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  چکیده

 ضعف پیدا کرده اند. نیاز خود عملكرد بررسي برای الگوهایي و ها به شاخص سازمانها خدمات، و تولید عرصه در رقابت افزایش با

 مطرح ها سازمان در را اندازه گیری عملكرد سیستم های مجدد طراحي به نیاز محیط رقابتي، تغییر و سنتي اندازه گیری معیارهای

 اندازه گیری سیستم یك به دستیابي منظور سازمان به استراتژیك برنامه های پیاده سازی زمینه در ابزارهای موفق از است. یكي کرده

 .است پایدار متوازن امتیازی کارت سیستم عملكرد جدید،

 آلفای محاسبه و پیش آزمون اجرای از بعد سرمایه بوده کهبانك  کارشناسان و مدیران ارشد از نفر 682 پژوهش حاضر آماری نمونه

 کوکران انتخاب شده اند.  فرمول اساس بر کرونباخ،

( برای مدل یابي و آزمون فرضیات به روش حداقل مربعات جزئي استفاده شده 9111از روش دو مرحله ای هالاند ) پژوهش این در

 است.

است که بیشترین میزان ضرائب معنادار متعلق به شاخص رشد و یادگیری و کمترین  نتایج بدست آمده در این پژوهش بیانگر این

مقدار آن متعلق به شاخص اجتماعي مي باشد. همچنین از لحاظ آماری  نیز تمامي فرضیه های پژوهش مورد تایید قرار گرفت. به 

بطه مثبت و معناداری با ارزیابي عمكرد در بانكهای عبارت دیگر، تمامي ابعاد کارت امتیازی متوازن پایدار )ابعاد هفت گانه( را

 .خصوصي کشور دارد

 

 .ارزیابي عملكرد، کارت امتیازی متوازن، کارت امتیازی متوازن پایدار کلیدي: هاي هواژ
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 مقدمه -1

 به ها سازمان خدمات، و رقابت عرصه در رقابت افزایش با

 کرده پیدا نیاز خود عملكرد بررسي برای و الگوهایي ها شاخص

 رقابتي، محیط تغییر و سنتي گیری معیارهای اندازه ضعف  .اند

 در را عملكرد گیری اندازه های مجدد سیستم طراحي به نیاز

 (9881کرد. )والمحمدی و فیروز،  مطرح ها سازمان

 کار، و کسب مسائل شدن تر پیچیده با یكم و بیست قرن در

 و موفقیت دلایل کامل انعكاس توانایي به تنهایي مالي معیارهای
 (9112ندارند. ) کاپلان و نورتون،  را ها شرکت شكست

 توازن نوعي ایجاد علت به متوازن امتیازی کارت بین این در

 خارجي، و داخلي نفعان ذی مالي، غیر و مالي بین معیارهای

 ارزیابي های روش دیگر به نسبت مدت و کوتاه بلندمدت اهداف

 (6772دارد. ) دایس و آلبرت،  برتری عملكرد

 و کاپلان توسط ( کهBSCمتوازن ) امتیازی کارت روش

 ارزیابي در ها روش محبوبترین عنوان به معرفي شده، ، 9نورتون

 روش این است. ها استراتژی ریزی و برنامه طراحي برای عملكرد

 ملموس اهداف و به اقدامات را ها استراتژی بهترین تواند مي

 آن در است که رویكردی متوازن، امتیازی کارت کند. تبدیل

 غیر و مالي های از شاخص یكپارچه مجموعه ای به استراتژی

شود و سعي مي کند که ارزیابي جامعي  مي داده ارتباط مالي

 (6799ارائه دهد. ) چن و همكاران، 
 مهم های حال،رویكرد کارت امتیازی متوازن جنبه این با 

گیرد که  مي نادیده عملكرد ارزیابي فرآیند در را پایدار ی توسعه

نیاز است در انتخاب و ارزیابي عملكرد سیستم های مدیریتي، 

 به طوری که، پایداری و توسعه پایدار نیز در نظر گرفته شود. 

از مطالعات برای توسعه و تكمیل مدل کارت امتیازی  برخي

ه است متوازن جهت ارزیابي بهتر و کاملتر عملكرد انجام گردید

 (9811) ایرج پور و حاجي لو،  .

متوازن  امتیازی کارت" ی ساله دو ی به همین منظور پروژه

6پایدار
 ( که توسط فیگه و همكاران در 6776-6777)  "

 توسط شده، کامل  8شناسي  گالن روش و لونیبرگ دانشگاه

 شرکت جهت پایداری علمي آموزش برای آلمان فدرال وزارت

شناسي  روش یك آنها است. شده گذاری سرمایه بزرگ های

 اجتماعي عملكرد و محیطي اقدامات و ها استراتژی ترکیب برای

 های جنبه ی همه تواند مي روش این بنابراین، اند. انجام داده

 مدل به دستیابي منظور به را عملكرد مشكلات ارزیابي و مسایل

 رویكرد به کارگیری درنتیجه، .پوشش دهد معتبر و صحیح

 پایدار، پارامترهای  توسعه بر مبتني متوازن امتیازی کارت

 و سازمان پایداری عملكرد ارزیابي برای قدرتمند و مفید روشي

 (6792مي باشد. )رباني و همكاران،  یا شرکت

 خدمات ارایه برای ایران در سایر سازمانها همانند نیز بانكها

 درموج حیات وادامه رقابت امكان و مدرنتر و سریعتر متنوعتر،

 نیازمند بانكي، ویژه خدمات و توسعه اطلاع رساني گسترده

دهه  هستند. در و کارکنان خود  شعب عملكرد مستمر ارزیابي

 در حوزه، رقابت این به خصوصي بانكهای ورود با و اخیر ی

 بانكهای که به گونه ای است؛ شده متبلور بانكداری صنعت

اقدام  خود عملكرد پایش به نسبت ادوار مشخص در دولتي

 به نیاز توجه روز، تكنولوژی از بهره برداری ضمن تا نموده اند

 .نشوند خارج رقابت گردونه از ...و مشتریان

 در تحولاتي و تغییر با اخیر دهه طي ایران در بانكداری

 مواجه خدمات در جدید و تكنولوژیهای زدایي مقررات عرصه ی

 دولتي که اغلب بانكهایي جانب از رشد اهداف تعیین و بوده

 افزایش با میبرد. پیش شدن رقابتي به سوی را نظام این هستند

 به همواره باید بانكها ایران، بانكداری در سیستم رقابت زمینه

 استفاده با را خود ساله عملكرد هر و بپردازند خود عملكرد پایش

بانكها  زمینه این در بسنجند. رقبا به نسبت مناسب مدلهای از

 موفقیت آنها تقویت و خود رقابتي مزیتهای به توجه با میتوانند

 .نمایند تضمین زیادی حد تا رقبا با سایر رقابت در را خود

 عملكرد ارزیابي های شاخص تا است آن بر پژوهش این

با رویكردی فراتر از  و نموده را شناسایي مطالعه مورد سازمان

 "پایدار متوازن امتیازی کارت رویكرد "رویكرد کاپلان و نورتون 

رویكردی که با چشم اندازهای  .دهد قرار سنجش را مورد 

غیربازاری اجتماعي و محیطي به طراحي مدلي برای ارزیابي 

عملكرد پرداخته و از طرفي با توجه به مفهوم آینده نگری در 

مدل مذکور، مدل جدیدی را با هفت چشم انداز برای ارزیابي 
ه نماید که این خود رویكردی جدید به نام عملكرد سازماني ارائ

کارت امتیازی متوازن پایدار مي باشد که از سوی فیگه و 

 ( ارائه شده است.6776همكارانش )

 

 مبانی نظري و مروري بر پیشینه پژوهش -2

تامین مالي براساس معیارهای اسلامي  گذشته سال سي در

 یك در حتي اند توانسته نیز اسلامي های بانك و کرده پیدا  رشد

 نقل را ها از سپرده وسیعي حجم و آورده دوام غیراسلامي فضای

 پروژه و ها بخش از بسیاری سرمایه تأمین در و دهند انتقال و

 نقش کنند مي فعالیت آنها در که اقتصادی کشورهایي های

 (6797) نجات،  .کنند ایفا مهمي

از  ها بر مبنای سیستم بانكداری اسلامي دارایي مجموع 

 62، به طور متوسط سالانه رشدی معادل  6771 تا 9111سال 

درصد داشته است. به طور کلي، میزان دارایي بانك های 

به طور  6776تا  9111کشورهای اسلامي در سال های 

درصد افزایش یافته است و این رشد طي سال های  92متوسط 
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ت. درصد رسیده اس 86دو برابر شده و به رقم  6771تا  6778

میلیارد  817به حدود   6791ارزش دارایي این بانكها  تا سال 

دلار رسیده و صندوق بین المللي پول پیش بیني مي کند این 

به یك تریلیون دلار برسد. ) تقي زاده،  6792رقم در سال 

9819) 

باید  بانكها رسد مي نظر به انتفاعي های سازمان بین در

دهند  قرار بررسي مورد را عملكردشان سازمانها، سایر از بیش

 اهدافي همچون کردن کمي دلیل به ها سازمان این که چرا

 یا و در صنعت آن کارگیری به و جامعه های سرمایه آوری جمع

 دارند آنها نزدیكي با ارتباط جامعه، افراد به مختلف خدمات ارائه

 خود عملكرد تا اهداف ضرورت دارد این به دستیابي منظور به و

 سازی بهینه که درک است قابل روشني به . بخشند بهبود را

 ارزیابي مناسب ارائه الگوهای و بانكي سیستم در خدمات ارائه

 ارائه در تسریع و باعث تسهیل نهایت در تواند مي عملكرد

 که چرا شود. مردم به موسسات اقتصادی این طرف از خدمات

 مجامع نظر از یافتگي توسعه و های رشد شاخص از یكي امروزه

 کیفي سطح افزایش و خدماتي پیشرفت سازمانهای المللي بین

 .است سازمانها این از طریق خدمات ارائه

 

 ارزیابی عملکرد -2-1

 مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهي منظور به سازمان هر

 مبرم نیاز پویا و پیچیده محیط های بالاخص در خود فعالیتهای

 و ارزیابي نظام فقدان وجود دیگر سوی از دارد. ارزیابي نظام به

محیط  با ارتباط برقراری عدم معنای به سیستم یك در کنترل
 و کهولت آن پیامدهای که گردد مي تلقي سازمان برون و درون

 سازماني بعد در عملكرد ارزیابي سازمان است. مرگ نهایتاً

 اثربخشي از منظور .است فعالیتها اثربخشي با مترادف معمولاً

فعالیت  بودن کارا ویژگي با ها برنامه و اهداف به دستیابي میزان

  1385) است. )رحیمي، عملیات و ها

 ظاهر انجام به چه گر سازماني واحد یا و افراد سازمان،

 باید و باشند مي کل سیستم از جزیي تنها اما هستند کار دهنده

 معیارهای به توجه گیرد. قرار نظر مد نیز آن اجزای دیگر شرایط

 یك لوازم از سازمان های و آرمان ها استراتژی و جانبه همه

 در باشد. چنین رویكردی مي جامع عملكرد مدیریت سیستم

 و اعتماد قابل محور، عدالت واقعي، ارزیابي یك عملكرد، ارزیابي

 (9812)مرادی و همكاران،  .بود خواهد پویا و برنده و پیش اتكا

 و ها سازمان نزد ای ویژه اهمیت از عملكرد ارزیابي امروزه
 ی ها برنامه در ها آن توان مي راحتي و به بوده برخوردار مدیران

 به نیل در راستای نمود. مدیران ردیابي کشور ای توسعه کلان

 فضای که هستند هایي سیستم استقرار دنبال به سازماني اهداف

 ارزیابي کنند. مي تضمین را وری بهره برای افزایش مساعد

 های قابلیت و بررسي رفتارها جهت ها آن ترین مهم از عملكرد

است.  سازماني اهداف به رسیدن برای آن شكوفایي و رشد و آنان

 (9812 همكاران، و )مجیدی

 ارزیابي که معتقدند امروزه پژوهشگران و نظران صاحب

 سازماني های و تحلیل تمامي تجزیه در اصلي موضوعي عملكرد،

 و برانگیختن سیستم هوشمندی موجب عملكرد ارزیابي و است

 اصلي بخش و شود مي مطلوب رفتار جهت در ها سازمان و افراد

 تصور و گردد مي محسوب سازماني سیاست و اجرای تدوین

 محال نباشد، عملكرد گیری و اندازه ارزیابي شامل که سازماني

 (  1395 فرهادی، و است. )سید نقوی

 مطرح زیادی بسیار مباحث ارزیابي عملكرد با رابطه در

 که نتوانید را آنچه کند مي بیان که معروفي ی جمله است،

 نتوانید که را آنچه و کنید کنترل توانید نمي کنید، گیری اندازه

 که را آنچه در واقع و کنید مدیریت توانید کنید، نمي کنترل

 نجاتي، بخشید. ) کریم بهبود توان نمي کرد مدیریت نتوان

9812) 

 ارزیابي خصوص در مختلفي الگوهای و ها مدل تاکنون

 در ای حوزه منظر از را ها آن توان مي که اند شده عملكرد ارائه

 نمود: بندی تقسیم زیر دسته سه

 دوم دسته هزینه، و زمان بر مبتني های مدل اول دسته

 های مدل سوم دسته و و خودارزیابي سازماني برتری های مدل

 همه بر که تأکید دارد نام متوازن ارزیابي کارت آن ترین مهم که

 و مالي عملیاتي، فرآیندهای مدیریت، حوزه در ارزیابي ابعاد

 مي استراتژی ارتقای و اجرا بر مبتني و انساني داشته نیروی

 (9818 تیموری، امیر . ) همایونفر و باشند

 

 کارت امتیازي متوازن پایدار -2-2
 کارشناسان و پژوهشگران میلادی، 1980 دهة اوایل در

 و اندازه گیری سنتي های که روش نمودند بیان مدیریت رشتة

 از خود هستند. کارایي دادن ازدست حال در عملكرد، کنترل

 میان ارتباط عدم به میتوان سنتي روشهای ضعف های جمله

 یا و سازمان استراتژیك عملكرد و سازمان اندازه گیری عملكرد

 سازمان عملكرد در تغییرات تكنولوژیكي تأثیر نگرفتن نظر در

 نیاز جهاني، سطح در رقابت به افزایش توجه با کرد اشاره ها،

 جدید اندازه گیری عملكرد و کنترل ابزارهای به روزافزوني

 این به بود پاسخي واقع در متوازن، امتیازی شد.کارت احساس

 در عملكرد کنترل و برنامه ریزی بهبود منظور به نیاز، که

شد. )دایس  داده توسعة و میاني، ارشد مدیران توسط ها سازمان

 (6772و آلبرت، 

آن  قابلیت نام این به متوازن امتیازی کارت نامگذاری علت 

 نامشهود و مشهود داراییهای به متوازن ارزشي تخصیص در
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 داراییهای به فقط سنتي، در ترازنامه های مي دهد. سازمان

 غیره و آلات زمین، ماشین موادخام، مانند سازمان، مشهود

داراییهای  بر صرف توجه یعني امر، این که مي شد پرداخته

 ثمر مثمر صنعتي عصر های سازمان برای که صرفا مشهود،

  (6779بود.)کاپلان و نورتون، 

 به باید خود موفقیت برای عصر جدید، های سازمان اما 

 این که توجه کنند، خود مشهود داراییهای از فراتر داراییهایي

 .است نامشهود داراییهای همان

 برای نورتون و کاپلان متوازن توسط امتیازی کارت رویكرد

 معیارهای بر تنها که عملكرد ارزیابي سنتي نقصان الگوهای رفع

 متوازن امتیازی مطرح گردید. کارت داشته اند، تاکید مالي

به  استراتژیك سازمانها اهداف ترجمه برای مفهومي چارچوب
چهار شاخص ارزیابي عملكرد شامل شاخص های مالي، 

 از یكي فرآیندهای داخلي، مشتری و رشد یادگیری پرداخته و

 مدیریت حسابداری در عملكرد ارزیابي پراستفاده ابزارهای بسیار

 (6791. )تاپورا و همكاران،  بود

 ارشد رانبرای مدی متوازن ارزیابي کارت همچنین مدل

. )  سازد مي امكان پذیر را جامع اما سریع قضاوت یك سازمان

 (6790و راتد،  هادنورکار

 

 از جدیدی دورة وارد جهان پایدار، توسعة مفهوم پیدایش با

 توسعة پارادایم است. در شده و کلان خرد سطح در توسعة

 و مثبت گرفتن تأثیرات نظر در بدون محور اقتصاد توسعة پایدار،

مي  توجیه غیرقابل اجتماع و محیط زیست بر توسعة این منفي

 (6772نماید. )ویلسون و همكاران، 

 توسعة و رشد از ترکیبي عمومي طور به پایدار توسعة

است.  زیست از محیط مراقبت و با محافظت اجتماعي  اقتصادی

 توسعة و زیست کنفرانس محیط در و 1992 سال در بار نخستین

پایدار  توسعة به ای ویژه توجه کشورها که بود ملل سازمان

 برنامه و ها استراتژی از بسیاری تمرکز مرحله این از نمودند.

 معطوف پایدار توسعة سمت به و صنعتي آکادمیك دولتي، های

 های روش ها و شاخص سیاست، تدوین های چارچوب و شد

شد.  ارائه پایدار توسعة به دستیابي راستای در زیادی مدیریتي

 (6777)هیلسون و مارک، 

 عملیاتي برای که است کلان و عام مفهومي پایدار توسعة

 همین است. در عملیاتي و ابزارهای تصمیمگیری نیازمند شدن

 توسعة ارزیابي هایي برای شاخص به حیاتي نیاز بر همواره راستا

 (6776است. )رولدن و والاس،  شده تأکید پایدار

 توسعة مفهوم عملیاتي نمودن جهت در دیگر عبارت به 

 صرفه به و عملي های راه کارگیری به و توسعة به نیاز پایدار،

 راه در ها سازمان موفقیت گیری اندازه و عملكرد برای ارزیابي

شود. ) سارسي،  مي احساس به شدت پایدار، توسعة به دستیابي

6771) 

 

 

 
 . رابطه علت و معلول بین اجزاي کارت امتیازي متوازن )کاپلان و نورتون(1شکل شماره 

 

علمي  و مناسب های شاخص از استفاده راستا این در 

 و هان و اشگالتر فیگه، چون آلماني دانشمندان .است ضروری

جنبه  تمام به میتواند  BSCکه  هستند معتقد ( 2002 ) واگنر

صورت   به و همزمان طور به پایداری به دستیابي در مرتبط های

 برای بالا پتانسیل دارای BSCکه  آنجا نماید. از کمك متوازن

 به اجتماعي و زیست محیطي با جنبه های یكپارچه سازی
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 ترکیب مترهای پایداریپارا با مي باشد، عمومي مدیریت سیستم

آورد. )  فراهم پایداری مدیریت برای معناداری ابزار تا گشته

 (6771چای، 

 امتیازی کارت عنوان تحت جدیدی روش همكاران و فیگه

پایدار ارائه نمودند که از کارت امتیازی متوازن و  متوازن

براساس موضوعات محیطي ، اجتماعي و آینده نگری به عنوان 

های اساسي یك کسب و کار پایدار برداشت شده  یكي از ستون

 (6776است. )فیگه و همكاران، 

مدیریت پایدار به کمك کارت امتیازی متوازن بر کاستي 

رویكردهای سنتي در دستگاههای مدیریتي محیطي و اجتماعي 

و به واسطه ی ترکیب سه ستون اصلي پایداری به یك ابزار 

د. بنابراین کارت امتیازی اصلي مدیریت استراتژیك غلبه مي کن

متوازن پایدار نه تنها مي تواند در شناخت استراتژی های مهم 

محیطي یا اهداف اجتماعي سازمان کمك کند، بلكه مي تواند 

موجب بهبود شفافیت پتانسیل های بالقوه گردد و اجرای 

استراتژی را ممكن سازد. همچنین به کارگیری رویكرد کارت 

ني بر پارامترهای توسعه پایدار، روشي مفید امتیازی متوازن مبت

و قدرتمند برای ارزیابي عملكرد پایداری سازمان ها مي باشد. ) 

 (6799سو و همكاران، 

 

 
 (2002) فرانک فیگه، هان، شاهگر و واگنر،  4. فرآیند فرموله سازي کارت امتیازي متوازن پایدار2شکل شماره 

 

 مروري بر پیشینه پژوهش -2-3

 ابزارهای و مفاهیم زمینه در گوناگوني پژوهش های تاکنون،

از جمله این پژوهش ها  .است شده انجام ارزیابي عملكرد

 توان به موارد زیر اشاره داشت: مي

( استدلال کردند که ادبیات 6790شالتیگر )هانسن و 

موجود نشان مي دهد ابزار مدیریت کارت امتیازی متوازن 

پایدار مي تواند نقش مهمي در پایداری شرکت داشته باشد. 

آنها به این نتیجه رسیدند که طراحي کارت امتیازی متوازن 

پایدار به عنوان نماینده ای از اهداف و اولویت ها، یك بخش 
ر و تكراری از روند استراتژی سازی پایدار شرکت است. موث

 بنابراین نمي توان آن را مدنظر قرار نداد.

پژوهش صورت  21( با بررسي 6792هانسن و شالتیگر )

گرفته در حوزه کارت امتیازی متوازن پایدار، نحوه طراحي آن 

برای مرتبط کردن ابعاد عملكرد، اهداف استراتژیك و ارتباط 

ان این عناصر را بررسي و تحلیل کردند. آنها در این منطقي می

پژوهش به بررسي ابعاد کارت امتیازی متوازن به عنوان یك 

سیستم سنجش و مدیریت عملكرد با هدف متعادل کردن 

اقدامات مالي و غیر مالي ، کوتاه مدت و بلند مدت پرداخته  و 

ي در به این نتیجه رسیدند که  ابعاد زیست محیطي و  اجتماع

زمینه سنجش و مدیریت عملكرد پایداری شرکت کمك مي 

 کند. 

ترکیبي کارت  رویكرد با ارائه ( ،6792همكاران) و رباني

 در سعي 1و تصمیم گیری چند معیاره    امتیازی متوازن پایدار

 و نموده ایران نفت شرکتهای تولیدکننده پایدار عملكرد ارزیابي

 استفاده 2روش کوپراس از نفتي شرکتهای اولویت بندی برای

شرکت ملي نفت  نمودند. نتایج  پژوهش نشان مي دهد که

جنوبي ایران بالاترین رتبه را از نظر عملكرد و کارآیي داشته و 

مدل پیشنهادی از پتانسیل بالایي برای ارزیابي  شرکتهای 
 رقابتي مزیت به دستیابي در سازمان به نفتي برخورداربوده و

 کمك مي نماید. 

 شناسایي، برای متدولوژیي ( ،6792رودرگز و همكاران )

 جهت در نامشهود داراییهای میان ارتباط و مدیریت سنجش
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 امتیازی کارت مدل مبنای سازمان بر استراتژیك اهداف تحقق

 تحلیل شبكه ای فرایند ابزار از آن در که متوازن ارائه نمود

 نامشهود )داراییهای میان روابط نمایش برای مفید ابزاری بعنوان

 در نامشهود داراییهای اثر ارزیابي و استراتژیك( و اهداف

 پژوهش  گردید. نتایج استراتژیك استفاده اهداف دستیابي

 تقویت در را سازمانها استراتژی، نقشه ترسیم که آن است بیانگر

 با انساني اطلاعاتي و سازماني، سرمایه سازی همسو و تیمي کار

 رساند. مي یاری سازمان های استراتژی

 تایوان ، در گرفته صورت مطالعه ( در6799سو و همكاران )

 در پایدار امتیازی متوازن کارت بر مبتني مفهومي چهارچوب

به  با هادی نیمه شرکتهای پایدار عملكرد اندازه گیری جهت

را به کار  شبكه ای تحلیل فرایند و فازی دلفي کارگیری تكنیك
 برای مذکور مدل که است آن از تحقیق حاکي نتایج و گرفته

مي  سودمند عملیات پایدار با رابطه در سازمانها رقابت افزایش

 باشد.

( در پژوهشي تحت 9810جعفری اسكندری و صارمي )

 استفاده با قطعیت عدم شرایط در پایدار عملكرد ارزیابي "عنوان 

 تكنیك بر مبتني شانون و آنتروپي متوازن امتیازی کارت از

به ارائه چارچوبي  به منظور  "پارامتری سه خاکستری دلفي

طراحي یك سیستم ارزیابي عملكرد پایدار مبتني بر کارت 

امتیازی متوازن برای صنایع خورشیدی ایران پرداختند. روش 

پژوهش، رویكرد کارت امتیازی متوازن پایدار بوده که بر این 

ارت امتیازی اساس هفده شاخص با محوریت چهار منظر ک

متوازن با نظر خبرگان و روش دلفي خاکستری سه پارامتری 

شناسایي شده است. آنتروپي شانون به عنوان روش تحلیل، 
اوزان ابعاد و چشم اندازها و شاخص ها را محاسبه کرده است. 

نتایج بدست آمده حاکي از آن است که برای ارزیابي این 

منابع مالي باید مورد نظر صنایع، بیشترین وزن در بعد پایداری 

 قرار گیرد.

 "( در پژوهشي تحت عنوان9811ایرج پور و حاجي لو )

شناسایي و اولویت بندی شاخص های ارزیابي عملكرد سازماني 

با استفاده از  MCDMبراساس کارت امتیازی متوازن پایدار و 

به بررسي رویكرد متوازن پایدار با فرآیند  "متغیرهای زباني

كه ای فازی جهت رتبه بندی شاخص های ارزیابي تحلیل شب

عملكرد در شرکت صنایع پلاستیك پوشینه پرداخته اند.  مدل 

پیشنهادی آنها نشان داد که شاخص های عملكردی مي توانند 

 ANPبا ابعاد مختلف کارت امتیازی متوازن به کمك تكنیك 

 فازی ادغام شود.

 "وان ( در پژوهشي تحت عن9812مرادی و همكاران )

تبیین فرآیند تحلیل شبكه ای ارزیابي عملكرد با رویكرد کارت 

به ارزیابي عملكرد شرکت سایپا دیزل  "امتیازی متوازن پایدار

بوده و علاوه بر تایید کارت  SBSCپرداختند. روش پژوهش 

امتیازی متوازن با چهار منظر موجود در آن، به دو منظر زیست 

کتورهای مهم در ارزیابي محیطي و اجتماعي به عنوان فا

 است آن از حاکي آمده بدست عملكرد پرداخته شده است. نتایج

 در نموده و کسب را امتیاز بالاترین داخلي بعد در سازمان که

 گردش، در سرمایه میزان فروش، حجم رشد :چون شاخصهایي

 آموزش سرانه بازار، سهم رشد میزان مجدد مشتریان، رجوع نرخ

 و بازدیدها آموزشي، تعداد بودجه های بازار، توسعه نرخ کل،

 .است شده ارزیابي مطلوب حد از پایینتر تفریحي های برنامه

 

 روش پژوهش -3

 روش -3-1
کارت امتیازی  از استفاده توصیف به پژوهش این که آنجا از

 نظرات به استناد با عملكرد نظام ارزیابي در متوازن پایدار

 نوع از دسترس، مي پردازد، در متخصصان و کارشناسان

 .است کاربردی هدف، حیث از و بوده پیمایشي -توصیفي

  

 جامعه ونمونه آماري -3-2
مدیران ارشد وکارشناسان  طبقه از پژوهش، این در آماری جامعه

 در های خصوصي کشور بانك یكي از بانك سرمایه  به عنوان

که طبق آمار استخراج شده از   است شده تشكیل شهر تهران

 پژوهش این آماری نفر بوده است. نمونه 991/9این بانك برابر 

 نمونه به عنوان فرمول کوکران طریق از بوده که نفر 286 تعداد 

است. به دلیل اینكه نمونه های مورد نظر  شده انتخاب پژوهش

شانس یكساني برای انتخاب داشته باشند از روش نمونه گیری 

 های ویژگي به مربوط دفي ساده استفاده گردید. اطلاعاتتصا

 ( نشان داده شده است.9نمونه آماری ) جدول شماره  عمومي
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 پاسخ دهندگان عمومی . اطلاعات1جدول شماره 

 درصد فراوانی فراوانی نام متغیر

 جنسیت
62/29 998 مرد  

02/18 928 زن  
100% 282 جمع  

 سابقه خدمت

88/90 19 سال 1کمتر از   

92/27 906 سال 97تا  1بین   

78/66 28 سال 97بیشتر از   

100% 282 جمع  

 میزان تحصیلات

11/07 678 کارشناسي  

20/68 86 کارشناسي ارشد  

82/7 9 دکتری  

100% 282 جمع   

 

 روش جمع آوري اطلاعات -3-3

 از نخست گامهای در پژوهش این داده های گردآوری

 و پایان نامه مقاله، کتاب،( روشهای کتابخانه ای طریق

 به مراجعه با بعدی در گامهای و شده انجام اینترنتي(  پایگاههای

داده  پرسشنامه مربوط، دادن قرار اختیار در و امر متخصصان

پرسشنامه ها از طریق  است. شده جمع آوری نیاز مورد های

حوزه مدیریت و توسط اتوماسیون اداری بین مدیران و 

کارشناسان بانك توزیع گردید و امكان برگشت پرسشنامه ها 

فراهم و پیگیری شد. به طوری که کلیه پرسشنامه ها دریافت 

 عمومي سؤالهای پرسشنامه شامل نخست گردیدند. بخش

 جنسیت، شامل(آزمودنیها  محیطي و فردی ویژگیهای به مربوط

 .است سابقه کاری( و تحصیلات سطح سازماني، رده

 برای که است تخصصي گزاره 01 شامل دوم بخش

 طبقه پنج لیكرت طیف از بخش گزاره های این به پاسخگویي

کاملا  نظری ندارم، موافقم، مخالفم، مخالفم، کاملاً )شامل

 استفاده شده است. 1و  9،2،8،6 رتبه های ( به ترتیب باموافق

 

 متغیرهاي پژوهش -4
 متوازن پایدار امتیازی کارت مبنای بر حاضر پژوهش

 مشتری، مالي، بعد هفت کلي به طور که است انتخاب شده

یادگیری، محیطي، اجتماعي و آینده  و داخلي، رشد های فرآیند

متناسب  کدام هر فرعي های شاخص که مي شود تقسیم نگری

 است. گردیده ارائه (2 ) شماره جدول در بانكداریصنعت  با

 
 

 صنعت بانکداري متناسب با کارت امتیازي متوازن پایدار فرعی هاي (. شاخص2جدول شماره )

ابعاد کارت 

امتیازي متوازن 

 پایدار

 شاخص هاي فرعی

 ، رشد حجم فروش، دوره وصول مطالبات، نرخ سودآوریهزینه درکاهش تلاش ،احتمالي ضایعات درکاهش مشارکت مالي

 رشد و یادگیری

 های ومهارت معلومات روزآمدی، شغل به مربوط وتجربي علمي منابع مطالعه، فردی های وشایستگي ها قابلیت توسعه برای تلاش

 های وارزش انداز وچشم ماموریت به نسبت واشراف آگاهي، آموزشي های دردوره شرکت طریق از دانش کسب برای تلاش، موردنیازبانك

، ارتباطي های مهارت توسعه، سازماني اهداف با شخصي اهداف کردن همسو جهت تلاش، سازمان اخلاقیات و ها ارزش به پایبندی، سازمان
، بازخور دریافت های وسایرروش نظرسنجي های دربرنامه شرکت، درست عملكرد انجام ویا پیشرفتبانك جهت  عملكرد وبازبیني بررسي

 پیشنهادهایي ارائه، وآینده حال نیازهای بیني ،پیش ،درک شناسایي در مشارکت، بانك های وسیاست مشي برخط منطبق های فعالیت انجام

 استفاده، ..(و ها ازآن واستفاده تازه واطلاعات مفاهیم درک) فعال ویادگیری طلبي توفیق، ها واستراتژی اهداف سازی جاری موانع رفع برای

 زمان درکوتاهترین امورمشتریان انجام، ومشتریان ،سرپرستان همكاران با خوب روابط داشتن، موفقیت وکسب یادگیری های فرصت از
 احساسات ،کنترل آرامش ،حفظ انتقادپذیری روحیه داشتن، مشتریان ونیازهای وموقعیت احساسات به وتوجه همدردی، ممكن

 تعدادجوایز، بانك اهداف با فرد عملكرد انطباق میزان، عملكردشخصي نتایج دربهبود تلاش، درهرشرایطي نسنجیده وپرهیزازرفتارهای

 ، شده کسب های وتقدیرنامه
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ابعاد کارت 

امتیازي متوازن 

 پایدار

 شاخص هاي فرعی

 فرآیند داخلي

 داشتن) مردم برای کارکردن، ومشتریان بانك بین ایجاداعتماددوطرفه قابلیت، بانك درپیشبرداهداف وتعاون همكاری ازروحیه گیری بهره

 آگاهي، اجتماعي های ومسئولیت اخلاقي های ارزش به وباتوجه دوستانه درمحیطي مشتریان به خدمات ارائه، (ها باآن مستقیم ارتباط
 آشنایي، یادگیری باهدف وفراگیرکارکنان جامع های درآموزش فعال مشارکت، کار انجام وابزارمناسب ها وروش ازفنون دراستفاده ومهارت

 ودانش اطلاعات مدیریت ،ساختاردهي آوری درجمع مشارکت، ...اسنادو ،مدیریت مشتری ارتباط ،مدیریت جدیدحسابداری افزارهای بانرم

 توانایي، دانش کسب ومنابع ازاطلاعات بااستفاده شغلي وظایف درانجام نوآوری، همكاران با شغلي اطلاعات موثردانش تبادل، خود شغلي

 درجهت لاش، تمثبت بنیادی ایجادتغییرات جهت ها فرصت از واستفاده بانك داخلي فرایندهای وضعف قوت نقاط تشخیص
 به ده ارائه خدمات درارتقاءکیفیت تلاش، مشتریان به خدمات ارائه نودرزمینه وپیشنهادات نو ایده ارائه، کار انجام بهبودمستمرفرایندهای

 خدمات ارائه فرددرشیوه نقش، مشتریان

 مشتری

 یك عنوان به نقش ایفای، موردنیازجامعه بانكي اطلاعات درانتشار تلاش، بانك به نسبت درمشتریان صحیح باورهای و تفكرمثبت خلق

 نحوه بودن مناسب، مشتری به صحیح خدمات ارائه، اشتباهات واصلاح خدمات فرددرانجام بودن مشتاق، درجامعه عضومسئول
 راهنمایي، مشتری با ومناسب خوب رابطه وداشتن رجوع ارباب تكریم، مشتریان مشكلات دررفع کوشش، شلوغي درساعت برخوردبامشتری

 زمینه و ارج را وهمكاران مشتریان سوی از پیشنهاد یا نظر انتقاد ، هرگونهاجتماعي وهنجارهای ها ارزش رعایت، مشتریان مناسب وآموزش

 دهي خدمت نگرش داشتن، کردن قانع وقدرت مذاکره قدرت توانایي، اطمینان وایجادقابلیت اعتمادسازیبداند،  بانك ارتقا ساز

 دیگران به بانك وتوصیه معرفي به مشتری تمایل کردن برانگیخته، مجددخدمات استفاده برای وتاثیربرمشتری

 محیطي
هزینه های عدم توجه به فعالیت های محیطي، تشویق جریمه های ناشي از آلودگي زیست محیطي، میزان سرمایه گذاری در بخش محیطي، 

 کارکنان در جهت اهداف محیطي

 اجتماعي
میزان اقدامات خیرخواهانه، افزایش درآمد ناشي از افزایش اعتبار شرکت، افزایش برنامه های اجتماعي، تعداد بازدیدهای شرکت از اماکن 

 تفریحي و اجتماعي

 آینده نگری
تكنولوژی جدید، میزان سرمایه گذاری جهت رقابت در آینده، میزان سرمایه گذاری در توسعه بازار جدید، میزان  میزان سرمایه گذاری در

سرمایه گذاری در تحقیق و توسعه، میزان سرمایه گذاری در سرمایه گذاری هایي با ریسك بالا، کیفیت طراحي شغل، تعداد تیم های حل 

 دهي و ایده یابي، فعالیت نظام پیشنهادات، تعداد ایده ها و پیشنهادهای سالانه.مساله، میزان تشویقي کارکنان به ایده 

 

ارائه مدلی براساس رویکرد جدید ) کارت امتیازي  -5

 متوازن پایدار(
در این پژوهش، شاخص های مورد بررسي برای ارزیابي عملكرد 

بانكهای خصوصي، با توجه به هفت چشم انداز مختلف مورد 

بررسي و تجزیه و تحلیل قرار خواهد گرفت.  مدل مذکور 

برگرفته از تفكر کارت امتیازی متوازن با توجه به اصلاح و 

ه نگری به بهبود آن در سه چشم انداز اجتماعي، محیطي و آیند

 صورت زیر تبیین مي گردد:

 

 
 . مدل مفهومی ارزیابی عملکرد پژوهش حاضر3شکل شماره 

 



 پور يمیاکبر رحو  کبختیمحمد رضا ن... /  داريمتوازن پا يازیعملکرد سازمان با استفاده از مدل کارت امت يابيارز
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( از هفت چشم انداز به شرح 8مدل فوق ) شكل شماره 

امتیازی زیر تشكیل شده است. با توجه به آنچه مدل کارت 

متوازن کاپلان و نورتون بیان مي دارد، چشم انداز یادگیری و 

رشد ریشه درخت استراتژیك سازمان را تشكیل مي دهد. در 

واقع حتي اگر بخواهیم سازمان از نظر مالي و رشد درآمد 

پیشرفت نماید،بدون توجه به رشد کارکنان، سازمان به هدف 

کارکنان و پرسنل مي  نخواهد رسید. بدین ترتیب رضایت بالای

تواند به کارآیي بهتر سازمان در بخش های مالي، فرآیند و 

رسیدگي به درخواست های مشتری منجر گردد. به همین 

خاطر توجه به فضای دروني سازمان و کارکنان آن، رکن 

 اساسي ارزیابي سازماني در تحقق اهداف استراتژیك خواهد بود.

کنان و مشتریان مي همچنین در این مدل از منظر کار

توان وضعیت سازمان را ارزیابي نمود. دستاوردهای سازمان و 

بانك برای مشتریان چه بوده است و در واقع تا چه حد میزان 
فرهنگ مشتری مداری رونق یافته است. چشم انداز فرآیند 

داخلي نیز توان دروني سیستم را بررسي مي کند. از طرفي 

کارت امتیازی متوازن پایدار بر  ضعف هایي که معمولا در مدل

مدل کارت امتیازی متوازن گرفته شده است، در این مدل 

حذف گشته و این ضعف ها را با ایجاد چشم انداز اجتماعي و 

 محیطي و آینده نگری حل کرده است.

در چشم انداز اجتماعي، سازمان خود را به رعایت قوانین و 

، یعني نه تنها مي پاسخگویي در قبال جامعه ملزم مي بیند

بایست مشتری مداری را حفظ کند، بلكه باید به جامعه و 

 اجتماعي که حتي با او مراوده مالي ندارند، پاسخگو باشد.

در چشم انداز محیطي، سازمان خود را به رعایت قوانین و 

مقررات محیط پیرامون و حفظ محیط زیست موظف دانسته و 

بیشتر سازمان به  این عامل موجب فرهنگ سازی و توجه
 سلامتي و بهداشت محیط مي گردد. 

عامل دیگری که در مدل مذکور نتایج آن را مي تواند تحت 

تاثیر قرار دهد، توجه به چشم انداز آینده نگری است. این عامل 

باعث مي گردد که عوامل ارزیابي از سمت و سوی گذشته و 

به بخش  توجه به پیامدهای مالي به آینده نگری، یعني توجه

تحقیق و توسعه و هزینه های عاقبت اندیشي سازمان متمایل 

 گردد.

 

 فرضیات پژوهش -2

با توجه به توضیحات مطروحه نسبت به سازه ها و روابط بین 
ی متوازن پایدار کاپلان و آنها براساس مدل کارت امتیاز

ارائه  8، در این پژوهش مدل مفهومي در شكل شماره نورتون

شده است که شامل گروهي از روابط است که روابط بین ابعاد 

مختلف کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد را نشان 

 مي دهد. فرضیه اصلي این پژوهش به صورت زیر مي باشد:

 فرضیه اصلی -

متوازن پایدار و ارزیابي بین ابعاد هفت گانه کارت امتیازی 

 عملكرد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

تا   H1همچنین فرضیه های فرعي این پژوهش ) با نمادهای  

H7 مشخص  8( نیز به شرح جدول شماره  8در شكل شماره

 شده اند.

 
 (. فرضیه هاي فرعی پژوهش3جدول شماره )

 فرضیه هاي فرعی

H1 
متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد  بین بعد مالي کارت امتیازی

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

H2 
بین بعد رشد و یادگیری کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي 

 عملكرد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

H3 
بین بعد فرآیند داخلي کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي 

 معناداری وجود دارد.عملكرد رابطه مثبت و 

H4 
بین بعد مشتری کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد 

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

H5 
بین بعد محیطي کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد 

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

H6 
و ارزیابي  بین بعد اجتماعي کارت امتیازی متوازن پایدار

 عملكرد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

H7 
بین بعد آینده نگری کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي 

 عملكرد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 

 نتایج پژوهش -7

در حوزه های متنوع از جمله  PLSمدل یابي به کمك 

( نگرش لیزرل بر بیشینه 6797منابع انساني کاربرد دارد. ) ون، 

 PLS(. 6770سازی کواریانس تمرکز دارد. ) لوریا و دوچسي، 

نگرشي مبتني بر واریانس است که در مقایسه با تكنیك های 

مشابه معادلات ساختاری همانند لیزرل و آموس نیاز به شروط 
(. به طور مثال بر 6771رد. ) لیلجندر و همكاران، کمتری دا

برای کاربردهای واقعي  PLSخلاف لیزرل، مدل یابي مسیر 

مناسب تر است، به ویژه هنگامي که مدل ها پیچیده تر 

 هستند، بهره گیری از این نگرش مطلوب تر خواهد بود. البته

 به نسبت مدل یابي نوع این که است این در آن اصلي مزیت

 مدل یابي طریق از دارد. نیاز نمونه از کمتری به تعداد زرللی

PLS  مسیرها، برای را رگرسیون استاندارد ضرایب میتوان 

را  شاخصها اندازه ی و دروني متغیرهای برای را تعیین ضرایب

 PLS (. لیكن6797آورد. ) ون،  بدست مفهومي مدل برای
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 همچون کواریانس تشریح روشهای مناسب برای جایگزیني

 ( 9111میباشد. )هالاند،  آموس و لیزرل

های  ها از روش به منظور توصیف داده پژوهش این در لذا،

های فراواني، میانگین و انحراف  آمار توصیفي ) شامل آماره

معیار( و برای استفاده از آزمون آماری مناسب برای بررسي 

استفاده  ها ) با فرضیات پژوهش، در ابتدا نرمال بودن توزیع داده

اسمیرنوف و ضرایب چولگي و  -از آزمون کولموگروف 

کشیدگي( مورد بررسي قرار گرفت. در ادامه برای بررسي مدل 

مفهومي پژوهش، تجزیه و تحلیل مشاهدات و اطلاعات پژوهش 

و بررسي تاثیر همزمان متغیرهای مدل، از مدلسازی معادلات 

افزارهای  از نرم ساختاری استفاده شد. ضمنا تحلیل با استفاده

 71/7در سطح معناداری  Smart PLS2و  SPSS25تحلیل آماری 
 انجام شده است.

 

 آمار توصیفی -7-1

 ( 2داده ها ) جدول شماره  تحلیل و تجزیه از آمده بدست نتایج

 به مربوط میانگین دهد که بیشترین  مي نشان پژوهش این در

فرآیند  متغیر به مربوط میانگین کمترین و آینده نگری متغیر

با توجه به مقیاس سنجش که لیكرت پنج  .است داخلي

( ، میانگین محاسبه شده برای متغیرهای پژوهش 9-1طیفي)

 و معنادار مي باشد. 8بیشتر از عدد 

 

 بررسی نرمال بودن داده ها -2-7

 های پارامتریك داده آزمون های روش از استفاده برای

 روش از باید صورت، ناگزیر این غیر در باشد، نرمال باید پژوهش

 ها فرضیه آزمون و و تحلیل تجزیه منظور به ناپارامتریك های

 اسمیرنوف،- کلموگروف آزمون راستا، از این در کرد. استفاده

 چنانچه است. شده استفاده ها داده بودن بررسي نرمال برای

که با آماره  آزمون این از استفاده با شده محاسبه سطح معناداری

z  بزرگ  71/7، از عدد 71/7محاسبه مي شود، در سطح خطای
کوچك تر  71/7تر باشد، متغیر مذکور نرمال و چنانچه از عدد 

داده  نرمال بودن از آمده بدست نتایجباشد متغیر نرمال نیست. 

که دهد   مي نشان پژوهش این در ( 1ها ) جدول شماره 

پژوهش در ضرایب چولگي و کشیدگي برای بعضي متغیرهای 

داری آزمون کولموگروف  ( قرار ندارند و مقدار معني-6و  6بازه )

باشد. به  مي 71/7اسمیرنوف برای همه متغیرها کوچكتر از  -

ها برای  عبارتي با توجه به این آزمون فرض نرمال بودن داده

شود. بنابراین برای بررسي فرضیات و  این متغیرها تایید نمي

هش از نرم افزار مدلسازی معادلات برازش مدل مفهومي پژو

 شود. ساختاری اسمارت پي ال اس استفاده مي

 

 
 

 . آمار توصیفی متغیرهاي پژوهش4جدول شماره 
 انحراف معیار میانگین بیشترین مقدار کمترین مقدار تعداد نام متغیر

 182/7 826/8 1 6 682 بعد مالي

 162/7 789/2 1 6 682 و یادگیریبعد رشد 

 129/7 011/8 1 6 682 بعد فرآیند داخلي

 810/7 777/2 1 6 682 بعد مشتری

 026/7 928/2 1 6 682 بعد محیطي

 788/9 110/8 1 6 682 بعد اجتماعي

 820/7 682/2 1 6 682 بعد آینده نگری

 

 . نتایج آزمون نرمالیتی متغیرهاي پژوهش5جدول شماره 
 کشیدگی چولگی داري مقدار معنی آماره آزمون تعداد متغیرنام 

 -698/9 -627/7 777/7 679/7 682 بعد مالي

 -971/9 -216/7 777/7 626/7 682 بعد رشد و یادگیری

 -688/9 -926/7 777/7 918/7 682 بعد فرآیند داخلي

 -186/7 -269/7 777/7 906/7 682 بعد مشتری

 -212/7 -220/7 777/7 688/7 682 بعد محیطي

 -781/9 -171/7 777/7 681/7 682 بعد اجتماعي

 681/7 -712/9 777/7 678/7 682 بعد آینده نگری
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 بررسی  برازش مدل پژوهش -7-3
هلای پلژوهش، از روش دو    به منظور تجزیه و تحلیلل داده 

یلابي بله روش حلداقل    ( بلرای ملدل   9111مرحله ای هالاند )

مربعات جزئي استفاده شده است. مرحله اول شامل تعیین مدل 

اندازه گیری از طریق پایایي و روایي است و مرحله دوم شلامل  

تعیین مدل ساختاری از طریق تحلیل شاخص های برازنلدگي،  

ضرایب تعیین و تحلیل مسلیر اسلت. در مرحلله اول از بلرآورد     

بررسلي ملدل انلدازه گیلری اسلتفاده      روایي و پایایي به منظور 

ها با یلك سلاختار    های تاییدی هماهنگي داده شود که روش مي

نماینلد. در واقلع، تحلیلل علاملي      عاملي معلین را بررسلي ملي   

هایي که برای معرفي متغیرهلا برگزیلده    تاییدی شایستگي گویه
کنلد. در مرحلله دوم از تحلیلل مسلیر      شده اند را بررسلي ملي  

ش مدل و ضریب تعیین جهلت بررسلي ملدل    های براز شاخص

شود. در واقع تمامي پژوهشلگران از یلك    ساختاری استفاده مي

چارچوب واحد برای برازش آزمون مدلسازی معادلات ساختاری 

واریانس محور یا هملان روش حلداقل مربعلات جزئلي پیلروی      

 نموده اند که عبارتند از :

  عكاسي یلا  ( ان0ارزیابي مدل اندازه گیری )مدل بیروني

 ترکیبي

  (8آزمون مدل ساختاری )مدل دروني 

  آزمون مدل کلي 

 

 ارزیابی مدل اندازه گیري -7-3-1
و  معیار پایایي دوگیری  های اندازه برای بررسي برازش مدل

 شود. استفاده مي (همگرا) روایي 

بررسي ضرایب  شامل از سه طریق پایایي در این پژوهش

 ،97پایایي ترکیبي و 1بارهای عاملي، ضرایب آلفای کرونباخ

 پذیرد. صورت مي

 2/7مقدار ملاک برای مناسب بودن ضرایب بارهای عاملي، 

ضرایب بارهای عاملي مربوط به  2شماره باشد. در جدول  مي

باشد و پایایي در مورد آن  مي 2/7متغیرهای پژوهش بیشتر از 

، قابل قبول است. نكته مهم در اینجا این است گیری مدل اندازه

که اگر پژوهشگر پس از محاسبه بارهای عاملي بین عامل و 

مواجه شد، باید آن سوال را  2/7سوالات آن با مقادیر کمتر از 

اصلاح نموده و یا از مدل پژوهش حذف نماید که در این 

بود.  2/7پژوهش ضریب عاملي برای هر سوال نیز بیشتر از 

مربوط به آلفای کرونباخ  مقادیر 2مچنین طبق جدول شماره ه

بالاتر از مه عوامل در ه ی پژوهشها متغیرهایو پایایي ترکیبي 

 باشد که حاکي از پایایي مناسب مدل دارد. مي 0/7

گیری، روایي است که  های اندازه معیار دوم از بررسي مدل

 پردازد. خود مي با سوالات عاملبه بررسي همبستگي هر 

AVEمعیار
11
دهنده میانگین واریانس به اشتراک گذاشته  نشان 

تر  باشد. به بیان ساده شده بین هر عامل با سوالات خود مي

AVE  میزان همبستگي یك عامل با سوالات خود را نشان

دهد که هرچه این همبستگي بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر  مي

ورنل و لارکر که و روش ف 0شماره  با توجه به جدولاست. 

 برای، اند به بالا معرفي کرده 1/7را  AVEمقدار مناسب برای 

 باشد. مي 1/7 ازبیشتر  AVEمقدار  تمام متغیرهای پژوهش

 مدل پژوهش واگرایيتوان مناسب بودن وضعیت روایي  مي پس

برای بررسي کیفیت مدل اندازه گیری از  .نمودتایید نیز را 

شاخص اشتراک
12

که مقادیر مثبت شاخص استفاده شد  

، بیان مي کند که مدل اندازه گیری 0اشتراک در جدول شماره 

 پژوهش حاضر کیفیت مطلوبي دارد.

 
 . نتایج آزمون پایایی متغیرهاي پژوهش2جدول شماره 

 میانگین بار عاملی پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ متغیرهاي پژوهش

 181/7 106/7 122/7 مالي بعد

 821/7 181/7 182/7 بعد رشد و یادگیری

 172/7 181/7 188/7 بعد فرآیند داخلي

 179/7 182/7 186/7 بعد مشتری

 822/7 166/7 81/7 بعد محیطي

116/7 126/7 بعد اجتماعي  802/7 

 807/7 10/7 121/7 بعد آینده نگری
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 متغیرهاي پژوهش.  بررسی روایی همگراي 7جدول شماره
 شاخص اشتراک AVE متغیرهاي پژوهش

 86/7 802/7 بعد مالي

 68/7 01/7 بعد رشد و یادگیری

 22/7 866/7 بعد فرآیند داخلي

 82/7 892/7 بعد مشتری

 28/7 022/7 بعد محیطي

 22/7 009/7 بعد اجتماعي

 80/7 026/7 بعد آینده نگری

 

 آزمون مدل ساختاري -7-3-2

گیری نوبت به برازش  های اندازه د از بررسي برازش مدلبع

های  بر خلاف مدلاین بخش رسد.  پژوهش ميساختاری  مدل

گیری، به سوالات )متغیرهای آشكار( کاری ندارد و تنها  اندازه

 گردد. ها بررسي مي های پنهان همراه با روابط میان آن عامل

. دهد مي نشان را معناداری حالت در ، مدل2شماره  شكل 

است، تمامي ضرایب بدست  مشخص شكل این در که همانگونه

بزرگتر از  T آمده از گویه ها معنادار شده اند. مقادیر آماره

 7٫71  سطح در روابط بودن معناداری دهنده نشان 9٫12

 :است

 

 

 

 
. الگوي معادلات ساختاري پژوهش )مدل ضرایب استاندارد(4شماره شکل   
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داري مدل ساختاري .  ضرایب معنی5شکل شماره   

 

 

 آزمون مدل کلی -7-3-3
مدل گیری و  مدل کلي شامل دو بخش مدل اندازه

یك شود و با تایید برازش آن، بررسي برازش در  مي ساختاری

های  مربوط به بخش کلي مدل GOFمعیار  شود. مدل کامل مي

ساختاری است. بدین معني که توسط این معیار پژوهشگر 

گیری و بخش مدل  تواند پس از بررسي برازش بخش اندازه مي

ساختاری پژوهش خود، برازش بخش کلي را نیز کنترل نماید. 

ابداع  6772در سال 98توسط تننهاوس و همكاران  GOFمعیار 

 گردید و فرمول آن در زیر آمده است:

Communality  مقادیر اشتراکي( = این مقدار از میانگین(

 آید. به دست مي عاملمجذور بارهای عاملي هر 

GOF = √   ̅̅ ̅              ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ 

 

           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ از میانگین مقادیر اشتراکي هر عامل درون  = ̅

 آید. زای مدل به دست مي

 =   ̅̅ های درون زای مدل  عامل R Squareمیانگین مقادیر ̅

 است.

که به عنوان  82/7و  61/7، 79/7ا توجه به سه مقدار ب

معرفي شده است و  GOFمتوسط و قوی برای   مقادیر ضعیف،

نشان از برازش مناسب مدل ، GOFبرای  178/7 حصول مقدار
 دارد.

GOF = √                    

 GOF.  بررسی معیار 8جدول شماره
پژوهش متغیرهاي  R Square Communality 

 802/7 802/7 بعد مالي

 01/7 292/7 بعد رشد و یادگیری

 866/7 981/7 بعد فرآیند داخلي

 892/7 200/7 بعد مشتری

 022/7 919/7 بعد محیطي

 009/7 998/7 بعد اجتماعي

 026/7 861/7 بعد آینده نگری

862/7 میانگین  019/7  

 
 

 متغیرهاي پژوهش ضریب همبستگی بین -7-3-4
 اسپیرمن همبستگي ضرایب ماتریس ( 1شماره ) جدول

 در معمولا کرد اشاره باید در اینجا دهد. مي نشان را متغیرها بین

 دو رابطة بین ها آن در که هایي آزمون چنین از گیری نتیجه

 بین همبستگي ضریب چنانچه گیرد، مي قرار بررسي مورد متغیر

 ضعیف متغیر دو بین رابطة آید، دست به 61/7از  کمتر متغیر دو

 -2/7این ضریب در دامنه  مقدار چنانچه و شود مي ارزیابي

قرار گیرد، این رابطه متوسط و در صورتي که این رابطه  61/7

باشد، به این معنا است که رابطه قوی بین دو  2/7بیش از 

 متغیر وجود دارد.
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 .  ماتریس همبستگی بین متغیرهاي پژوهش9شماره جدول

 بعد مالی نام متغیر
بعد رشد و 

 یادگیري

بعد فرآیند 

 داخلی
 بعد محیطی بعد مشتري

بعد 

 اجتماعی

بعد آینده 

 نگري

 777/9 بعد مالي
      

 777/9 892/7 بعد رشد و یادگیری
     

 777/9 922/7 660/7 بعد فرآیند داخلي
    

 777/9 998/7 891/7 880/7 بعد مشتری
   

 777/9 888/7 620/7 96/7 822/7 بعد محیطي
  

 777/9 611/7 922/7 98/7 692/7 696/7 بعد اجتماعي
 

 777/9 712/7 610/7 681/7 986/7 878/7 889/7 بعد آینده نگری

 

همبستگي اسپیرمن با توجه به نتایج به دست آمده از ضریب 

بین متغیرهای پژوهش مي توان گفت که در سطح اطمینان 

درصد بین بعد اجتماعي با بعد مالي در بانك سرمایه رابطه  11

معناداری وجود ندارد و بین بعد رشد و یادگیری، مشتری، 

 محیطي و آینده نگری با بعد مالي رابطه معناداری وجود دارد.

 

 پژوهشبررسی فرضیات  -7-3-5

 آزمون فرضیه اصلی پژوهش

دست آمده در پاسخ به  در مجموع با توجه به نتایج به

آیا بین ابعاد هفتگانه کارت امتیازی  "سوال اصلي پژوهش که 

متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد رابطه مثبت و معناداری وجود 
باید گفت با توجه به مراحلي که جهت تصدیق مدل  "دارد؟

دنبال آن  محاسبات روایي سازه و تشخیصي و به گیری و اندازه

های پژوهش انجام شد، باید گفت مدل  آزمون روابط بین سازه

شود و بین ابعاد هفتگانه  ارائه شده توسط پژوهشگر تایید مي

کارت امتیازی متوازن پایدار و ارزیابي عملكرد رابطه مثبت و 

ت فرعي توان به بررسي فرضیا معناداری وجود دارد. حال مي

 پژوهش پرداخت.

 

 آزمون فرضیات فرعی پژوهش
گیری، مدل ساختاری و مدل کلي  پس از بررسي مدل اندازه

گیریم مدل پژوهش برازش مناسب دارد. حال  نتیجه مي

توان به بررسي روابط بین متغیرهای اصلي پژوهش پرداخت.  مي

برای بررسي روابط معنادار و مثبت بین متغیرهای پژوهش از 

استفاده شده است که اگر  Tب استاندارد و مقادیر آماره ضری

دهنده  باشد نشان 12/9برای یك رابطه بزرگتر از  Tمقدار آماره 

 رابطه معنادار بین آن دو متغیر است. 

حاکي از تفاوت معنادار  71/7کوچكتر از  pهمچنین، مقادیر 

مقدار محاسبه شده برای وزن های رگرسیوني با مقدار صفر در 

 pدرصد است. به عبارت ساده تر، اگر مقدار  11سطح اطمینان 

باشد، نشان مي دهد وزن رگرسیون برابر با صفر  71/7کمتر از 

نیست، لذا نشان مي دهد متغیر مستقل بر متغیر وابسته موثر 

 است و فرض تاثیرگذار بودن تایید مي شود.

مقادیر مدل برای فرضیه  های فرعي را  97جدول شماره 

( مقدار ضریب 97ان مي دهد. با توجه به جدول شماره )نش

 299/7مسیر بین بعد مالي و ارزیابي عملكرد برابر با مقدار 

است به عبارت دیگر، مدل در حالت تخمین استاندارد خود به 

را نشان  299/7منظور بررسي شدت رابطه بین دو متغیر عدد 

مي باشد. لذا  ( T>1/96مي دهد و به لحاظ آماری نیز معنادار )
فرضیه اول پژوهش تایید مي گردد. یعني بعد مالي کارت 

امتیازی متوازن پایدار تاثیر مثبت و معناداری با ارزیابي عمكرد 

 در بانكهای خصوصي دارد.

محاسبه شده  Tهمچنین با توجه به اینكه میزان آماره 

درصد مي باشد، این بدان  12/9برای هر فرضیه بیشتر از مقدار 

ناست که ضرائب مسیر از لحاظ آماری معنادار بوده و فرضیه مع

ها تایید مي گردد. به عبارت دیگر تمام مسیرهای مدل ارائه 

شده در این پژوهش معنادار هستند. همانگونه که جدول 

مشاهده مي شود، بیشترین میزان ضرائب معنادار متعلق به 

شاخص شاخص رشد و یادگیری و کمترین مقدار آن متعلق به 

درصد  08اجتماعي مي باشد که این مسئله بیانگر آن است که 

از تغییرات ارزیابي عملكرد توسط شاخص رشد و یادگیری 

 است.
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 . مقادیر مدل و آزمون فرضیه ها10جدول شماره 

 فرضیه ها
 مسیر

 ضریب مسیر
خطاي 

 استاندارد
 نتیجه T sigآماره 

 به از

H1 تایید 777/7 188/91 781/7 299/7 ارزیابي عملكرد مالي 

H2 تایید 779/7 021/68 788/7 082/7 ارزیابي عملكرد رشد و یادگیری 

H3 تایید 777/7 812/1 702/7 281/7 ارزیابي عملكرد فرآیند داخلي 

H4 تایید 777/7 180/90 781/7 219/7 ارزیابي عملكرد مشتری 

H5 تایید 779/7 629/1 720/7 280/7 ارزیابي عملكرد محیطي 

H6 تایید 777/7 22/1 726/7 882/7 ارزیابي عملكرد اجتماعي 

H7 تایید 777/7 828/98 728/7 107/7 ارزیابي عملكرد آینده نگری 

 

 نتیجه گیري

 که است گونه ای به جهاني اقتصادی شرایط حاضر، عصر در

 دستیابي به دنبال به خود بقای حفظ به منظور سازمانها اغلب

 الگوی طرفي از باشند، بین المللي مي سطح در رقابتي جایگاه

 نوین، محصولات فناوری و نموده تغییر نیز اقتصادی رقابت

 به منجر مدیریتي، جدید مفاهیم بازار، به جدید نگاه جدید،

 سازمانها مدیران درنتیجه، است. شده مزیت های رقابتي تغییر

 خود سازمان ضعف و نقاط قوت و موجود وضعیت از آگاهي برای

 نیازمند ارزیابي آن جهت در راهكارهایي از اطلاع همچنین و

 به توجه با پژوهش این در مي باشند. خود سازمان عملكرد

آن از پرسشنامه ای مبتني بر کارت امتیازی متوازن  اهداف

شاخص  1عملكردی)  شاخص هفتاد و پنج و  مشتمل بر پایدار 

شاخص فرآیند داخلي،  92شاخص رشد و یادگیری،  66مالي، 

شاخص اجتماعي و  2شاخص محیطي،  2شاخص مشتری،  92

 استفاده گردید. بانك سرمایه در شاخص آینده نگری( 97

مورد  بانك خصوصي  که آن است از حاکي پژوهش، نتایج

رشد و  بعد رویكرد کارت امتیازی متوازن پایدار در در مطالعه

کسب نموده و کمترین امتیاز آن  را امتیاز بالاترین یادگیری

متعلق به شاخص اجتماعي مي باشد که این مسئله بیانگر آن 
درصد از تغییرات ارزیابي عملكرد توسط شاخص  08است که 

رشد و یادگیری است. برای بررسي فرضیه های پژوهش از 

 استفاده شده است.  PLSمعادلات ساختاری و نرم افزار 

( تاثیر بعد مالي کارت امتیازی H1فرضیه اول فرعي )

متوازن پایدار بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند که با  

 پذیرفته شد.  299/7ضریب رگرسیوني 

( تاثیر بعد رشد و یادگیری کارت H2فرضیه دوم فرعي )

بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند که  امتیازی متوازن پایدار

 12/9و مقدار آماره تي بیشتر از   082/7با  ضریب رگرسیوني 

به دست آمد. رابطه ی قوی بین بعد رشد و یادگیری و ارزیابي 

عملكرد، دلالتي مهم بر  اثربخشي گروهي دارد. در نتیجه، 

 فرضیه دوم فرعي تایید مي شود.

ر بعد فرآیند داخلي کارت ( تاثیH3فرضیه سوم فرعي )

امتیازی متوازن پایدار بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند. 

به دست آمد. با  812/1و مقدار تي  281/7ضریب مسیر آن 

این فرضیه نیز  71/7توجه به مقدار تي و معناداری کمتر از 

 تایید مي شود.

( تاثیر بعد مشتری کارت امتیازی H4فرضیه چهارم فرعي )

زن پایدار بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند. بعد مشتری متوا

، بر 180/90و مقدار تي برابر با  219/7با ضریب رگرسیوني 
ارزیابي عملكرد تاثیر معنادار مي گذارد. تاثیر مثبت بعد 

مشتری کارت امتیازی متوازن پایدار بر ارزیابي عملكرد حاکي 

 از اهمیت کاربردی این متغیر دارد.

( تاثیر بعد محیطي کارت امتیازی H5فرضیه پنجم فرعي )

متوازن پایدار بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند. با توجه به 

مقادیر به دست آمده از خروجي نرم افزار، این فرضیه نیز تایید 

مي شود. لذا مي توان استنباط کرد بعد محیطي بر ارزیابي 

 عملكرد تاثیر دارد.

( تاثیر بعد اجتماعي کارت H6)فرضیه ششم فرعي 

امتیازی متوازن پایدار بر ارزیابي عملكرد را بررسي مي کند. 

و مقدار تي برابر با  882/7بعد اجتماعي با ضریب رگرسیوني 

 ، بر ارزیابي عملكرد تاثیر معنادار مي گذارد.22/1

( H7در نهایت، تاثیر بعد آینده نگری بر ارزیابي عملكرد )

و مقدار تي برابر با  107/7ضریب رگرسیوني  بررسي شد که با

 تایید شد.  828/98

بنابراین نتایج بدست آمده بیانگر این است که تمام ابعاد 

کارت امتیازی متوازن پایدار تاثیر مثبت و معناداری با ارزیابي 

عمكرد در بانكهای خصوصي دارد. این بدان معناست که ضرائب 

ده و فرضیه ها تایید مي گردد. مسیر از لحاظ آماری معنادار بو
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به عبارت دیگر تمام مسیرهای مدل ارائه شده در این پژوهش 

 معنادار هستند.

 

 پیشنهاد براي تحقیقات آتی

پیشنهاد مي گردد جهت انجام پژوهش های آتي، فرض عدم 

وجود استقلال بین شاخص های ارزیابي عملكرد پایدار لحاظ 

 قالب در مي توان را شاخصها این تاثیرگذاری گردد و چگونگي

 دیده برهم آنها متقابل تاثیر آن در که ارائه نمود جامعتری مدل

به مقایسه ارزیابي عملكرد بانكهای دولتي و  .باشد شده

خصوصي  با یكدیگر براساس کارت امتیازی متوازن پایدار اقدام 

 شود.

همچنین مي توان از تكنیك های متفاوتي همچون تحلیل 

و ... به طور  DMATEL)(، تكنیك دیمتل)DEAپوششي داده) 

همزمان استفاده گردد و به جنبه های دیگر کارت امتیازی 

 متوازن با توجه به تغییرات روز و الزامات جهاني پرداخته شود.
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