنهادی به شرح ذیل  ،این توضیحات به باتوجه

 
 مدل پیشنهادی تحقیق .2شکل 

 

 

 روش تحقیق
 چراکه ؛دشو یم یبنددسته نگر ندهیآ قاتیتحق ۀزمر در قیطرح تحق ازلحاظپژوهش حاضر 

و هدف  ازلحاظ. همچنین استبانک انصار  یعملکرد سازمان یابیارز یبه الگو یابیدنبال دست به

است که با  یلیتحلـ  یفیتوص قاتیتحق ۀدر زمر قیلحاظ روش تحق و به یکاربرد، قینوع تحق

 

الگوی ارزیابی 

عملکرد سازمانی 

 بانک انصار
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دفتر مرکزی  ،قیتحق قلمرواست.  شده  انجام یو با استفاده از معادلات ساختار یشیمایروش پ

بانک انصار واقع در تهران بزرگ، شعب مرکزی و مستقل و ویژه و سایر شعبات این بانک در 

ارشد و خبرگان بانک انصار،  رانیمد هیپژوهش شامل کل یجامعه آمار .استسطح شهر تهران 

و استان  یشعب استان تهران، سرپرست رانیکل، مد رانیمد ،رعاملیمد نیمعاون ،رعاملیمد :شامل

تعداد جامعه  به باتوجهپژوهش  نیتعداد افراد جامعه در ا. باشند یها م استان یشعب مرکز رانیمد

نفر نسبت به  110شمار تعداد  تمام صورت به شده عیتوزتعداد پرسشنامه  نیکه از ا استنفر  171

 و ارسال پرسشنامه اقدام نمودند. لیتکم

 
 به پرسشنامه ها دهنده پاسختعداد  .4جدول 

 تعداد جامعه

 نفر 3٢ سرپرستان استان

 نفر 11 بانک  نیارشد، خبرگان و معاون رانیمد

 نفر 77 شعب استان تهران  رانیمد

 نفر 3٢ ها استان یشعب مرکز رانیمد

 110 جمع

 

که  بیترت نیا بهشده است.  یریگبهره ییمحتوا ییاز روش روا نیپژوهش همچن نیدر ا

ارائه و نظرات  ینظران حوزه عملکرد سازماننفر از نخبگان و صاحب 13به  شده یطراحپرسشنامه 

داری  شده یطراحمورد بررسی قرار گیرد. پرسشنامه  سؤالاتلازم  تیکفاتا  دش یآورآنان جمع

، آنها یلیشاخص بود که پس از مراجعه به نخبگان و گرفتن نظرات تکم 10و  مؤلفه 17پنج بعد، 

مقدار  که هاییاخصشو  ها مؤلفهمورد بررسی قرار گرفت.  شهلا بیضر ازبا استفاده  روایی محتوا

پنج  ،ییپرسشنامه نها، رو نیازااز پرسشنامه کنار گذاشته شد.  ،/ بود71ضریب لاشه آنها کمتر از 

د. همچنین از تحلیل سازه و بار عاملی جهت بررسی روایی را شامل ششاخص  17و  مؤلفه 11بعد، 

در نشان داده شده است.  1ابعاد کارت امتیازی متوازن استفاده شد. نتایج روایی سازه در جدول 

از طریق ضریب آلفای کرونباخ، پایایی پرسشنامه مورد بررسی قرار گرفت. نتایج  یمرحله بعد
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 ده است. نشان داده ش (1)پایایی نیز در جدول 
 های كارت امتیازی متوازناستخراج شاخص. 5جدول 

 ها مؤلفه ابعاد
مقدار 

T 

بار 

 عاملی

ضریب آلفای 

 كرونباخ
 میانگین

انحراف 

 معیار

 117/0 10/٢ 111/0 1٢1/0 111/71 بازدهی  مالی 

 1٢1/0 71٢/101 یسودآور

 113/0 11/3 771/0 7٢7/0 377/17 بانکداری الکترونیک  یند داخلی افر

 77٢/0 ٢1٢/10 یور بهره

 777/0 1٢3/٢1 سرآمدی در ارائه خدمات 

 117/0 7٢/3 111/0 77٢/0 101/٢1 تسهیلات  پایداری 

 771/0 171/٢0 سپرده 

 73٢/0 ٢70/30 مطالبات 

 777/0 ٢77/٢1 توسعه خدمات و محصولات 

 ورشد 

 یریادگی

 711/0 13/3 1٢٢/0 713/0 171/31 مشارکت 

 111/0 71٢/17 یتوانمندسازآموزش و 

 101/0 0٢1/1٢ نظام شایستگی 

 101/0 170/13 دانش و نوآوری

 171/0 70/3 711/0 773/0 ٢7٢/٢1 ماندگاری مشتریان 

 771/0 111/٢1  موقع بهخدمات 

 771/0 170/11 یمند تیرضا

 

از  شتریها ب و شاخص ها مؤلفه یکرونباخ  برا یآلفا بیاست که ضر ها مبین ایننتایج تحلیل

برابر است  ،است شاخص 17ابزار تحقیق که شامل کل  ییایپانتایج تحلیل نشان داد که ، است 7/0

. از آزمون است یو اعتبار کاف ییایپا یپرسشنامه دارا نیگرفت که ا جهیتوان نت یلذا م؛ 173/0با 

 برای نیز بررسی ارتباط ابعاد کارت امتیازی متوازن استفاده شد. از آزمون فریدمن برایهمبستگی 

مدل  ،یل بار عاملیو تحل  PLS و SPSS افزار نرمبا استفاده از  همچنین .بندی استفاده شداولویت

 .مورد سنجش قرار گرفت یینها
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 های توصیفی یافته
-30درصد مربوط به سن  ٢/٢1 انینسبت پاسخگو نیشتریبها، داده وتحلیل تجزیه به باتوجه

 1/٢1 .باشند یمسال  30 ریز انیگو پاسخدرصد مربوط به سن  1/3 آنها با نیتر سال و کم ٢0

وضعیت سنی خود را  ./1سال سن داشتند. همچنین  10درصد بالای  1سال و  10تا  ٢0درصد بین 

نسبت  نیشتریباین است که  هندهد نشان ،مشخص نکرده بودند. آمار توصیفی سطح تحصیلات

 یدرصد دارا 1/3نسبت  نیتر و کم یکارشناس لاتیتحص یدرصد دارا 1/11 انیپاسخگو

 سانسیل فوقدرصد دارای مدرک  ٢/11دانشجو بوده و  1/11 د.نباش یم یدکتر لاتیتحص

 درصد نیز وضعیت تحصیلی خود را مشخص نکرده بودند. 7/3، علاوه به. باشند می

 یدرصد دارا ٢/31 ،انینسبت پاسخگو نیشتریبتوصیفی سابقه مدیریتی نشان داد که آمار 

سال  11-10 تیریسابقه مد یدرصد دارا 1/13نسبت  نیتر سال و کم 1کمتر از  یتیریسابقه مد

 11دارای سابقه مدیریتی بیشتر از  7/17 و سال 10تا  1درصد دارای سابقه مدیریتی  ٢/11 باشند. یم

درصد وضعیت سابقه مدیریت خود را مشخص نکرده بودند. آمار  ٢/1ند. همچنین باشسال می

 31 انینسبت پاسخگو نیشتریباین است که  دهنده نشان سابقه در بانک انصارتوصیفی مربوط به 

سابقه کمتر  یدارا درصد 1/11نسبت  نیتر سال در بانک انصار و کم 10-11سابقه  یدارا درصد

سال سابقه کار در  10درصد بیش از  ٢/1٢سال، و  11تا  10درصد بین  7/13 د.نباش یسال م 10از 

 / درصد نیز سابقه کار خود در بانک انصار را تعیین نکرده بودند.1بانک انصار را داشتند. همچنین 

نشان داد که بعد مالی با میانگین  ٢نتایج مربوط به آمار توصیفی متغیرهای تحقیق در جدول 

. استترین میانگین  دارای کم 70/3شترین میانگین و بعد مشتریان با میانگین دارای بی ٢/10

/، بعد پایداری دارای میانگین 113و انحراف معیار  11/3یند داخلی دارای میانگین اهمچنین فر

 .است/ 711و انحراف معیار  13/3/، بعد رشد و یادگیری 117و انحراف معیار  3/7٢
 

 های تحلیلی یافته
 بررسی روابط بین ابعاد کارت امتیازی متوازن استفاده شد. نتایج براین همبستگی از آزمو

همه ابعاد کارت امتیازی متوازن با هم رابطه مثبت و  که مبین این است رسونیپ یآزمون همبستگ
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در ارتباط با بعد / 71به مقدار  یهمبستگ بیمقدار ضر نیبالاتر(. sig=0/000) داری دارند یمعن

و  یابعاد مال نیب/ 11به مقدار  تباطار نیمقدار ا نیترنییبوده و پا یریادگیو بعد رشد و  انیمشتر

 .استدار  یدرصد معن 11این روابط در سطح اطمینان  .است انیمشتر
 آزمون همبستگی پیرسون. 6جدول 

 مشتریان  رشد و یادگیری پایداری یندهای داخلیافر مالی 

      مالی

     71/0( 00/0) یندهای داخلیافر

    77/0(00/0) 17/0(00/0) پایداری

   7٢/0(000/0) 11/0(000/0) 11/0(00/0) رشد و یادگیری

  71/0(00/0) 71/0(00/0) 11/0(00/0) 11/0(00/0) مشتریان

 

، بعد عد مالی در اولویت اولب ،برای ابعاد براساس آزمون فریدمن شده انجامبندی در اولویت

ری در اولویت عد پایدایندهای داخلی در اولویت سوم، بارعد فدر اولویت دوم، ب رشد و یادگیری

بندی در نتایج اولویتبندی قرار گرفت.  لویتوآخر ا ۀعد مشتریان در رتبب تیدرنهاچهارم و 

 نشان داده شده است. (7)جدول 
 نتایج آزمون فریدمن. 7جدول 

 رتبه میانگین معیارانحراف  میانگین بانک انصار BSCابعاد  ردیف

 17/3 117/0 10/٢ مالی  1

 10/1 113/0 11/3 یندهای داخلیافر 1

 70/1 117/0 7٢/3 پایداری 3

 31/3 711/0 13/3 رشد و یادگیری ٢

 31/1 171/0 70/3 مشتریان 1

 000/0داری:  یسطح معن ٢درجه آزادی:  171/11مقدار آزمون مربع کای: 

 

 به باتوجه از آزمون فریدمن استفاده شد. الگوی ارزیابی عملکرد یها مؤلفهبندی برای اولویت

و همچنین سطح  (37/13٢مقدار آزمون مربع کای ) ،آمده دست بهمن و نتایج دآزمون فری

ارزیابی عملکرد سازمانی بانک انصار  یها مؤلفهبندی تفاوت بین اولویت (000/0) یدار یمعن
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 .3 ؛سودآوری .1 :یها مؤلفهترتیب  بازدهی در اولویت اول و به مؤلفه که یطور به است؛ دار یمعن

 .7 ؛بانکداری الکترونیک .1 ؛دانش و نوآوری .1 ؛آموزش توانمندسازی .٢ ؛نظام شایستگی

خدمات . 13 ؛نظام مشارکت. 11 ؛سپرده. 11 ؛ماندگاری .10 ؛مطالبات .1 ؛تسهیلات. 7؛ وری بهره

 مؤلفه تیدرنهاتوسعه خدمات و محصولات و  .11 ؛ارائه خدماتسرآمدی در  .1٢ ؛موقع به

 در اولویت آخر قرار دارد. مندی  رضایت

 
 الگوی ارزیابی عملکرد یها مؤلفه بندی اولویت. 8جدول 

 رتبه میانگین الگوی ارزیابی عملکرد یها مؤلفه ردیف

 10.11 بازدهی 1

 10.11 یسودآور 1

 1.73 نظام شایستگی 3

 1.10 یتوانمندسازآموزش  ٢

 1.٢1 دانش و نوآوری 1

 7.77 بانکداری الکترونیک 1

 7.73 یور بهره 7

 7.71 تسهیلات 7

 7.٢1 مطالبات 1

 7.17 ماندگاری 10

 7.11 سپرده 11

 7.17 نظام مشارکت 11

 7.1٢ موقع بهخدمات  13

 7.11 سرآمدی در ارائه خدمات 1٢

 1.10 توسعه خدمات و محصولات 11

 1.3٢ یمند تیرضا 11

 

 000/0داری:  ی، سطح معن11، درجه آزادی: 37/13٢مقدار آزمون مربع کای: 
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 گیریبحث و نتیجه
ها اما سازمان ،دکرتوان ارائه یعملکرد م یابینظام ارز کی یطراح یبرا ییهااگرچه راهکار

 نیآن به ا یهابرنامه ایاز آن و  ییهابخش ایکل سازمان  یخاص خود برا طیشرا به باتوجه دیبا

 ،نمود قیتزر نبه سازما رونیتوان از بیعملکرد را نم یابینظام ارز ،گرید عبارت به. ندیکار اقدام نما

 زیبانک انصار ن یها برنامهتوسعه و بهبود داده شود. لذا در  ،یدر سازمان طراح یستیبلکه با

 یمناسب برا یالگو یطراح دنبال بهپژوهش  نیا. دشو یبوم دیعملکرد با یابیارز یهااریمع

 ،یو مطالعات نظر قیتحق اتیادب یبا بررس منظور این بود. به بانک انصار یعملکرد سازمان یابیارز

مدل کارت امتیازی از چارچوب  یریگالگو( آن با یرهایها و متغ)ابعاد، مؤلفه یعناصر اصل

 نیمعاون ،رعاملیمد :شامل ارشد و خبرگان بانک انصار؛ رانیمد هیاز کل یسنجمتوازن با نظر

 یشعب مرکز رانیاستان  و مد یشعب استان تهران، سرپرست رانیکل، مد رانیمد رعامل،یمد

ها . نتایج بررسیندشد یبندتیلواو ت،یاساس اهمو بر نییآنها تع ییایو پا ییروا ،هااستان

شده است  لیتشک یبانک انصار از پنج بعد اصل یعملکرد سازمان یابیارزاین است که  دهنده نشان

 .انیمشتر .1و  یریادگیرشد و  .٢ ؛یداریپا .3 ؛یداخل یندهایافر. 1 ؛یبعد مال .1 :که عبارتند از

اول، بعد  تیدر اولو یعد مالب ،دمنیاساس آزمون فرابعاد بر یبرا شده انجام یبندتیدر اولو

 تیدر اولو یداریعد پاب سوم، تیدر اولو یداخل یندهایاعد فربدوم،  تیدر اولو یریادگیرشد و 

نتایج آزمون همبستگی نیز  قرار گرفت. یبندتیلوودر رتبه آخر ا انیعد مشترب تیدرنهاچهارم و 

 نیب بیترت به ،که یطور بهدار وجود دارد. یرابطه معن ،یابیارز یالگو پنج بعد نیبنشان داد که 

 یداری، پایداخل یندهایاو فر ی، مالیداخل یندهایاو فر یداری، پایریادگیو رشد و  انیابعاد مشتر

، ابعاد بعادا نیا از بعدو  استبرقرار  یقونسبتاً ۀرابط ،انیو مشتر یداریو پا یریادگیو رشد و 

و  رشد و  ی، مالیلخاد یندهایاو فر یمال ،یداریو پا یمال ،یریادگیو رشد و  یداخل یندهایفر

مقدار  نیتر کم انیو مشتر یبعد مال تیدرنهاباشند و یم یخوب یرابطه همبستگ یدارا ،یریادگی

 .  اند شتهرا با هم دا یارتباط همبستگ

 نیبرا رتبه اول دارد و  یداخل یندهایاعد فربا ب ییبالا ۀرابط ،یعد مالبنتایج تحقیق،  به باتوجه
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فرایند  های مؤلفهبعد مالی با  های مؤلفهبین  مؤثرایجاد ارتباط  برای .عملکرد دارد یابیابعاد ارز

 ارتباط نیا زانیشود تا م تیتقو یداخل یندهایاعد فرب در کیالکترون یبانکدارداخلی، لازم است 

 یفروشگاه یها خوان کارتها و دستگاه شیافزا مستلزم کار  نیا انجام د و شو تیتقو شیازپ شیب

با  ینترنتیدر تراکنش ا لیمعتبر و تسه یهافروشگاه یها براخوانکارت یدر واگذار لیو تسه

موجب که این امر  استبودن آن  الوصولهمراه با سهل ینترنتیدرگاه ا نانیاطم بیضر شیافزا

 د.شو می یداخل یندهایابهبود فر

به رشد خود  یداریبعد پا نکهیا یبرا یول ،دارد یداریبا بعد پا یخوبرابطه نسبتاً ،یبعد مال

 ،وصول مطالبات یست در مورد مطالبات و چگونگالازم  ،ادامه دهد و به نقطه مطلوب برسد

توسعه خدمات و محصولات  مؤلفه گرفته شود و در مرحله بعد، یاسازنده ماتیراهکارها و تصم

 یبرا د.شو ها اقدامبرنامه یبهبود و نسبت به اجرا ،مدتمدت و درازانیمدت، مبرنامه کوتاه کیبا 

 یهاو سپرده دیجد یهاسپرده شیسپرده لازم است در مورد افزا و یمال یها مؤلفهبهبود ارتباط 

لازم است  زین لاتیتسه مؤلفه موردشود. در  دهیشیاند ییکارها راهو  ماتیتصم یقیاشخاص حق

 نیرشد ا کار گرفته شود تا با هلازم ب داتیتمه ،مدتخرد و کوتاه لاتیتسه شینسبت به افزا

 د.شوبهتر از قبل  یدارید پاو رتبه بع شیافزا یداریو پا یابعاد مال نیرابطه ب ها مؤلفه

نظام مشارکت،  یها مؤلفههای  لازم است شاخصارتباط بعد مالی و رشد یادگیری،  به باتوجه

بعد رشد و  ،کلتا بتواند در شود تی، تقویستگیو نظام شا یآموزش توانمندساز ،یدانش و نوآور

که د شو تیتقو یریادگیو رشد  یدو بعد مال نیرابطه ب جهیدرنتو گردد حاصل  بهبود زین یریادگی

از مشارکت  دیبا ترتیب که است. بدین نظام مشارکت یهاشاخصمستلزم تقویت  کار نیاانجام 

 مؤلفه یارتقا یبرا .استفاده شود شیازپ شیبآنان  یاتیعمل یشنهادهایکارکنان و پ مؤثرفعال و 

 یبرا .کارکنان استفاده شود نیدر جهت اشتراک دانش ب قیاز پاداش و تشو دیبا یدانش و نوآور

در  چندروزه یهاها و دورهاز کارگاه و تسلط کارکنان به دستورالعمل بانک یبلوغ دانش شیافزا

 ،یزساتوانمند آموزش و مؤلفه تیبهبود و تقو یبرا نیهمچن .سالانه استفاده شود یهابرنامه

 هیکه توص نیاز است کار نیا یو سودمند برا دیمف یهادوره یکارکنان و برگزار یآموزش یارتقا
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 یو ارتقا دیمف یآموزش یهادوره یبرگزار برای ،و آموزش بانک یمعاونت منابع انسان ،دشویم

 .داشته باشد ژهیمدت اهتمام وانیمدت و مکوتاه یهاکارکنان با برنامه

 افتیدر در انیانتظار مشتر بیضرکاهش  ،موقع بهخدمات  دیتقویت بعد مشتریان نیز  بابرای 

 نیا ی. برادشو یاهژیمربوطه توجه و یهاو شاخص یمندتیو به رضا یبانک لاتیپرداخت تسه و

فعال و  انیمشتر شیافزا یرا برا ییکارها راه ،یو طرح و برنامه و بازرس یابیمعاونت بازار دیبا کار

 نیکنند تا با بهبود ا دایپ اتیو کاهش شکا دیجد یمشتر شیراکد و افزا انیکاهش مشتر

 د.یاببهبود  زین ها مؤلفه نیرابطه ب جهیدرنتو  میترم  مربوط مؤلفه ،هاشاخص
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 منابع
(، طراحی الگوی مفهومی مدیریت عملکرد و 1311) محمد؛ تربتی، امیر و پوررضا، ناصر احمدوند، علی

 های مدیریت منابع انسانی،دو فصلنامه پژوهش، EFQMو  BSCگیری از تدوین راهبرد با بهره

 .71-11 :1، سال چهارم، شماره دانشگاه جامع امام حسین )ع(

(، 1371) زهرا و خسروانیان، حمیدرضا ،یآران یاله؛ صادق سیدحبیب ،یمیرمحمد؛ میرغفور ،یاسعد

کارت امتیازی متوازن،  یها استان یزد با استفاده از ترکیب مدل یدولت یها عملکرد بیمارستان یارزیاب

دوره  یزد، دوقیمجله علمی پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی شهید صو سروکوال،  ها دادهتحلیل پوششی 

 .111 -111 :1، شماره 17

(، طراحی 1313) اکبر؛ صالحی صدقیانی، جمشید؛ کشوری، عبدالرحمان و رحمتی، داریوش افجه، سیدعلی

فصلنامه مطالعات مدیریت های نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران،  الگوی ارزیابی عملکرد یگان

 .131-111 :سال نهم انتظامی،

 .یسند راهبرد، بانک انصار ساله سهطرح تحول  ،(1311بانک انصار )

 گزارش عملکرد سالانه. ،(131٢بانک انصار )

های ارزیابی استراتژیک  شاخص یبند رتبهشناسایی و  منظور به(، تدوین مدلی 1371) بندرزاده، حمید شاه

، 1، دوره فرهنگ مدیریتسیستم بانکی با استفاده از رویکرد جدید به مدل کارت امتیاز متوازن، 

 .31-1 :11شماره 

ی صنعت معدن با (، ارزیابی پایدار1311) تبریز، اکبر؛ محمدی، امیرسالار و پیشوایی، میرسامان  عالم

فصلنامه علمی ـ پژوهشی (، BSC -AHPمراتبی ) وازن ـ تحلیل سلسلهرویکرد کارت امتیازی  مت

 . ٢0-11 :17سال یازدهم، شماره  مطالعات مدیریت صنعتی،

 ابییطراحی الگوی ارزش(، 1311) سمانه ،اصغری جهرمیو  الله بیحب، رعنایی کردشولی عباس؛ عباسی،

ه فصلنام، های دولتی ایران های ارزیابی عملکرد سازمانی برای سازمان عملکرد کارکنان بر مبنای مدل

 .131-111 :٢ سال هشتم، شماره ،دانشگاه جامع امام حسین)ع( ی،منابع انسان تیریمد یها پژوهش

نشریه ، ها بانکارزیابی عملکرد راهبردی  ،(1371) رضا؛ جوادزاده، محمد و تیزفهم، مهدی تمنی، علیؤم

 .1شماره  مطالعات مدیریت راهبردی،
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