
 

311 

 علمي پژوهشي فصلنامه
 دانش حسابداري و حسابرسي مديريت

 5931 پايیز / 51شماره  /  چهارمسال 

 

 

 
 

 

 متوازن امتیازی کارت مدل از استفاده با دی بانک عملکرد ارزیابی

 
 

 سینا نعمتی زاده
 دانشکده مدیریت -مرکزی تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه استادیار

 Nematizadeh51@yahoo.com 

 میبدیمهسیما حایری 
 دانشکده مدیریت -اراک تحقيقات و واحد علوم اسلامی آزاد دانشگاه اجرایی، مدیریت ارشد کارشناس

 
 

 
 

  چکیده

 های شاخص ابتدا در ،(BSC)متوازن امتيازی کارت مدل از استفاده با دی بانک عملکرد ارزیابی» عنوان با حاضر پژوهش مطابق

 گذاری صحه منظور به لذا آمد، دست به یادگيری و رشد و داخلی فرایندهای مشتریان، مالی، بعد چهار در دی بانک عملکرد ارزیابی

 فرایندهای مشتری، مالی، بعد های شاخص برای)بانک کارشناسان و ارشد مدیران نظرات پرسشنامه، سه از استفاده با  ها شاخص

 از استفاده با نيز حاصله نتایج. گردید بررسی و اخذ( مشتری بعد های شاخص برای) دی بانک مشتریان و( یادگيری و رشد و داخلی

 .گردید تعيين BSCبعد هر های شاخص اولویت و شده پردازش آماری های تکنيک

 

 .کارت امتيازی متوازن، بعد مالی، بعد مشتری، بعد فرایندهای داخلی، بعد رشد و یادگيری کلیدی: های هواژ

 

 

 

 

 

 

  

 9/9/34تاریخ پذیرش:         4/21/39تاریخ دریافت: 



   انجمن حسابداري مديريت ايران  –دانش حسابداري و حسابرسي مديريت  علمي پژوهشي نامهفصل

 5931سال چهارم / شماره پانزدهم/ پايیز  311

 مقدمه -1
 مهدیر  یهک  وظيفهه  حساسترین حال عين در و ترین اصلی

 بهه  را فراینهد  این که هائی روش اتخاذ لذا است، گيری تصميم

 ای ویهژه  اهميهت  حهائز  سهازد،  رهنمهون  نتيجهه  ترین آل ایده

 در متعهدد  ههای  دگرگهونی  شهاهد  زمهان  گذشت با. بود خواهد

 بهه  توجهه  عدم که نحوی به هستيم، علمی مختلف های عرصه

 اطمينهان  عدم باعث نهایت در نوین ابزارهای و ها پيشرفت این

 مهدیریت  پهردازان  نظریهه  لهذا  شد، خواهد ها گيری تصميم در

 و هها  تکنيهک  ایهن  بهه  گيهران  تصهميم  نمهودن  مجهز بر سعی

 همکههاران، و سههروعليا ابراهيمههی)دارنههد  جدیههد ابزارهههای

 (. 221،ص2911

 انهدازه  گيهری،  تصهميم  بهبود برای کليدی راههای از یکی

 از بسهياری . است سازمان درون عملکرد پيوسته و منظم گيری

 و انهد  بهرده  پهی  پيوسهته  و مهنظم  ارزیهابی  اهميت به سازمانها

 بهرای . اند نموده ایجاد را متنوعی عملکرد ارزیابی های سيستم

 گردد انتخاب معيارهایی باید عملکرد ارزیابی سيستم یک ایجاد

 ایهن . باشهند  سهازمان  های استراتژی بازتاب نحو، بهترین به که

 سازمان آینده یا حال موفقيت کليدی عوامل توانند می معيارها

 . هستند سازمانی های استراتژی از برگرفته خود که باشند

 از کهار  نيروی از% 5 تنها که دهد می نشان اخير تحقيقات

 بهه  مهدیران  از% 15 تنهها  و دارند آگاهی شرکت های استراتژی

 بين سازمانها از% 06 و دهند می اهميت سازمان های استراتژی

 نمهی  برقهرار  ارتبها   سهازمان  ههای  استراتژی و سازمان بودجه

 بهر  مهاه  در ساعت یک از کمتر اجرایی های تيم از% 15 و کنند

 دیکسههون،)کننههد  مههی بحههث شههرکت هههای اسههتراتژی روی

 (. 019،ص1663

 مهالی  عملکرد ارزیابی سنتی روشهای بر تمرکز آن بر علاوه

 سهود  مهدیران  زیرا. بود شده زیادی مشکلات بوجودآمدن سبب

 از معيارهایی به و کرده مدت بلند سود جایگزین را مدت کوتاه

... و انسانی منابع بهبود فرایندها، بهبود محصولات، توسعه قبيل

 نمهی  توجهه  شهود  مهی  بلندمهدت  سهود  بوجودآمهدن  سبب که

 .نمودند

 عملکههرد بتههوان کههه مشههکلات ایههن حههل بههرای تههلاش در

 راسهتای  ههم  هها  ارزیابی نيز و نمود ارزیابی را شرکت بلندمدت

 کهارت  "نورتهون " و "کهاپلان "باشهد،  سهازمان  ههای  استراتژی

 یهک  متهوازن  امتيازی کارت. نمودند طراحی را متوازن امتيازی

 در را غيرمهالی  و مهالی  ابعاد که است عملکرد ارزیابی چارچوب

 را سهازمان  بلندمهدت  ارزیهابی  امکهان  و داده قهرار  یکدیگر کنار

 ارتبها   یهک  متهوازن  امتيازی کارت همچنين. آورند می فراهم

 اسههت توانسههته کههه اسههت آورده بوجههود عمههل و تئههوری بههين

نمایهههد.  دخيهههل آن ارزیهههابی در را سهههازمان راهبردههههای

 مهی  بعهد  چهار دارای متوازن امتيازی کارت( 29،ص1661لی،)

و رشد  داخلی بعدمالی، مشتریان، فرایندهای از عبارتند باشدکه

 مهورر  عوامهل  تا است این بر ما سعی تحقيق این در. و یادگيری

  اساس بر را آنها و کرده شناسایی را دی بانک عملکرد ارزیابی بر

 در دی بانهک  بهه  تا نمایيم بندی اولویت مراتبی سلسله تحليل

 .نمایيم کمک عملکردش ارزیابی خصوص

 

 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش -2
 و کسهب  تهرین  سریع از یکی اسلامی مالی امور و بانکداری

 ایهن  ههای  دارایهی  مجمهو  . اسهت  جههان  در رشد حال در کار

 اسهت  بوده دلار ميليارد 006معادل 1662 سال پایان تا صنعت

. است رسيده 1666 سال از سال در ٪96 از بيش رشدی به که

 (2،ص1626، راهمتينا)

 بایهد  بانکهها  رسهد  می نظر به انتفاعی های سازمان بين در

 دهنهد  قهرار  بررسی مورد را عملکردشان سازمانها، سایر از بيش

 اههدافی  کهردن  کمی دليل به انتفاعی های سازمان این که چرا

 در آن کهارگيری  بهه  و جامعه های سرمایه آوری جمع همچون

 نزدیکی ارتبا  جامعه، افراد به مختلف خدمات ارائه یا و صنعت

 ضهروری  و لازم اهداف این به دستيابی منظور به و دارند آنها با

 درک قابهل  روشهنی  بهه . بخشهند  بهبود را خود عملکرد تا است

 ارائهه  و بهانکی  سيسهتم  در خهدمات  ارائه سازی بهينه که است

 باعهث  نهایهت  در توانهد  مهی  عملکهرد  ارزیابی مناسب الگوهای

 موسسههات ایههن طههرف از خههدمات ارائههه در تسههریع و تسهههيل

 ههای  شهاخص  از یکهی  امهروزه  که چرا. شود مردم به اقتصادی

 پيشهرفت  المللهی  بهين  مجهامع  نظهر  از یهافتگی  توسهعه  و رشد

 از خهدمات  ارائهه  کيفهی  سهط   افهزایش  و خدماتی سازمانهای

 .است سازمانها این طریق

 امروزی کار و کسب در سازمان عملکرد ارزیابی به نگاهی با

 که مالی اطلاعات بر صرف تمرکز با که رسيم می نتيجه این به

 مهی  تهيهه  کنترلهی  و مهدیریتی  اهداف جهت در سنتی طور به

. داشهت  اختيهار  در را ارربخشی ارزیابی سيستم توان نمی شود،

 سيستم که دارد اشاره مطلب این به خود مطالعات در دیکسون

 بهه  سهازمان  توسهعه  جههت  در مانعی نامناسب عملکرد ارزیابی

 ميهان  ارتبهاطی  پهل  مثابهه  به ارزیابی حاليکه در آید، می شمار

 روش سهوی  بهه  هها  سهازمان  باید بنابراین. است عمل و راهبرد

 ازکهاراترین  یکی شاید که آورند روی عملکرد ارزیابی نوین های

 جهاری،  عملکهرد  ههای  شهاخص  کهه  عملکرد ارزیابی معيارهای

 در را مالی غير معيارهای و شود می شامل را آتی نيز و گذشته

 همهه  دیهد  متهوازن  ارزیابی. دهند می قرار مالی معيارهای کنار

 وقهو   حهال  در سهازمان  از خهار   و داخل در آنچه از ای جانبه

 (536 ،ص1663دیکسون،.)دهد می ارائه است



   زاده و مهسیما حايري میبدي ارزيابي عملکرد بانک دي با استفاده از مدل کارت امتیازي متوازن / سینا نعمتي

 

 5931سال چهارم / شماره پانزدهم/ پايیز   311

 ایهن  متهوازن  امتيهازی  کهارت  گفهت  توان می کلی طور به

 از را تجهاری  عملکهرد  تها  آورد می فراهم مدیران برای را امکان

 فرایندهای مشتری، مالی،: دهند قرار بررسی مورد دیدگاه چهار

 امتيهازی  کهارت  اینکهه  بهه  توجهه  بها . یادگيری و رشد و داخلی

 مختلهف  ابعهاد  بهه  نسهبت  ایهی  جانبه همه و کامل دید متوازن

 جمله از سازمانها مفيد ابزارهای از یکی آورد می فراهم سازمان

 به. است استراتژیک ریزی برنامه و عملکرد ارزیابی جهت بانکها

 در مخصوصها   و جهان در بانکداری صنعت شدن تر رقابتی علت

. اسهت  شهده  بيشهتر  بانکها مداوم عملکرد ارزیابی اهميت ایران

 روشههای  با مداوم صورت به را خود عملکرد باید بانکها بنابراین

 بهبهود  را خهود  قهوت  نقها   وسيله بدین که کرده ارزیابی نوین

 ههای  فرصهت  از و نماینهد  برطرف را خود ضعف نقا  و بخشند

 و بياورنهد  بدست رقابتی مزیت تا کرده استفاده بازار در موجود

 .بپردازند فعاليت ادامه به پررقابت بازار این در

 مهی  آشهکار  را حقيقهت  این پيرامون، جهان به نافذ نگاهی

 ایهن  در. اسهت  گذشهته  از متفهاوت  بسهيار  امروز جهان که کند

 ، اقتصاد شدن جهانی همچون هایی ویژگی به توان می ، راستا

 زمان برمبنای رقابت ، بازارها اکثر در مازاد ظرفيت و انبوه توليد

 قهدرت  و اطلاعات ، دانش و ارتباطات کارایی و اطلاعات انبوه ،

 بيههانگر همگههی مههوارد ایههن. کههرد اشههاره ، مشههتری افههزون روز

 و بازارهها  افهزون  روز پيچيهدگی  و جههانی  بازارهای یکپارچگی

 خدماتی و توليدی موسسات و ها شرکت فراروی محيط پویایی

 (91،ص2911مهری،) .است

 مهی  بر اقتصادی موسسه اهداف ارزیابی از نوعی به عملکرد

 موسسهات  کهه  گردد می بر اهدافی به ارزیابی حاليکه در گردد،

 ارربخش بطور توانند می مشخص زمانی دوره طول در اقتصادی

 مهدیریت  نظام از بخشی عنوان به عملکرد ارزیابی. آورند بدست

 شهامل  عملکهرد  مهدیریت  نظهام . شهود  مهی  محسهوب  عملکرد

 و تعهالی  بهه  سازمان دستيابی منظور به فعاليتها از ای مجموعه

 کارایی و ارربخشی بر نظام این. است رقابتی عرصه در سرآمدی

(. 999 ص: 2915 زاده، سههميع) کنههد مههی تاکيههد ههها فعاليههت

 در مهدیریتی  ههای  فعاليهت  تها  کنهد  می کمک عملکرد ارزیابی

 ،  وربييهتن ) گيهرد  قهرار  سازمان استراتژیک های تقدم راستای

 (.224ص: 1663

 "تهورس " و" دیویدسهون " ،" چلوو" ،" آشورث" ،" اوانز"

 از مهمهی  فعاليهت  عملکهرد  ارزیهابی  کهه  داشتند بيان( 2330)

 بطهور  منهابع  اینکهه  بررسهی  بهرای  کهه  اسهت،  مدیریت کنترل

 ارزیهابی  همچنهين  رود مهی  بکار است یافته اختصاص ارربخش

 اههداف  بهه  رسهيدن  بهرای  عمليهاتی  کنتهرل  منظور به عملکرد

 مهدیریت  و ریهزی  برنامهه  بهرای  و مهدت  کوتاه در یافته تطبيق

 و رو توسهط  کهه  همهانطور . رود می بکار بلندمدت در استراتژی

 می ما به عملکرد ارزیابی است، شده داده نشان( 1665) بيارس

 و نماینهد،  مهی  تعریف را خودشان کار چگونه کارکنان که گوید

 مهی  ایجهاد  را بهبهود  بهرای  گيهری  تصهميم  و ارتباطهات  فرایند

 بعنهوان  را عملکهرد  ارزیابی( 2331) "نورتون و کاپلان". نمایند

 اقتصهادی  غيهر  و اقتصهادی  اههداف  به رسيدن مرور برای راهی

 .کردند تعریف سازمان

طولانيسهت.  اما سابقه ارزیابی عملکرد در بانکهای خهارجی  

 بانههک در متههوازن ارزیههابی روش سههازی بههرای مثههال پيههاده 

Chemical Retail Bank ادغهام  از په   اندکی Manufacturer 

Hanover و Chemical Bank  بههه. شههد آغههاز 2331 سههال در 

 بهود  جدیدی استراتژی از قسمتی عنوان به روش این کارگيری

 ی ارائهه  از فراتهر  بهه  بانهک  خهدمات  بخشی تنو  منظور به که

 ی ارائهه  عمهدتا   قبلهی  خدمات. بود گردیده اتخاذ قبلی خدمات

 طریهق  از انهداز  پ  و جاری حسابهای زمينه در بانکی خدمات

 بهه  کميکهال . بود نيویورک منطقه در مستقر گرانقيمت شعبات

 ای شهعبه  صدها بایست می بود، شده ادغام تازگی به که عنوان

 روش از اسهتفاده  بها . کهرد  می تعطيل بودند، تکراری حالا راکه

 داد می قرار هدف مشتریان بر وسيعی تأکيد که متوازن ارزیابی

 جهزو  که ها هزینه در جویی صرفه هدف به توانست بانک این ،

 دادن دسهت  از حهال  عهين  در و یابهد  دسهت  بهود  ادغام اهداف

 همزمان و واقع در و رساند حداقل به نيز را نظر مورد مشتریان

 استوار مشتریان بر را خود درآمد مبنای توانست دیگر اهداف با

 .سازد

 و سهالها  کهه  بود دلاری ميليون صدها شامل حاصله بهبود

 متهوازن  ارزیهابی  روش مبنهای  بهر  مهدیریت  اول سهال  سه طی

 اظههار  بانهک  ایهن  مهدیران  از  هگهارتی . شد شرکت این نصيب

 مهدیریت  فرآینهد  لاینفک بخش متوازن ارزیابی روش ": داشت

 سنجه از فراتر به تا است داده اجازه روش این. است شده تحول

 ارزش ایجاد که شویم متمرکز عواملی به و کنيم نگاه مالی های

 ( 40، 45،صص 2919پرویز، بختياری،)"کنند می اقتصادی

 

 روش پژوهش -3

 روش از بوده، کاربردی هدف، مبنای بر حاضر پژوهشباید گفت 

 .است شده استفاده پيمایشی( )تحقيق یاب زمينه توصيفی

 مدیران طبقه سه از در این پژوهش، جامعه آماری

 شهر در دی بانک مشتریان و(شعب روسای) ارشد،کارشناسان

 کارشناسان طبقه از گيری نمونه .است شده تشکيل تهران

 سط  در نسبی بندی طبقه تصادفی روش از( شعب روسای)

 رابطه آماری، نمونه حجم محاسبه برای شد. انجام تهران شهر

 :گرفت قرار استفاده مورد کوکران
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 روش از نظهری  مبهانی  دربهاره  اطلاعهات  آوری جمهع  برای

 فرضيه ههای آزمون  و بررسی به منظورو  کتابخانه ای مطالعات

  .است شده پرسشنامه استفاده روش از اسناد ضمن بررسی مدل،

 امتيهاز  کهارت  از اسهتفاده  با دی بانک عملکرد ارزیابی برای

 شهماره  است. پرسشنامه شده استفاده پرسشنامه سه از متوازن

 کارشناسهان  بهرای  1 شهماره  پرسشهنامه  ارشد، مدیران برای 2

 (.مشتریان برای 9 شماره پرسشنامه و[ شعب روسای]

 بررسهی  بهه  تهایی  3 ليکهرت  مقياس با 2 شماره پرسشنامه

 نيهز  و کلهی  سوال 5 شامل و پرداخته دی بانک مدیران نظرات

 کهه  مهی شهود   جمعيت شهناختی  مشخصات به مربو  سوالات

 در. می دهد قرار پرسش مورد را مدیران کار سابقه و تحصيلات

 اهميهت  1 سهوال  ههم،  بهه  نسهبت  BSC ابعهاد  اهميت ،2سوال

 شاخص ههای  اهميت 9 سوال هم، به نسبت مالی شاخص های

 شههاخص هههای اهميههت 4 سههوال هههم، بههه نسههبت مشههتریان

 شاخص های اهميت 5 سوال و هم به نسبت داخلی فرآیندهای

 پاسهخ  تعداد. است شده سنجيده هم به نسبت یادگيری و رشد

 سراسر در شمار تمام صورت به ارشد مدیران طبقه از دهندگان

رتبه  برای پرسشنامه این داده های از.  =14n آمد بدست کشور

 بهرای  ابعاد این شاخص های و BSC ابعاد بندی اولویت و بندی

 .شد استفاده مدیران منظر از دی بانک عملکرد ارزیابی

 نظهرات  بررسهی  بهه  تایی 5 ليکرت مقياس  با 1 پرسشنامه

 90 شهامل  و پرداختهه  دی بانهک [ شهعب  روسهای ] کارشناسان

 و داخلی فرایندهای ابعاد به مربو  های شاخص که است سوال

 سهوالات  همچنين،. دادند قرار سنجش مورد را یادگيری و رشد

 مشخصهات  بررسهی  بهه  پرسشنامه ابتدای در شناختی جمعيت

 پرداختهه  دهنهدگان  پاسهخ  کار سابقه و جنسيت سن، تحصيلی،

 نتهایج  کهه  اسهت  نفر 46 نياز مورد دهندگان پاسخ تعداد. است

شهاخص   اهميهت  درجهه  تعيهين  برای آنها پاسخ های از حاصل

 برای BSC مدل یادگيری و رشد و داخلی فرایندهای ابعاد های

. شهد  اسهتفاده  کارشناسهان  منظهر  از دی بانک عملکرد ارزیابی

 نظهرات  بررسی به تایی 5 ليکرت مقياس با 9 شماره پرسشنامه

 کههه اسههت سههوال 22 شههامل و پرداختههه دی بانههک مشههتریان

 و دادند قرار سنجش مورد را مشتری بعد به مربو  های شاخص

 جنسيت و سن تحصيلات، بررسی به شناختی جمعيت سوال 4

 02 مهورد  دهنهدگان  پاسخ تعداد. است پرداخته دهندگان پاسخ

 بنهدی  اولویت برای آنها پاسخ های از حاصل نتایج که است نفر

 بانک عملکرد ارزیابی برای BSC مدل مشتری بعد شاخص های

 .شد استفاده مشتریان منظر از دی
براساس آلفای  در این پژوهش پرسشنامه2اعتبارپایایی و 

 است.% محاسبه شده  31به ميزانکرونباخ 

با مطالعه  نيز باید گفت که حقيق حاضرت1رواییدرخصوص 

و  مولفه هامجموعه ابعاد،  ،و بررسی مبانی نظری موضو 

 به منظورپ  شد. سشناسایی شاخص های موضو  تحقيق 

رگان این بنظر خپرسشنامه، روایی  کسب اطمينان بيشتر از

گردید و پ  از جرح و تعدیل مکرر، نهایتاٌ دریافت  نيز صنعت

  پرسشنامه ای محقق ساخته تدوین شد.

 

 های پژوهشیافته -4

 کارت منظر از عملکرد ارزیابی ابعاد: تحقيق اصلی فرضيه

 چيست؟( BSC)متوازن امتيازی

H0 اهميت ندارد.: بعد مربو  در ارزیابی عملکرد بانک دی 

H1.بعد مربو  در ارزیابی عملکرد بانک دی اهميت دارد : 

 

ميانگين و انحراف معيار هر یک از ابعاد ارزیابی عملکرد در 

برای هر یک از این ابعاد در  tو نتایج حاصل از آزمون  2جدول 

آمده است. با توجه به این جداول معنادار بودن ابعاد  1جدول 

 تایيد می گردد.

 

 

 : میانگین و انحراف معیار ابعاد ارزیابی عملکرد از منظر کارت امتیازی متوازن1جدول

 تعداد پاسخ دهندگان انحراف معیار میانگین ابعاد

 46 6455 4445 بعد مالی

 46 6401 4412 بعد مشتری

 46 6422 9435 داخلیبعد فرآیندهای 

 46 6411 4416 بعد رشد و یادگيری
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 برای بررسی اهمیت ابعاد t: نتایج آزمون 2جدول

 سطوح بحرانی ابعاد
اختلاف 

 میانگین
 نتیجه آزمون tآماره  درجه آزادی سطح معنی داری

 بعد اهميت دارد 20460 93 6466 2445 2401 2412 مالی

 بعد اهميت دارد 22412 93 6466 2412 2443 2460 مشتری

 بعد اهميت دارد 1442 93 6466 6435 2422 6421 فرآیندهای داخلی

 بعد اهميت دارد 1453 93 6466 2416 2441 6431 رشد و یادگيری

 

 بندی ابعاد ارزیابی عملکرد از دیدگاه کارشناسان : نتایج حاصل از آزمون فریدمن برای رتبه3جدول 

 اولویت میانگین رتبه ابعاد

 اول 1416 بعد مالی

 دوم 1406 بعد مشتری

 چهارم 1469 بعد فرآیندهای داخلی

 سوم 1451 بعد رشد و یادگيری

 

 بندی ابعاد ارزیابی عملکرد از دیدگاه کارشناسان : سطح معنی داری آزمون فریدمن برای رتبه4جدول

 عدد معنی داری  درجه آزادی آماره آزمون

24453 9 64661 

 

 

مشخص شد تمام ابعاد ارزیابی  tبا توجه به نتایج آزمون 

عملکرد بانک دی دارای اهميت هستند چراکه سط  معنی 

باشد )با در  درصد می 5برای تمامی ابعاد کمتر از  tداری آزمون 

درصد در فرضيه صفر( که نشان  5نظر گرفتن سط  خطای 

دهد فرضيه صفر رد شده و با اهميت بودن ابعاد حاصل  می

شود. همچنين بر اساس نتایج حاصل از آزمون فریدمن،  می

درصد است لذا تفاوت  5داری آزمون کمتر از  معنی سط 

بين ميانگين ابعاد وجود دارد. از دیدگاه از معناداری 

کارشناسان و روسای بانک دی، بعُد مالی بيشترین اهميت و 

بعُد فرآیندهای داخلی کمترین اهميت را در بين ابعاد ارزیابی 

 عملکرد دارد.

همچنين نتایج اولویت بندی شاخص های هر بعد به صورت 

 ذیل به دست آمد:

 

 

 های بعد فرآیندهای داخلی شاخصبندی  : نتایج حاصل از آزمون فریدمن برای رتبه5جدول 

 اولویت میانگین رتبه عملکرد یابیموثر بر ارزهای فرآیندهای داخلی  شاخص

 23 29409 کسب شناسایی کافی از ميزان اعتبار مشتریان به هنگام اعطای تسهيلات  

 21 21424 کسب شناخت کافی از مشتریان به هنگام صدور دسته چک

 22 21422 حاکم ساختن فرهنگ مشتری داری در بانک  

 20 22420 دادن سود معقول به سپرده مشتریان  

 25 26416 همکاری واحد های صف و ستاد 

 24 26441 کوتاه تر بودن مدت انتظار مشتریان در شعبات در مقایسه با سایر بانک ها  

 29 26420 وجود فرم های بانکی قابل فهم برای انجام عمليات بانکی  

 21 26425 داشتن واحد بازاریابی در ساختار بانک  

 22 26424 ترغيب کارمندان به حضور فعالانه و خلاقانه در امور

 26 3404 کاهش بروکراسی  

 3 3409 انجام اقداماتی جهت کاهش ميزان خطا و اشتباه در انجام عمليات بانکی
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 اولویت میانگین رتبه عملکرد یابیموثر بر ارزهای فرآیندهای داخلی  شاخص

 1 3469 مشارکت کارمندان به اطلاعات کافی برای انجام بهتر وظایف محوله  

 2 1435 ارائه خدمات بانکی برای تمام گروه های سنی

 0 1434 کوتاه کردن زمان اعطای وام نسبت به سایر بانک ها  

 5 1432 محاسبه ميزان هزینه ها به هنگام خرید تجهيزات و بهبود خدمات بانکی  

 4 1412 تلاش در جهت ایجاد شعب جدید  

 9 1409 مشارکت کارمندان در تصميم گيری  

 1 2430 توجه به تغيير سياست های دولت د رنظام بانکی و بانکداری  

 2 2455 تبليغات رسانه ای  

 

 

 های بعد فرآیندهای داخلی بندی شاخص : سطح معنی داری آزمون فریدمن برای رتبه6جدول

 عدد معنی داری درجه آزادی آماره آزمون

262454 92 6466 

 

 

 یمشترهای بعد  شاخصبندی  : نتایج حاصل از آزمون فریدمن برای رتبه7جدول 

 اولویت میانگین رتبه عملکرد یابیموثر بر ارز یمشترهای  شاخص

 22 26435 روزآمد بودن خدمات بانکی

 20 26432 توانایی کارکنان در پاسخ به سوالات مشتریان

 25 26452 تعطيلموجود بودن پول در خود پرداز ها در ایام 

 24 26411 ميزان آگاهی کارکنان از انوا  خدمات بانکی

 29 3439 صادق بودن بانک در عمل به وعده هایش

 21 3436 اعتبار و قابل اعتماد بودن بانک در نزد مشتریان

 22 3452 ارائه خدمات بانکی در مقایسه با سایر بانک ها

 26 3454 در مقایسه با سایر بانک ها کوتاه تر بودن انتظار مشتریان در شعبات

 3 1416 استفاده از ابزارهای نوین بانکداری

 1 1405 ایجاد سيستم های آن لاین برای عمليات بانکداری

 2 1404 وجود خود پرداز های سيار در سط  شهر

 0 1492 ميزانی که مشتریان به بانک وفادارند و بانک خود را تغيير نمی دهد

 5 2401 به مشتریان در زمان وعده داده شدهپرداخت وام 

 4 2402 کوتاه کردن زمان اعطای وام نسبت به سایر بانک ها

 9 2452 تلاش بانک برای شناخت مشتری

 1 2442 کارایی سایت اینترنتی بانک برای انجام عمليات بانکداری

 2 0414 کارایی تلفنبانک برای انجام عمليات بانکداری

 

 

 یمشترهای بعد  : سطح معنی داری آزمون فریدمن برای رتبه بندی شاخص8جدول

 عدد معنی داری درجه آزادی آماره آزمون

265432 20 6466 
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 یریادگیرشد و های بعد  شاخصبندی  : نتایج حاصل از آزمون فریدمن برای رتبه9جدول 

 اولویت رتبهمیانگین  عملکرد یابیموثر بر ارز یریادگیرشد و های  شاخص

 29 1462 کارمندان یو ارتقا عيوجود نظام ترف

 21 2439 کارمندان بانک یشغل تيامن

 22 2425 متخصص یانسان یروياز ن یريبهره گ

 26 2494 تیریاطلاعات مد یها ستمياز س یريبهره گ

 3 2425 بانک یاختصاص یآشنا نمودن کارمندان با نرم افزارها

 1 0435 بهبود عملکرد بانک یو توسعه برا قيتحق

 2 0413 بانک کیاستراتژ تیآشنا نمودن کارمندان با اولو

 0 0411 و برداشت یسپرده گذار یها ندیکردن فرآ یکيالکترون

 5 0414 یشناخت مشتر یتلاش بانک برا

 4 0420 یبانک اتيعمل یادار یندهایکوتاه کردن فرآ

 9 0456 موفق اجرا شده کارمندان شنهاداتيپاداش به پ یاعطا ستميس

 1 0422 یتخصص زاتياستفاده از تجه

 2 5436 کارکنان تیکارکنان بر رضا ییجابجا ريتار

 

 یریادگیرشد و های بعد  : سطح معنی داری آزمون فریدمن برای رتبه بندی شاخص11جدول

 عدد معنی داری درجه آزادی آماره آزمون

23460 21 64612 

 

 

  بحث و گیری نتیجه -5

 است آن گردد می استنبا  پژوهش این از که ای نتيجه

 چارچوب در) استراتژیک مدیریت نظام اجرای و ریزی طرح که

 اختصاصی، بانکداری: نظير بانکداری صنعت متعدد سناریوهای

 دی بانک جمله از بانکها همه برای( مجازی و خرد شرکتی،

 های شاخص مهم، این تحقق درصورت که نماید می ضروری

متوازن  امتيازدهی کارت منظر 4 از یک هر به مربو 

 ،"مشتری" ،"داخلی فرایندهای" ،"یادگيری و رشد"یعنی)

 .یافت خواهند بهبود بخصوص( "مالی"

 "یادگيری و رشد"بعد یافتن اولویت دليل آنکه دیگر نتيجه

 کارشناسان و مدیران نظر از "داخلی فرایندهای" به نسبت

 مرحله در خود حيات عمر چرخه در بانک که است آن بانک،

 می تاکنون بانک تأسي  از سال سه) گرفته قرار سریع رشد

 های زیرساخت وجود کارکنان، یادگيری و آموزش لذا( گذرد

 و  مدیریت اطلاعات های سيستم بخصوص و اطلاعات فناوری

 نظامات و...( و تيمی کار رهبری، نظير) سازمانی رویکردهای نيز

 پزوژه مدیریت کيفيت، مدیریت استراتژی، مدیریت) مدیریتی

 .رود می شمار به بانک  های دغدغه جزو...( و

 

 

 منابع فهرست 

 بانکی نظام عملکرد گزارش " ،(2912) محمد نژاد، اميدی 

 آموزش عالی موسسه نشر اول،تهران، چاپ ،"کشور

  بانکداری

 ،در تحقيق نوین مباحث " ،(2912) منصور مومنی 

 مدیریت دانشگاه انتشارات:تهران دوم، چاپ ،"عمليات

 . تهران دانشگاه

 ،کاربردی روشهای"،(2912) ميترا صفائيان. داور ونوس 

 نگاه انتشارات "ایرانی بانکهای برای بانکی خدمات بازاریابی

  تهران، دانش،

 محبوبه نسب، نوری.ماهرخ مختاران،.خان،نيلوفر ایمان 

 های شرکت رقابتی های استراتژی بررسی(2911)

 فصلنامه ،2910 سال در ایرانی برتر صادرکننده

 03-23صص20مدیریت

 دنيای چيست، شرکتی ،بانکداری(2932)باقری،احسان 

 )بيمه و بانک( 24-21صص1015اقتصاد

 ،رقبا، و صنعت تحليل های تکنيک( 2919)مایکل پورتر 

 تهران، اول، چاپ مهرپویا، ،عباس مجيدی جهانگير ترجمه

 .رسا
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 ( 2910) پرهيزگار،محمدمهدی. کریمی،عباسعلی حاجی

 نوین مهای نظا سازی پياده و طراحی در مؤرر سازوکارهای

 مطالعه)کشور تجاری بانکهای در سازمانی عملکرد ارزیابی

 و انسانی علوم پژوهشنامه ،(ملت بانک موردی، ی

 29-41،صص12اجتماعی

 ،اميری،احمد نسب احمد. ميرزاحسن حسينی .

 محيطی، های قابليت تارير بررسی(2913)خواجوئی،محسن

 هوشمندی و سازمانی بين ارتباطات سازمانی، های قابليت

 بانک:  مطالعه مورد) رقابتی مزیت درکسب رقابتی

 (پارسيان

 ،علی ترجمه استراتژیک، مدیریت(2914)آر فرد دیوید 

 چاپ فرهنگی؛ های پژوهش دفتر محمداعرابی؛ و پارسائيان

 هشتم

 سيدمسلم علوی،.مرتضوی،سعيد.فریبرز نيا، رحيم 

 پورتر تمایز استراتژی تأرير ،بررسی(2911)

 شرکت در کالاها بندی بسته طریق از برعملکردسازمانی

 مدیریت رضوی، قدس آستان غذایی مواد های

 22-10،صص9بازرگانی

 ،مجله بانکها، در عملکرد مالی های نسبت اکبر، رضانژاد 

 41-43،صص2913،226اقتصاد، و بانک

 بر مؤرر عوامل بررسی(2913) کيهان بهنام،.سعيدی،علی 

 بورس در شده پذیرفته های شرکت سود تقسيم مشی خط

 02-22صص21مدیریت تهران،فصلنامه بهادار اوراق

 مدل ،ارائه(2936)ابراهيمی،عباس.سيدجوادین،سيدرضا 

 آنها، پذیری رقابت در ایرانی بانکهای بازار سهم نقش تبيين

 تهران، بازاریابی، مدیریت المللی بين کنفران  چهارمين

 ایران

 علی ترجمه متوازن، امتيازی کارت اولف، گوران.شوسترندانا 

 و آموزش مرکز انتشارات ،(2914)سليمانی علی رضا

  ایران صنعتی تحقيقات

 ،بهمن ترجمه بازاریابی، مدیریت(2915) فيليپ کاتلر 

 اول آموخته،چاپ نشر فروزنده،

 صنعت در استراتژی(2913)عبدی،مجيد.کرمانشاه،علی 

 مدیریت، المللی بين کنفران  بانکداری،چهارمين

 تهران،ایران

 ،بانکداری(2936)احمد فتحی،.حسين مستقيمی 

 بانک داخلی ماهنامه تحول، مسير در اختصاصی

 202تجارت

 ،( 2913)مهدی تيزفهم،. محمد جوادزاده،. عليرضا مؤتمنی

 مدیریت ها،مطالعات بانک راهبردی عملکرد ارزیابی

 242 -253 ،صص2 راهبردی

 سادات شيرین نوربخش.معتدل،محمدرضا.زاده، سينا نعمتی 

 بانکداری بحران بينی پيش جهت مدلی ارائه ،(2936)

 (صادرات بانک: موردی مطالعه) عصبی های بارویکردشبکه

 ،هفدهمين متوازن، ارزیابی تکامل( 2911)محمد نمازی 

 مازندران مدیریت،دانشگاه حسابداری سمينار

 سيد ترجمه بازاریابی، استراتژی همکاران، و سی اوریل.واکر 

 پژوهشهای دفتر(2919)ایزدی داوود و اعرابی محمد
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