
  

  

  

ي ها ي و رتبه بندي شاخصيتدوين مدلي به منظور شناسا

سيستم بانكي با استفاده از رويكرد جديد به   ارزيابي استراتژيك

  ز متوازنمدل كارت امتيا
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  عضو هيأت علمي دانشگاه خليج فارس

  )13/5/86: ؛ تاريخ تصويب5/3/86: تاريخ دريافت (

  چكيده 

زمان، انرژي ومنابع قابل توجهي را صرف ارزيابي عملكرد خود در جهت دستيابي به اهـداف اسـتراتژيك تعيـين شـده               ،ها  امروزه سازمان 

آفـرين مطـرح در    هـاي ارزيـابي عملكـرد سـنتي بـا شـرايط حـاكم و سـاز و كارهـاي ارزش          ا حاكي از آن است كه نظام   ه   اما بررسي  .كنند  مي

روابـط سـازمان بـا     ،هـاي نـا مـشهودي، ماننـد دانـش كاركنـان       هاي مدرن امروزي تناسب ندارند و به ارزيابي ارزش حاصل از دارايي         سازمان

  .ورانه وفادار نيستندهاي نوآ مشتريان و تامين كنندگان و فرهنگ

هـاي ارزيـابي    در اين مقاله، دستاوردهاي پژوهشي را در ارتباط با موضـوع تـدوين مـدلي بـه منظـور شناسـايي و رتبـه بنـدي شـاخص            

ب جامعه مورد بررسـي شـامل شـع   . استراتژيك سيستم بانكي با استفاده از رويكرد جديد به  مدل كارت امتياز متوازن مورد بررسي قرارداده ايم      

در . اين اطلاعات در طول يك سال جمع آوري و تجزيـه وتحليـل شـده اسـت    . هاي كشور بوده است    ها در يكي از شهرستان      مختلفي از بانك  

 شاخص اصلي به چهار چشم انداز از مدل كارت امتيـاز متـوازن مربـوط    16 شاخص به طور كلي شناسايي شده كه از اين تعداد    163اين رابطه   

 سه مورد به چشم انداز فرايند و يادگيري، پنج مورد مربوط به چـشم انـداز            ،رشد ص اصلي مربوط به چشم انداز ياد گيري و        بوده كه چهار شاخ   

هاي زير مجموعه هر كدام از چشم انـدازها نيـز            اهميت شاخص  در اين مقاله وزن و    . مشتري و چهارمورد به چشم انداز مالي مربوط بوده است         

 شـاخص نيـز   36 شاخص از مستندات مالي شعبه استخراج شده اسـت و  127آورده شده است كه از اين تعداد هاي فرعي    تحت عنوان شاخص  

  . از نظر سنجي از خبرگان بانكي به دست آمده است

  : واژگان كليدي

  .ن شدهفن مجموع سلسله مراتبي وزي ، فرآيند تحليل سلسله مراتبي،)SBSc( كارت امتياز متوازن پايدار،كارت امتياز متوازن
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  مقدمه

، فعاليتي است كه با شكل گيري زندگي گروهي بـشر گـره خـورده        "ارزيابي عملكرد "گرچه  

 ميلادي از سـوي     1800هاي رسمي آن در سطح فردي و سازماني از سال             است؛ استفاده  از نظام    

از تـوان     مي نظام ارزيابي عملكرد را   . رابرت آون در  صنعت نساجي اسكاتلند متداول شده است         

دو ديدگاه  مهم در خـصوص ارزيـابي عملكـرد وجـود             . زواياي متفاوتي  مورد بررسي قرار داد      

ترين هدف ارزيـابي، قـضاوت و    در ديدگاه سنتي، مهم. ديدگاه نوين ) 2ديدگاه سنتي ؛    ) 1: دارند

باشد، در حالي كه در ديدگاه مدرن، فلـسفه ارزيـابي بـر رشـد و توسـعه و                   مي يادآوري عملكرد 

  ).67-77صص، 1980هيس،( ظرفيت ارزيابي شونده متمركز شده است بهبود

 .گـردد   مي در قرن پانزدهم بر"ونيز"ريشه اصلي اندازه گيري عملكرد سازماني مدرن به شهر     

اصل تعين سود و كنتـرل جريـان   .در آن زمان مباني حسابداري و دفتر داري دوبل ابداع شده بود         

 از آن زمـان بـه       . بودنـد  1990هاي سال     ملكرد تا اوايل دهه   نقدي از عوامل اصلي اندازه گيري ع      

بعد ويليام دورانت، موسس شركت جنرال موتورز، اين حقيقت را آشكار نمود كـه سـود نتيجـه                  

ها وجود    باشد كه در تمام سازمان      مي هاي حسابداري نيست، بلكه پيامد يك جريان هزينه         فعاليت

 در .بـه آن  پرداختـه انـد   .. .وبلو  ام، بيگ.بي.ست، آيكوئهايي همچون   حتي در دنيا شركت   .دارد

 نتيجه مطالعه عملكرد سازماني مدت زيادي است كه هسته اصلي تحقيقات مـديريت را تـشكيل               

  .) 8ص، 2002نيون،(دهد    مي

هـاي منطقـي فيزيكـي انـدازه      گلدرات و فيزيكداني به نام كـوكس از سيـستم   ،1984در سال   

هاي حسابداري صـنعتي       تغيراتي را در مفاهيم مورد استفاده در سيستم        آنان.گيري استفاده نمودند  

ايـن رويكـرد    ). رفتند  مي هايي كه منشاء اصلي اندازه گيري عملكرد به شمار          سيستم(ايجاد كردند 

  .منجر گرديد ) ها  گلوگاه(هاي فرآيند      و مفهوم مديريت محدوديت    1به پيدايش تئوري محدوديت   

كـه بـا ايجـاد      (توان با تمركز بر افزايش ارزش ايجاد شده در سازمان            مي ها عقيده داشتند  كه      آن

و كـاهش  ) هـاي ثابـت   هزينـه (هاي عملياتي  و كاهش هزينه) آيد  ميمحصول يا خدمت به دست 

   .، سود را افزايش داد)ها كاهش موجودي(سرمايه گذاري 
                                                 
1. Theory of Constraint (TCO) 
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هاي سـنتي حـسابداري       د انتقاداتي را بر رويكر    ،كوپر وكاپلان مانند گولدرات   ،1987 در سال   

 آنان از رويكردي استفاده نمودند كه به نـام فعاليـت            .مديريت و حسابداري صنعتي وارد نمودند     

، ماسكال ادعا نمود كه يكي از نقاط قـوت          1989 در سال    . موسوم است  ABC(1(بر مبناي هزينه    

  .شدبا  مي پيچيدگي و بهبود مستمر، اين است كه داراي انعطاف پذيريABCرويكرد 

هـا در   گسترش مباحث مربوط بـه انـدازه گيـري عملكـرد، موجـب بـه كـارگيري نتـايج آن               

 با توجه به اين كه ريشه اصلي اندازه گيـري عملكـرد نيـز توسـط حـسابداران               .ها گرديد   سازمان

 ،1987هاي بسياري بوده  است؛ كاپلان   وجانـسون در سـال                حرفه اي و آكادميك داراي چالش     

 در ،هـاي مـدرن    هاي سنتي عملكرد سازماني با توجه به رشد سريع سـازمان            يارنشان دادند كه مع   

   .باشند  ميحال منسوخ شدن

 آنان اظهار كردند كه معيارهاي سنتي عملكرد سازماني ريـشه در انقـلاب صـنعتي داشـته و                  

هايي است كـه در جوامـع مـدرن ايجـاد             منعكس كننده يك سيستم كنترل براي بازارهاو سازمان       

هـاي سـنتي سـنجش عملكـرد موجـب       كه استفاده از ابـزار اند   ضمناآنان اظهار داشته  .ده اند گردي

 هريـسون مـشكلات انـدازه گيـري     1992 همچنين در سـال  .گردد  ميكاهش بهره وري مديريت  

 3لوس كمب در برنامه ريـزي منـابع سـاخت    1993 در سال ،2موقع هعملكرد را درمباحث توليد ب

)MRP(، گيري عملكـرد  را در محتـواي مـديريت      مشكلات اساسي اندازه كلند ا1995  در سال

اسـتيتون و هـامر ايـن    ) 1995(همچنين در همين  سـال     .  مورد بررسي قرار دادند    4كيفيت فراگير 

هـاي جديـد    هر كدام از پيشرفت . مورد تحقيق  قرار دادند     5مشكلات را در فرآيند مهندسي مجدد     

تـر مـشكلات بـه كـارگيري          گرديد تا هر چه بـيش       مي  باعث ،هاي اندازه گيري عملكرد     در معيار 

 عامـل را جهـت   22 نلـي و همكـارانش حـداقل    1995 در سـال  .معيارهاي سنتي آشكارتر گردد   

آنان ارتباط روشـني را بـين معيارهـاي عملكـرد و اسـتراتژي      . خوب بودن عملكرد تعين نمودند  

 درك و فهـم و  ،بايست قابليـت كنتـرل    ميسازمان آشكار ساختند و اعلام داشتند كه اين معيارها  

 امروزه قابل ملاحظه است كـه  .قابليت تعريف متناسب با نيازهاي مشتري و مديران را دارا باشند       

 ـ         فرصت هـاي مـشهود بـه مـديريت          جـايي از مـديريت داراي      ههاي ارزش آفرينـي در حـال جاب

                                                 
1. Activity Based Costing  
2. Just In Time(JIT) 
3. Manufacturing Resource Planning  
4. Total Quality Management (TQM) 
5. Business Process Reengineering (BPR) 
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 ـ    ها بـه كـارگيري داراي       استراتژي دانش محور است كه هدف آن        ا مـشهود يـك سـازمان      هـايي ن

  ، خدمات و محصولات جديـد      ،هاي نا مشهود، روابط مناسب با مشتريان         از جمله داراي   .باشد مي

 ، توانمنـدي   ،هـاي اطلاعـاتي      بانـك  ،  فناوري اطلاعات   ،هاي عملياتي پاسخگو     فرآيند ،كيفيت بالا 

هاي مربوط بـه   صهاي ارزيابي و شاخ  در جدول زير روش.مهارت و انگيزه بالاي كاركنان است     

رويكرد اقتصاد سنتي كه تحت تأثير داراي مشهود قرار دارد، با اقتصاد امروز كه بر اصـل دارايـي        

  . باشد آورده شده است نا مشهود استوار مي
 

  )امروزي(اقتصاد مبتني بر داراي نا مشهود   )سنتي(   اقتصاد مبتني بر دارايي مشهود 

  ها غير مالي است   سنجش- 1  .ها مالي است ها و سنجش  روش- 1

  هاي دانش محور يي ابزارهاي سنجش دارا- 2   دارايي- 2

   استراتژي ارزش آفريني- 3   سرمايه گذاري- 3

   ارتباط  بامشتريان - 4   ماشين آلات- 4

   خدمات محصولات بديع و نو - 5   تجهيزات- 5

   كيفيت مالي - 6  ها  هزينه- 6

   فرآيند عملياتي پاسخگو- 7   سود- 7

   مهارت و انگيزه- 8  رآمد د- 8

   فناوري اطلاعات- 9   كليه اقلام ترازنامه و صورت سود و زيان- 9

  )32 – 21، صص 2001كاپلان و نورتن،  (مقايسه اقتصاد مبني بر دارايي مشهود و اقتصاد مبني بر دارايي نا مشهود:  1جدول 

  تشريح و بيان موضوع

تن رويكردي بوده است كه به قدري انعطـاف          ياف ،هاي واقعي در اندازه گيري عملكرد       چالش

هاي مديريتي و مشتري را مـورد بررسـي قـرار داده، در همـان زمـان                   پذير باشد تا بتواند نگرش    

  مـرتبط 1 يكي از موضوعات مهمي كه بـه مـديريت روابـط مـشتري     .نتايج مفيدي را ايجاد نمايد    

تمال در تحقيق خود بـا اسـتفاده از   ،  زي1990 در سال  .هاست   تطبيق انتظارات با واقعيت    ،شود مي

هـاي تحقيقـاتي    بر اسـاس يافتـه   تحقيق وي .عوامل ذهني، تحليلي را بر روي انتظارت انجام داد        

                                                 
1. Customer Relationship Management  (CRM) 
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در ايـن مـدل،     .   انجـام داده بـود      "SERVQUAL"  تحت عنوان       1960  بودكه در سال    1تي لويت

 عـواملي همچـون قابليـت       هـاي سـاختار يافتـه         كيفيت خدمات ارائه شده با استفاده ازپرسشنامه      

 اجتماعي بودن و درك     ، دسترسي ، ايمني ، اعتبارپذيري ، تمايل ، رقابت ،اطمينان، مسؤوليت پذيري  

 انتظارات مشتريان با درك مـديران       .گيرد  مي مشتري در مورد يك خدمت مورد اندازه گيري قرار        

ه عرضـه خـواهيم    اضـاف ،اگر اختلاف مثبت  باشد   . گردند  مي  اختلافات مشخص  ،مقايسه گرديده 

 به هـدف اصـلي رسـيده        ، كمبود عرضه داريم و اگر اختلاف صفر شود        ،داشت و اگر منفي باشد    

  .)45-46صص،1960لويت تي،(.ايم

 كاپلان و نورتون ارايه داده، با چـشم         Bscدر اين مقاله در صدد هستيم كه رويكردي فراتراز          

ندجانبه به ارزيابي عملكرد بپـردازيم؛  هاي غيربازاري اجتماعي و محيطي به طراحي مدلي چ        انداز

 مدل  جديدي را با هفت چـشم انـداز   ،و از طرفي با توجه به مفهوم آينده نگري در مدل مذكور          

براي ارزيابي عملكرد سازماني ارائه دهيم كه اين خود رويكردي جديد به كارت امتيازي متوازن               

باشـد كـه از سـوي فيگـه و       مـي  )SBSc(كاپلان و نورتـون و مفهـوم كـارت امتيـازي پايـداري              

  .همكارانش ارايه شده است

، بـه    اسـت  هاي ارزيـابي شـعب بانـك  اسـتخراج شـده             شاخص،بر اساس اين مدل مفهومي    

گروهي به اسـتخراج    AHPها در مدل پرداخته، با استفاده از روش           طراحي سلسله مراتب شاخص   

  . نه براي اين مدل اقدام شده استهاي ارزيابي بانك به عنوان ارزيابي يك سازمان نمو شاخصوزن 

  له اصليأمس

بسياري از ادارات، بويژه مؤسساتي كه داراي شعب فـراوان هـستنند         مساله اساسي امروزه در   

باشند؛ ايـن اسـت كـه روش ارزيـابي عملكـرد              مي هاي متعدد در سازمان     و يا حتي داراي بخش    

 ها  خص خوبي معرفي شده بود، آن     ها ارائه نشده است؛ چرا كه اگر شا         منطقي وصحيحي براي آن   

هـا در جهـت اهـداف         تر نيروهاي خود به طور اخص و هدايت بخـش           هتوانستند به هدايت ب    مي

هـاي مناسـب      هاي انگيزشي را با توجه به محرك        استراتژيك سازمان به طور اعم بپردازند ؛ شيوه       

اند بموقـع بـه اجـرا        دههايي كه تعلل كر     خواهي را از بخش     براي تشويق تعين نمايند و مسؤوليت     

  .گذارند 
                                                 
1. Levit , t 
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ها بر اساس رويكردي       هاي مناسبي را براي ارزيابي عملكرد شعب بانك         توان شاخص   آيا مي 

توان روش يا مقياسي را براي        مي طراحي كرد ؟ چگونه   ) BSc(جديد به مدل كارت امتياز متوازن     

 گيـري بـا معيارهـاي       هـا  بـا اسـتفاده از فنـون تـصميم             اندازه گيري و رتبه بندي ايـن شـاخص        

   .ها ارائه نمود هاي سازماني و پيچيده شدن تعداد شاخص چندشاخصه با توجه به استراتژي

  اهداف اساسي پژوهش 

 اسـت بـه   يا وهين ش ـي وتب ـيكه در عنوان آن مطرح است، طراح ـ  ن پژوهش همچنان  يهدف ا 

 يش به شـكل مـورد     ن پژوه ي كه در ا   ي سازمان يابي ارز يها   شاخص ي و رتبه بند   يمنظورشناساي

 يهـا    شـاخص  يتوانـد در رتبـه بنـد        مـي  ن مدل ي است ا  يهي  بد  .كار برده شده است    در بانك به  

 اسـت كـه در مجمـوع بـا         يا  در واقع، هدف  به گونـه       .ها به كاربرده شود      سازمان ي تمام يابيارز

 يس ـ اسايها ي شعب بر حسب استراتژيابي ارزيتواند برا  مي كهيشمار ي بيها توجه به شاخص 

جـا   ني ـدر ا  (ي  سـازمان   يابي ـر را برارز  ين تاث يتر  شيافت كه ب  ي دست   يهاي   به شاخص  ،ارائه گردد 

ن  قادر باشـد در رشـد   ين عامل باعث خواهد شد كه سازمان همچنيا.داشته باشد ) ها  شعب بانك 

 يري ـگ جـه يگـر در نت   ي د ي از سـو   .دي ـكرد  استفاده نما   ين رو يز از ا  يران ن ي واحدها و مد   يو ارتقا 

ن وخبرگـان  يق  نظرات متخصـص يو تلف ي كميها  و  روشيلي با استفاده از  اطلاعات تحل     يهاين

  .م يا افتهي دست ي عملكرد سازمانيابيك ارزيك مدل استراتژيبه 

  روش پژوهش 

ك روش پـژوهش  يك سو يشود از   ميكي تفك يجا به دو بخش اساس     نيروش پژوهش در ا   

د از  ي ـكـرد جد  يك مـدل و رو    يجا كه به      در واقع از آن    . است   يگر توسعه ا  ي د ي واز سو  ياديبن

BSc   يريل بـه كـارگ    ي ـگر به دل  ي د يدهد و از سو     مي ن را ارائه  ياديكرد بن يك رو يم،  يا افتهي دست 

توانـد    مـي   آن، ي نهاي يها  يريجه گ ي مرتبط با شعب بانك و نت      يها   شاخص يشناساي ن مدل در  يا

 ـبه عنـوان      ـ اسـت بـه دل  يهي بـد .ود   مطـرح ش ـ يق و توسـعه ا ي ـك روش تحق ي ل اسـتفاده از   ي

 ـتوان به آن به عنـوان    مين پژوهش،ي و فنون به كار گرفته شده در اي آمار يها  ليتحل ك روش ي

   .ز توجه داشت ي ني و كاربرديقيتطب
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  برخي مفاهيم اوليه 

چاپ شده در سال    (ها     ارائه شده از سوي كاپلان و نورتون در كتاب اول آن           يدر مدل عموم  

 ي، منظـر مـال    يهـا   ا منظر تحـت نـام     يها چهار چشم انداز        عملكرد سازمان  يابي ارز ي، برا )1996

ن ي ـز تـا كنـون ا     يگر ن يسندگان د ي نو .شنهاد شده است  ي و رشد پ   يريادگي و   يند داخل يفراي،مشتر

 كه امـروزه ثابـت شـده        يرفته اند؛ در حال   ي پذ ي متوازن سازمان  يابي چهار گانه را در ارز     يها  منظر

 ـ را ن  يگـر ي د يتـوان چـشم انـدازها       مـي   هر سازملن  يها  ياساس استراتژ است بر   در  .افـت   يز  ي

 ي مـشتر -1:  پاسـخ داده شـود    ي لازم است به دو سوال اساس      ي منظر مشتر  يها  شناخت شاخص 

ن چـشم انـداز     يست؟در ا يها چ    آن ي ما برا  يشنهادي پ يها   ارزش -2 هستند؟   يهدف ما چه كسان   

  .شود  مي مطرحي مشتري و جذب ونگهدار،هم بازارسي، مشتري، وفاداريت مشتريرضا

 ينـد كـه بـا برتـر    ي را مـشخص نما يندهاييست فرايبا  ميها ، سازمانيند داخل ي در منظر فرآ  

 مـثلا  .تا سهامداران خود ادامـه دهنـد    يان و نها  ي مشتر ي برا ينيها بتوانند به ارزش آفر      افتن در آن  ي

 ـمداران ممكن است به مجموعه كاملا جد      ان و سها  ي برآورده ساختن انتظارات مشتر    يبرا  از  يدي

  .از باشدي نياتي عمليندهايفرآ

  بـه چـشم  يگـر يتـر از هـر شـاخص د    شي ب يابي در ارز  ي مال يها   شاخص :چشم انداز مالي  

زان ي ـند كه موسسه تا چـه م      يگو  مي ها به ما    ن سنجه ي ا ي انتفاع يها  ند، بخصوص در سازمان   يآ مي

ت آنـان و  يان  بهبود رضا يت مشتر يمام تلاش خود را صرف رضا     م ت يتوان  مي  ما .موفق بوده است  

 منجـر  ي ماليها  در گزارشيج ملموسين اقدامات به نتا   ي اگر ا  يم؛ ول يت محصول كن  يفيارتقاي ك 

 ماننـد سـود     ي مـال  يهـا    شاخص يتمام. باشد يت شركت راض  يريتواند از مد   ي مي نشود، چه كس  

  .ن چشم انداز هستندي ايها ره،  ازشاخصيه و غي نرخ بازده سرمايآور

 يند داخل ـ ي كه در فرا   يا توان به اهداف بلند پروازانه      مي  چگونه :چشم انداز يادگيري ورشد   

 ين سؤال در توانـاي    يپاسخ ا ؟دي شركت نهفته است رس    يها  يتا در مقصود استراتژ   ي ونها يو مشتر 

 به  يدسترسي،ر مناسب كا  يت كاركنان، فضا  ي مانند رضا  يهاي   شاخص . نهفته است  ي انسان يروين

 بـه  يابي دسـت يد بـرا ي ـن چشم انـداز با ي كاركنان در اي لازم وبرنامه آموزش  ي اطلاعات يها  ستميس

   . هستندي ضرورياهداف چشم انداز مال

  مراحل پژوهش 

بـا اسـتفاده    )خاصه بانك  (ي عملكرد سازمان  يابي  درارز  يفي وك ي كم يها   شاخص يشناساي. 1
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  .ات موضوع ياز ادب

  :ر سه گام انجام شده است  دين شناسايي ا

   ؛ي نظريمطالعه مبان) الف

   ؛ي مدارك واسناد سازمانيآور جمع) ب 

  .مراجعه به نظرات كارشناسان وخبرگان در بانك ) ج  

  . از خبرگان وكارشناسان ي نظر سنجيست برايك صورت مصاحبه وچك ليه يته. 2

  .ها  ز شاخصك اي  هر ي متناسب برايها  وزنييت وشناساين اولوي تع.3

 يي از خبرگـان وكارشناسـان بـه منظـور شناسـا     ي نظـر سـنج  يبـرا  ي پرسشنامه اي طراح.4

  .) AHPخاصه جداول ( .ها  عملكرد بانكيابي متناسب با ارزيها شاخص

  .  BSc شعب در چارچوبيابي ارزيها رشاخصيها و ز گاه شاخصين جاي تع.5

 ي كم ـ يهـا   كي ـ شعب  با استفاده ازتكن     يباي ارز يها   شاخص يها و رتبه بند     تين اولو ي تع .6

MADM ،ژهي بوAHP يژه وفنون آماري ؛ بردار و .  

 ـ تلف ي بـرا  ي به گـروه خبرگـان وكارشناسـان بـانك         AHPس  ي ماتر يها   برگرداندن پاسخ  .7 ق ي

  .ينظرات واجماع نهاي

 . ي نهاييريگ جهي نتي نظرات خبرگان برايابي در  ارزي گروهAHP روشيريكارگ ه ب.8

      . ين گزارش نهاييدو ت.9

  د به آني جديكردهايها و ورو  ضعف،BScمدل 

 انـد كـه    ارائه شـده   ي عملكرد سازمان  يابي ارز ي برا ي متعدد يها  ر چهارچوب ي اخ يها  در سال 

 يهـا    فراتـر از شـاخص     ي عملكرد سـازمان   يژه در بررس  ي را بو  ي سازمان يتوانند چشم اندازها   مي

 مشهور BScاز متوازن كه به   يتوان به مدل كارت امت      مي ها  ن مدل ين ا ي از ب  .ش ببرند   ي پ ي مال يسنت

  .است، اشاره نمود

 به بعد در جهان مطرح شده اسـت،         1996 يها   كاپلان و نورتون كه از حدود سال       Bsc مدل  

 اسـت كـه در آن چهـار چـشم انـداز             ي عملكرد سـازمان   يابي در ارز  ي چند بعد  يها   از مدل  يكي

ن چهـار   ي ا .گيرد  ي مورد توجه قرار م    ي و بازرگان  ي خدمات ي، صنعت يها  سازمان يابي در ارز  ياساس
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 ،1يان كننـده چـشم انـداز مـشتر    ي ـك بيت اسـتراتژ يريك نگـرش مـد   ي ـچشم انداز به صـورت      

باشند كه هر كـدام    مي4ي و چشم انداز مال3 و رشديريادگي چشم انداز  2يند داخل يانداز فرآ  چشم

ي را ي ـ جزيهـا  ز شـاخص ي و با ري فرعيها واند شاخصت  مي ا صنعت ي و   ي سازمان يابي ارز يبرا

 ـ متعدد وجود دارد تا بتـوان از طر يها  از شاخصيا ن مدل مجموعهي در ا. دهد يدر خود جا   ق ي

 دسـتگاه  يهـا   ي مختلـف بـا توجـه بـه اسـتراتژ          ي سازمان ي واحدها ي و رتبه بند   ييآن در شناسا  

 با توجه بـه نـوع   يطيتواند تحت شرا  مينع از آين مدل به رغم استفاده وسي ا.مربوط اقدام نمود 

 يتواند تمام  ين مدل نم  ي در واقع  ا    . را دارا باشد     يهاي  تي حاكم برآن محدود   يشركت و استراتژ  

ي يد ؛ ولي ذكر اين نكتـه لازم اسـت كـه شناسـا    ي را روشن نماي سازمان ين واحدها ياختلافات ب 

ن ي ـع مختلـف بـر حـسب ا       ياهـا و صـن      ها و شناخت اختلاف سازمان       شاخص يص تمام يوتشخ

 ـ    ي شده در ا   ياز دارد و مدل معرف    يق ن يار عم ي بس يقات كاربرد يها، به تحق    شاخص  ين مقالـه در پ

   .د ي آن ارائه نماي را براينه ايآن است كه زم

 ـ BSc نـد كـه   ينما  مـي   واتر هاوس و ول اشاره     ،نسوني مانند اتك  يالبته افراد  ك مـدل كامـل     ي

 ـر ار را ديها موارد ز   آن .ستين ، 1997ول واترهـاوس،  اتكينـسون، ( نـد ينما  مـي ن زمينـه مطـرح  ي

  ):38-39صص

 به اهـداف شـركت نـاتوان        يابي در مشخص كردن سهم كاركنان و عرضه كنندگان در دست          .1

  هستند؛

كنـد، نـاتوان     مـي  كـه سـازمان در آن كـار   يطيف محين نقش ارتباطات جهت تعر ي در تعي  .2

 هستند؛

 ـ كه جهت ارز   يرد عملك يها  ن شاخص ي در تعي  .3  كـار   سـهم مـشاركت سـهامداران بـه        يابي

  .رود، ناتوان هستند مي

 ـتواند نقش كاركنان بـا انگ  ياز متوازن نميكند كه كارت امت    مي انيز ب يت ن ين اسم يهمچن زه را ي

 .رد يدر نظر بگرا شوند،   ميكه به عنوان موضوع مهم مخصوصا در بخش خدمات مطرح

 بلنـد   يلي خ ي زمان يها   را در مورد شاخص    يشنهاديونه پ گ  چي، ه از متوازن ي كارت امت  ياز طرف 

                                                 
1. Customer Perspective 
2. Internal Business Proces 
3. Learning and Growth 
4. Financial Prespective 
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  .دهد يمدت ارائه نم

 ـ يهـا، تمـا     ز نشدن آن  يهاو ر   ان شدن شاخص  ي ب يل كل ي به دل  ي حت .4 له و اهـداف    ين وس ـ يز ب

  .ف نشده استي تعريبخوب

 ـ ن از متوازني كارت امتي، شركت در چشم اندازهايعدم توجه به بعد منابع انسان  يز مـشكل ي

  .ست كه كرارا مطرح شده استا

ي صـورت  يها از متوازن، حركتي مدل كارت امت  ي كمبودها ي برطرف نمودن برخ   يراً  برا  ياخ

 ـاز متـوازن پا ي ـ تحت عنوان كارت امت    SBScگرفته، از جمله ارائه مدل       دار از سـوي دانـشمندان   ي

 ـاز متـوازن پا يتها در مدل كارت ام گه و هاهن وهمكارانش، براساس آنچه آني به نام ف  يآلمان دار ي

ط سـازمان را در عملكـرد   ي توجه به اجتماع و مح ـي، سازمانيابين مدل در ارز   ي ا .ان  داشته اند   يب

 ـدارند كه در ارز     مي انيها ب   ن رو آن  ي از ا  .دانند    مي  آن موثر  يداري پا ي برا يسازمان  ، عملكـرد  يابي

 ـ تا چه م   ك سازمان يندكه  يد وجود داشته باشند تا مشخص نما      ي با ييها  شاخص  يزان پاسـخگو  ي

از متـوازن  ي ـم كـارت امت يقت با توجه به مفـاه     ي در حق  .ط و اجتماع خود بوده است       ي مح يازهاين

ر ي ـ غيكيكند كه عوامل استراتژ  ميجادين امكان را ايم كه مدل فوق ايرس  مي جهين نت يدار، به ا  يپا

ست مورد توجـه   يبا  مي شند،ك سازمان مؤثر با   ي يت اقتصاد يتوانند بر موفق    مي كه) يرماليغ(يپول

 ـ ترك ي بـرا  يتواند نقطـه شـروع      مي ن عامل يپس ا .رنديسازمان قرار گ    و  يط ـي مح يهـا   ب جنبـه  ي

 ـاز متـوازن پا يكارت امت.ك شركت باشديت يريستم مدي در داخل س   ياجتماع  نـشان  )SBSc(دار ي

باشــد   مــيك شــركت يــ ي و اجتمــاعيطــي محي،ن عملكــرد اقتــصادي بــيدهنــده رابطــه كمــ

  .) 16، ص2002،اسكتگر،وانگر، فيگه(

ل رافـر  يد و دانيور اشمي را بر حسب آنچه الي و اجتماعيطيل دو چشم انداز مح    ين دل يبه هم 

 و يط ـي  بـا توجـه بـه عوامـل مح    .دهـد   ي مـي  در خود جـا  ،دارند  مي اني ب 1گيو آرتور برانشور  

ن ي درا .اند    افتهين دست   از متواز يدار در كارت امت   يك مدل پا  يز به   يور وهمكارانش ن  ي، ال ياجتماع

شـود، و پـس از آن بـه      مـي  يستم تلق ـ ي س يش بهره ور  يندها به عنوان اساس افزا    يمدل نقش فرآ  

 به  ي پاسخگو يدات برا يت تول ي به هدا  يزشيستم انگ ي وكاركنان با توجه به س     ي انسان يرويعامل ن 

خوانند كـه بتوانـد     ميداري را پايل سازمان ين دل يها به هم     آن .گردد  مي  اقدام ي مدار يبازار ومشتر 

  .دي خود را كنترل نماي و بازاري مالي، اجتماعي،طيدر همه ابعاد مح

                                                 
1. Oliver shmid , Daniel Rufer & Arthur Braunshweig 
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  SBScي ند فرموله سازيفرآ

 ـبا توجه به شكل ز      ـ كـارت متـوازن پا     يگـه و همكـارانش فرمولـه سـاز        ير ف ي  دار را دنبـال   ي

 ـ را بايس ـ اسايهـا  يازمنـد ي نيبرخSBSc كي ساخت يكنند كه برا يان ميها ب آن.ندينما مي د در ي

  ):24، ص2001-2002فيگه،  (رندينظر گرفت كه به قرار ز

  

  

  
  

  )26، ص 2002 هان، شاهگر و واگنر، فرانك فيگه،(   SBSc يند فرمول سازي فرآ:1شكل 

  

  :SBScر توجه داشت، يست به نكات زيبا  ميح و درك شكل فوقي تشريبرا

هـاي اجتمـاعي و محيطـي منجـر           بايست به مديريت مبتني بر ارزش جنبه        ابتدا فرآيند مي  . 1

  گردد؛

 ـبا ي مـي  طي و مح  ي اجتماع يها   بر ارزش جنبه   يمبتن تيرين مد ي به منظور تضم   .2  ـ ا يستي ن ي

   شركت ادغام نمود؛يت عموميريستم مديها را با س جنبه

  تعريف جنبه اجتماعي و محيطي

 
  هاي اجتماعي و محيطي  تعين استراتژي مرتبط با جنبه

 

 الياندازم چشم

  

 اندازمشتري چشم

انداز فرآيند  چشم

 داخلي

اندازيادگيري و  چشم

 رشد

ارزيابي  انداز چشم

 غيربازاري
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3.  SBScك شركت باشـد،  ي يطي و محي اجتماعيها ق جنبهي مشخصات دقي دارايستيكه با

ا شـركت  ي ـ خـاص آن صـنعت   يها د با توجه به شاخصيان شود، بلكه باي ب ي و عموم  يد كل ينبا

  باشد؛

 يهـا  ن جنبهي ايكي با توجه به ارتباط استراتژ    يستي شركت با  يطي و مح  ي اجتماع يها   جنبه .4

  :ن پرسش استيادغام گردند، و اين شامل ا

  "ر؟يا خيم يازمندين ير بازاريك چشم انداز غي يا به معرفيآ"

بـه  SBSc ك ي ـ يند فرموله سازيگردد كه فرآ  ميها در شكل ملاحظه يازمندين نيبر اساس ا

  :شود  ميكي تفكيسه قدم اصل

ت ي ـن واقعي ـن قـدم گويـاي ا  ي ا. انتخاب گردد يستيك باي استراتژ يك واحد بازرگان  ي: اول  

   وجودارد؛ي مورد نظر استراتژي واحد تجارياست كه برا

  ن گردند؛ي تعيستي بايطي و محي اجتماعيها جنبه : دوم

  .ين گرددي تعيستي بايك واحد تجاريك ي استراتژيها ن جنبهيارتباط ب: سوم 

 دار ياز متوازن پايد به كارت امتيكرد جديو  بر اساس ريارائه مدل

  ن پژوهشي ايق و مدل مفهومي بر روش تحقيمرور

 عملكرد شعب بانـك، بـا توجـه بـه           يابي ارز ي برا ي مورد بررس  يها  ن پژوهش شاخص  يدر ا 

 ـ و تجزير ارائه شده است، مورد بررس ـيهفت چشم انداز مختلف بر حسب آنچه در مدل ز       ه و ي

ر ي ـهـا و ز     ن شـاخص  ي، رابطه ب  يك مدل سلسله مراتب   ي پس از آن، با      .ل قرار خواهد گرفت   يتحل

 عملكـرد شـعب بانـك       يابير ارز ي مس يح بهتر و ساده ساز    يق را به منظور تشر    ي تحق يها  شاخص

 ـ بـه تحل   ي كم ي  ومتدها  MADM يها   مدل يريم با بكارگ  ين كرده تا با استفاده از آن بتوان       يتبي ل ي

ج حاصل از حل مـدل      ياز آن جا كه قرار است نتا      . ميابي شعب دست    ي عملكرد و رتبه بند    ينهاي

ك بانك كمك   يتراتژدن به اهداف اس   ي ما را در رس    ، عملكرد يابيج حاصل از ارز   يقت نتا يو در حق  

ك سازمان  ي را كه    يد، مدل مذكور بر اساس چهارچوب خاص خود هفت چشم انداز اساس           ينما

 مدل مذكور برگرفتـه     . داده است    يك به آن توجه داشته باشد در خود جا        يست به شكل تئور   يبا

 يط ـي محي، با توجه به اصلاح و بهبود آن در سه چشم انداز اجتماع از متوازنياز تفكر كارت امت

  :گردد  مينير تبي به صورت زينده نگريو آ
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  مدل مفهومي ارزيابي عملكرد پژوهش حاضر: 2شكل 

 با توجه به آنچه     .ل شده است  ير تشك يمدل فوق از هفت چشم انداز به شرح ز         :تشريح مدل 
 ـانـداز  دارد، چـشم    مياني كاپلان  و نورتون ب از متوازنيمدل كارت امت  ـ و رشـد ر يريادگي شه ي

م سـازمان از نظـر   ي اگر بخواهيدر واقع حت.دهد  ميليك سازمان را تشكي استراتژيابيدرخت ارز 
 سـازمان بـه مقـصود نخواهـد         ، بدون توجه بـه رشـدكاركنان      ،ديشرفت نما ي و رشد درآمد پ    يمال

 در يستم سـازمان ي ـ س بهتريتواند به كاراي  مي كاركنان و پرسنليت بالايب رضاين ترت ي بد .ديرس
م يدر واقع اگـر بخـواه     . منجر گردد  ي مشتر يها   به درخواست  يدگيند و رس  ي فرآ ي، مال يها  بخش
 ينـدها يتـر فرآ   و سـطح مطلـوب  يت بـالاتر مـشتر    ي به همراه رضـا    يتر  مناسب ي مال يها  نسبت

 ن مهـم را ي ـجـاد ا ي سـازمان ا ي داخل ـي فـضا كـه   اينسر نخواهد بود مگر     ي م ،مي داشته باش  يداخل
 ي سازمان و كاركنان آن، ركـن اساس ـ       ي درون ين خاطر توجه به فضا    ي  به هم   .ل نموده باشد  يتسه
  .ك خواهد بودي  در تحقق اهداف استراتژي سازمانيابيارز

ت سـازمان را    يتـوان وضـع     مي انين مشتر ين مدل از منظركاركنان و همچن     يدر ا  :بعد مشتري 
ان چه بوده است و در واقع تا چه        ي مشتر يك برا  سازمان و شعب بان    يها   دستاورد . نمود   يابيارز

 ـ ن ينـد داخل ـ  ي چـشم انـداز فرآ     .افته است   ي رونق   ي مدار يزان فرهنگ مشتر  يم  ـ   ي  يز تـوان درون
 ـاز متـوازن پا   ي كه معمولاً در مدل كارت امت      يهاي   ضعف ي از طرف  .دينما ي مي ستم را بررس  يس دار ي

هـا را بـا    ن ضـعف ي ـمدل حذف گـشته و ا ن يگرفته شده است، در ا از متوازنيبر مدل كارت امت
  . حل كرده استيطي و محيجاد دو چشم انداز اجتماعيا

  در قبال جامعه ملـزم ين و پاسخگويت قواني، سازمان خود را به رعا  يدر چشم انداز اجتماع   
 كـه   يد به جامعه و اجتماع    ي بلكه با  ، را حفظ كند   ي مدار يست مشتر يبا  مي  نه تنها    يعنيند؛  يب مي
 در  .)ي به مردم دارد و نه بـه مـشتر         ينگاه شهروند ( پاسخگو باشد  ، ندارند ياو مراوده مال   با   يحت

 انداز رشد و يادگيري چشم

 انداز مالي چشم ارزيابي استراتژيك انداز مشتري چشم

 انداز محيطي چشم نگري انداز آينده چشم انداز اجتماعي چشم

 از فرايند داخلياند چشم
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ست موظف يط زيرامون وحفظ مح يط پ ين مح يت قوان ي سازمان خود را به رعا     يطيچشم انداز مح  
 طي و بهداشـت مح ـ    يتر سازمان به سلامت     شي و توجه ب   ين عامل موجب فرهنگ ساز    يدانسته و ا  

ر قرار دهـد، توجـه بـه    يتواند تحت تاث  ميج آن را   ي كه در مدل مذكور نتا     يگري عامل د  .گردد مي
 ي از سـمت و سـو      يابي ـگردد كـه عوامـل ارز       مي ن عامل باعث  ي ا .است   ينگر ندهيچشم انداز آ  

 ـي،  ينده نگـر  ي به آ  ي مال يها  امديگذشته و توجه به پ      ـ توجـه بـه بخـش تحق       يعن ق و توسـعه و     ي
  .ل گردد يمتما سازمان يشي عاقبت انديها نهيهز
توجه به ( اصلاح نگرش- 1

 )هاي مختلف چشم انداز
ها بايد بدانند امروزه ارزش از  آن. ها از استراتژي سازمان خود بي اطلاع هستند اكثر كاركنان سازمان

  )اشاره به سطح توقعات مشتريان(شود  هاي نامشهود ايجاد مي طريق دارايي
هاي  تر به پاداش  توجه بيش- 2

 بلند مدت
ها  ها فردي وكوتاه مدت و مالي است؛ ولي اين جا شاخص هاي سنتي ارزيابي پاداش در سيستم

 . محور را براي ارزيابي ايجاد كرده است7اين مدل .اند  طراحي شده)بلند مدت(برحسب استراتژي 

 اصلاح و بهبود توجه به - 3
 استراتژي

بينند چرا كه بودجه كوتاه  اتژي خود ميها سيستم بودجه بندي خود را جداي از استر اكثر سازمان
هاي يادگيري،  هاي مالي كنار شاخص اين مدل با قرار دادن شاخص. واستراتژي بلند مدت است 

 .ها در ارزيابي كرده است  اجتماعي ومحيطي توجه خاص به تلفيق آن

تر به رويكرد   توجه بيش- 4
 مالي و غير مالي

هاي مالي ورفع يا كاهش ضايعات و نواقص   را صرف تحليلتر وقت خود اكثر مديران، اجراي بيش
 چشم انداز، توجه را معطوف  به 7اين مدل با ايجاد . تر به استراتژي توجه دارند نمايند و كم مي

 .پردازد  ها مي هاي سازماني كرده،همچنين به ارزيابي آن استراتژي

 سازگاري با مسائل واقعي - 5
 تجاري امروزي

 هاي نا ملموس سازماني نيز توجه خاص دارد راياين مدل به دا

هاي مالي   فقط به شاخص- 6
 وعمدتاً گذشته نگر توجه ندارد

 هاي مالي واسناد مثبته وابسته  نيست ارزيابي فقط به گزارش

 ارزيابي را به صورت اجزا - 7
 بيند به هم پيوسته مي

بي نيروي انساني تا فرايند توليد، مشتري كند؛ مثلا از ارزيا يك ديد سيستمي را در ارزيابي حاكم مي
 .داند و سيستم مالي هم نگاه به درون  وهم نگاه به بيرون سازمان را براي ارزيابي موثر مي

 حاكم شدن تفكر بلند مدت - 8
 در ارزيابي سازماني

هاي كوتاه مدت هستندكه اين خود ممكن است روابط  هاي مالي به دنبال كاهش هزينه برنامه
 دچار اشكال كند، ولي اين مدل باتوجه به چشم انداز مشتري تفكر بلند مدت را حاكم مشتري

 .كند مي

هاي   نياز اطلاعاتي و داده- 9
سطوح وظيفه اي را در سازمان 

  كند تامين مي

هاي مالي داشته باشند كه اين مدل  مديران وكاركنان در هر سطح و بخشي شايد نيازي بيش از داده
  .ند گانه به آن با توجه به استراتژي سازمان توجه دارد با رويكردهاي چ

  هاي مدل حاضر ويژگي. 2جدول 

 AHPها منطبق بر الگوي روش  تشريح مدل عملياتي ارزيابي عملكرد شعب بانك

 ـ نمودن مـدل ب ياتيگردد، به منظور عمل    مي ملاحظه 2چنان كه در شكل شماره        در ،ان شـده ي
ن جهت سطح   ي در ا  .م  يا ش داده ي نما يرا به صورت سلسله مراتب    ن مدل   يها ا    شعب بانك  يابيارز

ن ي ـهـا در راس ا       عملكرد شعب بانـك    يابي را در بر دارد كه تحت عنوان ارز        يابي آرمان ارز  ،كي
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  .رد يگ  مي قراريساختار سلسله مراتب
 ـ ن ي اصـل  يها   هفتگانه مطرح شده است كه شاخص      يدر سطح دوم، چشم اندازها      دهي ـز نام ي

ن چشم انداز كـارت  ي و همچن  BSc چهارگانه   يها  ن چشم اندازها اعم از چشم انداز      ي ا .شوند   مي
 ـنما  مـي  ز مطرح ي را ن  ينده نگر يدار بوده، علاوه بر آن، چشم انداز آ       ياز متوازن پا  يامت  ـ ترك .د  ي ب ي

 ـتاً توف ي و نها  يابي ارز يك و همه جانبه را برا     يدگاه استراتژ يك د ين چشم اندازها    يا  ـ ي  بـه   يق طلب
 نمـودن و  ياتي ـ عمليبرا) كلان(ي اصليها  در سطح سوم، شاخص   .زمان به دست خواهد داد      سا

 جـز  ي مختلف راه ـي با توجه به وجود چشم اندازها      .اند     شده ي در مدل معرف   ي كم يرياندازه گ 
 گـام اول آن اسـت كـه بـه شـكل      يست، وليها ن  نمودن  آني كمي براي كل يها  ف شاخص يتعر

از متـوازن  و كـارت       ي ـك كـارت امت   يم تئور ي مفاه يگردند كه بر مبنا   ف  ي تعر يهاي  جامع شاخص 
 ـ تعر ي شاخص كل  26ب،  ين ترت ي بد .دار  اقدام گردد   ياز متوازن پا  يامت  البتـه مـا در      .انـد     ف شـده  ي

 ي عامل و شـاخص كل ـ     16از  ) يدانيپژوهش م  (يها در موردكاو     شعب بانك  يابي ارز يعمل، برا 
 ي بـرا ي داخل ـيهـا   لازم در شـعب بانـك     يها   آن بوده كه داده    ن عامل يل ا ي دل .م  ياستفاده كرده ا  

 3،  ي شاخص مربوط بـه چـشم انـداز مـشتر          5ها    ن شاخص ياز ا .ه مدل وجود نداشته است    يتغذ
 و رشـد     يريادگي ـ شاخص مربوط به چشم انداز       4 ي،ند داخل يشاخص مربوط به چشم انداز فرآ     

 و يط ـي محيو درچـشم انـدازها   بـوده اسـت    ينـده نگـر   ي شاخص مربوط به چشم انـداز آ       2و  
 ـ و   ي داخل ـ ي، و مـشتر   ي چهارچشم انـداز مـال     يها   شاخص يتوان تمام  ي مي اجتماع  را   يريادگي

  .مورد ملاحظه قرار دارد 
ن ي ـم شده است، بر حـسب ا  ين ترس يدر سطح چهارم كه در شكل مذكور به صورت نقطه چ          

 آن را بـه عنـوان       ياتي ـ عمل ياه  توان شاخص  ، مي گردد ي مي  طراح ي چه سازمان  ين مدل برا  يكه ا 
 در كـار    .ن سطح شـروع شـود       ي از ا  يابيات ارز ي داده، تا عمل   ي در خود جا   ي فرع يها  ر شاخه يز

 ـ  يمعرف) يفرع (ياتي شاخص عمل  137 ، حاضر يپژوهش  از چهـار چـشم   ي  شده كه عمومـاً جزي
 ري ـ سازه  و متغ،ميك مفاهيها به تفك ن شاخصي ا.اند   بوده يريادگي و   ي داخل ي، مشتر ي،انداز مال 

 ـ مـدل عمل يحات و شكل سلسله مراتب  ي  با توجه به توض     .ن و مشخص شوند     يتوانند تعي  مي  ياتي
 ـ تحل ي را بـرا   MADMژه  ي، بـو  يها و فنون مختلـف كم ـ       كيتوان تكن   مي  عملكرد، يابيارز ل آن  ي

 ،ژهي ـر و  مختلف مانند بردا   ي كم يها  توان از مدل    مي ن مدل   ي با توجه به ساختار ا     . كرد   يشناساي
AHP البته به فراخور هر سـطح     . شده را استفاده نمود      ين و رده بند   ي روش مجموع وز   ي، گروه  

 يهـا    بـا روش   يابيجه ارز يتاَ نت يدن به چشم اندازها و نها     ي متعدد تا رس   يها  توان وزن شاخص   مي
  .ژه بدست آوردي شانون و برداروي مانند آنتروپ،مختلف
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  ي عملكرد سازماني برگرفته از مدل مفهوميابي ارزياتيمدل عمل :  3كل ش

  

انداز  چشم

  اجتماعي

  

انداز   چشم

  محيطي
 

  

انداز  چشم

  آينده نگري

  

انداز  چشم

 داخلي

  

انداز  چشم

  اليــم

  

انداز  چشم

 مشتري

انداز  چشم

يادگيري  و 

 رشد

  

ارزيابي 

عملكرد 

 ها سازمان

 انسان نگري

  سازمان نگري
 

 رشد يادگيري
 

 مشتري
 

 داخليفرآيند 
 

  مالي
 

 رشد ويادگيري
 

  مشتري
 

 فرآيندداخلي
 

 مالي
 

 دسترسي به اطلاعات
 

 رضايت كاركنان
 

 مهارت كاركنان
 

 نظم ترتيب دادن به امور
  خدمات پس از فروش 

 

 توليد
 

 توسعه محصول
 

  مزيت عملياتي 
 

 رهبري محصول
 

 رضايت مشتري
 

 وفاداري مشتري
 

 سهم بازار 
 

  هاي مالي  ادهد
 

 سودآوري
 

 رشد درآمد
 

 نسبت هاي مالي
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 سـازمان نگـر و   ي كه خود به دو بخش شاخص هاينده نگر يدرمدل حاضر در چشم انداز آ     

  : ف هستند ير قابل تعري زيرهايگردند، متغ  ميكي انسان نگرتفكيشاخص ها

    نگري انداز آينده  چشم  

    

      

  هاي انسان نگر شاخص  رهاي سازمان نگ شاخص

  ميزان سرمايه گذاري در تكنولوژي جديد. 1
  ميزان سرمايه گذاري جهت رقابت در آينده. 2
  ميزان سرمايه گذاري در توسعه بازار جديد. 3
 5تر از  كم(تعداد محصولات جديد معرفي شده . 4

  )سال
 5تر از  كم(درصد فروش محصولات جديد . 5

  )سال
  ي در تحقيق و توسعهميزان سرمايه گذار. 6
) توليد(درصد فروش ناشي از خطوط تجاري . 7

  جديد
ميزان سرمايه گذاري در پروژه هايي كه ريسك . 8

  بالا دارند

ميزان مشاركت كاركنان در . 1
  تصميم گيري

ميزان حركت به سمت عدم . 2
 تمركز جهت تصميم گيري

  كيفيت طراحي شغل. 3
ميزان ساعت آموزش نيروي . 4

  انساني
تعداد برنامه هاي آموزشي  . 5

  سالانه                  
  كيفيت برنامه هاي آموزشي. 6
هاي كاري                                       تعداد تيم. 7
 هاي كاري كيفيت تيم. 8

هاي حل مساله                               تعداد تيم. 9
دهي و  ميزان تشويق كاركنان به ايده. 10

  يده يابيا
فعاليت نظام پيشنهادها                                  . 11
  ها و پيشنهادهاي سالانه تعداد ايده. 12
  نعداد ايده هاي به كارگرفته شده. 13
  كيفيت فرهنگ سازماني. 14

  هش حاضر در پژوي و سازماني در مدل حاضر با توجه به دو بعد انسانينده نگري آيها ش شاخصينما :  3جدول 

  

  انداز محيطي چشم

  رشد و يادگيري  مشتري  فرآيند داخلي  هاي مالي شاخص
هاي بازار يابي   هزينه- 1

  تهاجمي 
هاي سرمايه  ميزان هزينه - 2

 گذاري 
 هاي توزيع   هزينه- 3
درآمدهاي ناشي از  - 4

 محصولات غير آلاينده 
 ها  جريمه - 5
هاي عدم توجه به   هزينه- 6

  هاي محيطي  فعاليت

  درصد مواد توليدي و اداري - 1
  بازيافت شده 

عرضه كنندگان داراي = تعداد - 2
  )مجاز(مجوز 

  تعداد حوادث و مخاطرات - 3
  امتياز و رتبه بازرسان داخلي - 4
  ميزان مصرف انرژي - 5
 درصد محصولاتي كه مجددا - 6

دوباره وارد خط (شود  ساخته مي
 )شوند توليد مي

 ژي  ميزان استفاده از انر- 7
  ميزان مواد خروجي خطر ناك - 8
 ميزان تشعشعات گازهاي - 9

  گلخانه اي 

 تعداد محصولات غير - 1
  آلاينده 

  ميزان ايمني محصول - 2
 هاي مشتريان   تعداد فراخوان- 3
كالاها ( درآمدهاي مشتريان - 4

فروشد  چقدر به دست  را مي
 )آورد مي

درصد محصولاتي كه قبل از - 5
 وند ش استفاده اصلاح مي

كارآيي اقتصادي محصولات 
هزينه انرژي يك (توليدي 

  )ماشين لباس شويي

 تعداد كاركنان آموزش - 1
  ديده 

  تعداد شكايات - 2
 درصد استفاده از منابع - 3

 قابل تجديد 
 تعداد كاركناني كه داراي - 4

 اند  تخلف بوده
 تعداد كاركنان تشويق - 5

 )درجهت هدف(شده 
 تعداد وظايفي كه براي - 6

مسؤوليت پذيري محيطي 
 اند  بوده

هاي پاسخ اضطراري به  برنامه
  محيط

  )2002 و 2001ه، گفي( يطي چهارگانه در چشم انداز محيها ك شاخصيتفك:   4 جدول
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  انداز اجتماعي چشم

  رشد و يادگيري  مشتري  فرآيند داخلي  هاي مالي شاخص

 ميزان اقدامات خير - 1

                  )                مبلغ(خواهانه 

هاي جبران   ميزان هزينه- 2

دهي به كارگران و كاركنان 

غير از حقوق و دستمزد و (

  هاي معمولي  پاداش

   ارزش كالاهاي اهدا شده - 3

 ميزان منافع كاركنان - 4

   )سنجش رضايت خانواده(

  هاي آموزشي   بودجه- 5

هاي  هاي فعاليت  هزينه- 6

  قانوني 

 ميزان كاهش هزينه - 7

  ستخدام ا

 افزايش فروش ناشي از - 8

نظر (افزايش اعتبار شركت 

  )سنجي

  تعداد حوادث مربوط به - 1

  كاركنان 

   تعداد روزهاي تعطيل - 2
   تعداد روزهاي اعتصاب - 3
  متوسط ساعت كاري در - 4

 هفته 
 هاي خريد پايين   حجم- 5
   هزينه گارانتي - 6
  تعداد تورها و بازديدهاي - 7

 شركت
د يا ميزان حوادث غير   تعدا- 8

 انساني
  

    سنجش املاك مشتري - 1

  تعداد رويدادهاي علت - 2

 ومعلولي مانند سرطان و ايدز 
هاي اجتماعي،    حمايت- 3

 مثل ايمني و بهداشت 
   تعدادجلسات اجتماعي - 4
   ميزان رضايت مشتري - 5
  تعداد كالاهاي توليدي - 6

 بر اساس درخواست مشتري 
ت مربوط به   تعداد شكايا- 7

 تبليغات از طرف جامعه
  

  تنوع پذيري نيروي كار - 1

  مانند سن، جنس، نژاد 

  تساوي حقوق نيروي - 2

 كار 
  تعداد ساعت اختياري - 3

 كاركنان 
  تعداد روزهاي تعطيل - 4

 كارخانه 
   تعداد تخلفات اخلاقي - 5
   تعداد دعواي حقوقي - 6
   تداد شكايات كاركنان- 7
تحصيلي هاي    برنامه- 8

 اجتماعي   
  

  )2002 و 2001فيگه، (ي  چهارگانه در چشم انداز اجتماعيها ك شاخصيتفك:  5جدول 

   پژوهش يها  دادهيل آماريف و تحليتوص

 ـدر ا:  و مـدل پـژوهش  يرها و چهار چـوب علم ـ    يمتغ،ها  ن سازه ي تعي ح ين بخـش بـه تـشر   ي

 ين جهـت بـه ابزارهـا   ي در ا.شود  ي م به دست آمده از مدل و ابعاد مختلف آن پرداخته    يها  داده

 ـ در ا.گـردد  ياي خـاص م ـ   مدل استفاده شده اسـت اشـاره  يها   داده يكه در جمع آور    ن زمينـه  ي

 پاسخ دهندگان كه از قـسمت  ير به اطلاعات عمومي پژوهش به صورت ز  ياطلاعات بستر شناس  

 ي،لي تحص  رشته ي،لي مدرك تحص  ،ت، سمت يك جنس ياول پرسشنامه استخراج شده است، به تفك      

هـا در     افتـه ي يل ـي تحل يك شده، پس از آن به بررس      يرو تفك يزان آموزش و غ   ي م ،هي پا ، سن ،تجربه

  .م پرداختيجداول مربوطه خواه
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   پژوهش يفياطلاعات توص

  

  نتيجه آزمون
  نام مقوله

  رد  پذيرش
  )درصد ( قابليت اطمينان 

  2/74    *  رضايت از شغل

  2/72    *  رضايت از حقوق

  2/86    *   همكاررضايت از

  5/90    *  رضايت از مدير

  7/71    *  دسترسي به اطلاعات

  8/58    *  نظم و ترتيب در امور

  9/91    *  مشتري مداري

  4/90    *  ضريب همبستگي كلي عوامل

  .درصد بوده است 99ها   سطح اطمينان تمام آزمون�

 في روش تنصها با استفاده از ك مقولهي پرسشنامه به تفكياعتبار سنج :  6جدول 

  

   در پژوهش حاضريب افراد مورد بررسيترك   :7جدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  درصد  تعداد  

  15/15  10  مديران شعبه

  15/15  10  معاونين شعبه

  55/4  3  مديران و كارشناسان سرپرستي

  15/65  43  كاركنان شعبه

  100  66  جمع
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  وضعيت

ف
دي
ر

  

  اطلاعات بستر شناسي) الف 

ب
خو

ه   
ز ب
نيا

و 
ه 
وج

ت
بهب

ود  رد
دا

  

 *     درصد مرد6/92 نفر 64 نفر مرد جمع 62 نفر زن 4  جنسيت  1

    *   درصد كارمندان شعبه65 كارشناس 6/7 ٪، 3/27 ٪مدير و معاون   سمت  2

    *   درصد دانشگاهي8/32. باشد   درصد از ديپلم به بالا مي5/95  مدرك  3

    *  د درصد رشته مرتبط با مديريت و حسابداري و اقتصا4/45  رشته  4

  *    اند  سال داشته35 درصد بالاي 70  سن  5

 *    اند  سال داشته10 درصد سابقه بيش از 70بيش   سابقه  6

  *     ريال7879649 ريال با انحراف معيار 3012573متوسط حقوق   حقوق  7

    *  1027 با انحراف معيار 4333متوسط پايه   پايه  8

9  
ميزان آموزشي ضمن 

  خدمت
  *    357 ساعت با انحراف 391متوسط ساعت آموزشي 

    *   سال بوده است13متوسط قدمت شعب   قدمت شعبه  10

     اطلاعات خاص نيروي انساني) ب

  رضايت از شغل  1
 84 حداكثر نمره 03/7 با انحراف معيار 5/36متوسط نمره از رضايت شغل 

  .بوده است 
  *  

  رضايت از حقوق  2
 حداكثر نمره 77/3عيار  با انحراف م23/18متوسط نمره رضايت از حقوق

  . بوده است 26
  *  

  رضايت از همكاران  3
حداكثر نمره 85/6 با انحراف معيار 2/37متوسط نمره از رضايت همكاران 

    *  . بوده است 50

  رضايت از مدير  4
 59 حداكثر نمره 79/7 با انحراف معيار 7/43متوسط نمره از رضايت مدير 

    *  .بوده است 

5  
ات از دسترسي به اطلاع

  سوي كارمندان
 حداكثر 54/2 با انحراف معيار 12/19متوسط نمره از دسترسي به اطلاعات 

    *  . بوده است 25نمره 

6  
نظم و ترتيب امور در 

  شعبه
 بوده 19 حداكثر نمره 89/2 با انحراف معيار 37/12متوسط نمره از نظم 

  .است 
  *  

7  
رفتار مناسب كارمند و 

  جذب مشتري
 بوده 10 حداكثر نمره 3/1 با انحراف معيار 25/9جه مشتري متوسط نمره تو

    *  .است 

   شده در پژوهش حاضري جمع آوريها ف دادهي توص : 8جدول 
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يرد
  ف

 SBC يشاخص اصل

تعداد 

 يها شاخص

  ياصل

 يهاي تعداد شاخص

 يكه از منابع مال

شعبه به دست آمده 

  است

 يهاي تعداد شاخص

  ي نظرسنج كه از

  ستبه دست آمده ا

تعداد 

 يهاي شاخص

  ياتيعمل

   عملكرديابيارز

ژه شعب يو(

  )بانك

1  
چشم انداز يادگيري و 

  رشد
4  1  16  17  

  24  0  24  3  چشم انداز فرآيند داخلي  2

  74  18  56  5  چشم انداز مشتري  3

  48  2  46  4  چشم انداز مالي  4

  163  36  127  16  جمع

  ن پژوهشيشده مربوط به مدل  ا شناخته يها  تعداد چشم اندازها و شاخص: : 9جدول 

 
  

  

  موارد

  

  چشم اندازها

  ي كميها شاخص
 يها شاخص

  ينظرسنج
  مجموع

  100  4/94  6/5  يريادگيرشد و 

  100  5/6  5/93  يداخل

  100  3/24  7/75  يمشتر

  100  7/6  3/93  يمال

  ي اصليها  و شاخصيسنج نظري،ها به دو بخش كم ك چشم اندازها و دادهيها با توجه به تفك درصد شاخص  : 10جدول 
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  رها در پژوهش حاضريتعداد متغ   مدلي كليها شاخص    نام چشم انداز  

  چشم انداز يادگيري و رشد

  هاي كاركنان مهارت
  رضايت كاركنان

  دسترسي به اطلاعات 
  نظم و ترتيب دادن به امور

7  
8  
1  
1  

  چشم انداز فرآيند داخلي
  توسعه محصول

  توليد
  خدمات پس از فروش

11  
8  
5  

  چشم انداز مشتري

  مزيت عملياتي
  رهبري محصول
  رضايت مشتري
  وفاداري مشتري

  سهم بازار

11  
11  
13  
13  
14  

  چشم انداز مالي

  )مالي(هاي كلي داده
  سودآوري

  رشد درآمد
  هاي مالي نسب

20  
6  
4  
4  

  137  16  جمع

  ها و چشم اندازي اصليها ك شاخصي مدل باتفكياتي عمليها ري تعداد متغ  :11دول ج

  

   پژوهشيها  دادهي رويات اصليعمل

 ـ      ياتي ـ و عمل  ين مقاله بنابر سـاختار چهـارچوب مفهـوم        يدر ا   AHP ي از مـدل سلـسله مراتب

م ي استفاده شده اسـت، تـا بتـوان        ي نهاي يريجه گ ي نت ي برا ي گروه AHPژه  يبو) ژهيبردارو (يانفراد

ن منظـور برحـسب   ي بد.م ي عملكرد را استخراج كنيابي ارز يها  ك از شاخص  يت هر يوزن و اهم  

 ـ توانـسته ا   ي كشور و اخذ نظرات خبرگان بـانك       يط داخل ي مح يبررس هـا وزن     ن روش ي ـم بـا  ا    ي

 ـ ن ي را بـه صـورت ادغـام       يمربوط به هر شـاخص كل ـ       ـ ا .م  ي ـز بـه دسـت آور     ي  ين اوزان بـرا   ي

  :ر انجام شده استي مختلف، در ارتباط با موارد زيها شاخص

  ؛ها  انواع سپرده.1

 ؛مكانات شعبه اندازه و ا.2

  ؛ شعبهي انسانيروي عوامل موثر بر عملكرد ن.3

  ؛ عوامل موثر بر سود.4

  ؛لاتي انواع اعتبارات و تسه.5
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 ؛ان شده در ارتباط با منابع شعبهي بيها  انواع شاخص.6

  ؛اني انواع خدمات به مشتر.7

 ؛ و رشديريادگي عناصر چشم انداز .8

  ؛يند داخلي عناصر چشم انداز فرآ.9

 ؛ي عناصر چشم انداز مشتر.10

  ؛ي عناصر چشم انداز مال.11

  . مختلفي انواع چشم اندازها.12

 روشـن  ين پژوهش را به طور مختصر بـرا       يرنده مراحل ا  ي درخت در برگ   ي كل ير شما يدر ز 

 ـ پژوهش آورده ا   ياتيها با مدل عمل      شاخص يشدن رابطه سلسله مراتب     يهـا     پـس از آن وزن      .مي

 ي شعب و جمـع آور ي اسناد و مدارك مالي، نظر ي پس از مطالعه مبان    كه(مربوط به هر شاخص     

 ـ ب يهـا   ت بـه روش   ي ـن اولو ي با تع  ،)آرا و نظرات خبرگان است      يات موضـوع  ي ـان شـده در ادب    ي

  . به دست آمده است ي گروهAHP يعني آن يومتدولوژ
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  يرگرفته از مدل مفهومها، ب  عملكرد بانكيابي ارزياتيمدل عمل:  4شكل

چشم انداز 

  )0/228(مشتري 

 )0/281(خدمات پس از فروش

  )291/0(توليد 

 )0/427(توسعه محصول
چشم انداز 

 )0/153(داخلي 

چشم انداز 

يادگيري  و 

 )0/141(رشد

 )0/112(اطلاعاتدسترسي به 

 )0/424(رضايت كاركنان

 )0/354(رت كاركنانمها

) 0/109(امور نظم و ترتيب دادن به

  ) 0/15(هاي مالي داده

 )0/329(سودآوري

 )0/38(رشد درآمد

 )0/14(نسبت هاي مالي

 چشم اندازمالي

)0/478 (

  .)/478(مالي

  

ارزيابي عملكرد 

 ها بانك

  ) 0/153(مزيت عملياتي

 )0/117(رهبري محصول

 )0/357(مشتريرضايت 

 )0/209(وفاداري مشتري

 )165(.سهم بازار 
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 ـ   يز با ين نكته ن  يج به دست آمده از آن، به ا       يح بهتر مدل ونتا   يبه منظور تشر   م كـه   يد اشـاره كن

 يهـا   سيق مـاتر  ي ـز خود از  تلف    يك چشم انداز ن   ير مجموعه   ي هر ز  ي به دست آمده برا    يها  وزن

 6ه در  شـاخص گونـاكون بـوده ك ـ   137ها متـشكل از    ساخته شده است كه مجموعه آن  يمختلف

 شـعبه   يهـا   انواع سپرده : هاي مربوط انجاميده است     س و هر ماتريس با دستيابي به شاخص       يماتر

)  اسـت ي مـشتر ي و وفـادار ياتيت عملي توسعه محصول، مز  ،دي تول يها  ر شاخص يمتشكل از ز  (

كـه   (ي انـسان  يروي ـس عملكـرد ن   يمـاتر ) يت مـشتر  يرضـا (س انـدازه و امكانـات شـعبه         يماتر

 يهـا   شامل داده (س عوامل موثر بر سود      يماتر) است ي انسان يرويت ن يت و رضا  رنده مهار يدربرگ

 يها  مربوط به شاخص  (لات شعبه     يس انواع تسه  يماتر) ي و سود آور   يمربوط به چشم انداز مال    

در ارتبـاط بـا     (ان  يه شده بـه مـشتر     يس مربوط به انواع خدمات ارا     يماتر) خدمات پس از فروش   

  .) محصوليرهبر

هـا در    از نظـر وزن آن ي فرع ـيهـا    شـاخص  ي فوق بـه جمـع بنـد       يسله مراتب در نمودار سل  

 و چـشم انـدازها در   ي اصـل يهـا  ك از شـاخص ي ـزان ارزش هري ـدن به مي و تارس ي كل يها  شاخ

 در نمـودار  يل نام آن شاخص اصليك در ذيت هر   يزان وزن و اهم   يم كه م  يافته ا يها دست     بانك

   .بالا آمده است

 وزن عامل فيرد

 481091744/0  قرض الحسنهياليه رماند 1

 055625197/0 تعداد حساب قرض الحسنه 2

 229086251/0  كوتاه مدت و بلند مدتيها مانده 3

 029724905/0 ند مدت و كوتاه مدتل بيها تعداد حساب 4

 075431163/0  ها ر سپردهيمانده سا 5

 129040741/0   دورهي سپرده مفتوح طيها تعداد حساب 6

   شعبهيها  مربوط به انواع سپردهيها وزن  : 12جدول 

 وزن عامل فيرد

 199569575/0  شعبهژترام 1

 29314728/0 )متوسط ريالي اموال و ماشين آلات طي دوره (تعداد تجهيزات  2

 507283145/0 )رائه سرويس اهاي كانال(تعداد باجه  3

  شعبه عوامل مربوط به اندازه و امكانات يها  وزن : 13جدول 
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 وزن عامل فيرد

 049846923/0 سطح تحصيلات  1

 569439664/0 متوسط حقوق و مزايا 2

 244072152/0 تعداد نيروي انساني  3

  136641126/0 پرداخت پاداش به صورت درصدي از سود  4

   شعبه ي انسانيروي عوامل موثر بر عملكرد نيها  وزن :14جدول 

  

 وزن عامل فيرد

 737230575/0 شعبه )زيان(سود مانده 1

 201246518/0 تغيرات مانده مطالبات معوق و سررسيد گذشه بخش خصوصي  2

مانده مطالبات معوق و سررسيد گذشه بخش دولتي و  يراتيتغ 3

 ها  تبصره بانك

061522907/0 

   مربوط به عوامل موثر بر سود شعبه يها وزن : 15جدول 

 وزن عامل فيرد

 552425577/0  عاديمانده ريالي تسهيلات 1

 06979045/0 مانده ريالي تسهيلات تكليفي 2

 280375802/0 تعداد تسهيلات عادي 3

  097408171/0 تعداد تسهيلات تكليفي  4

  لات شعبه ي مربوط به انواع تسهيها وزن : 16جدول 

 وزن عامل فيرد

 430980389/0 هاي شعبه سپرده 1

 07446542/0 اندازه و امكانات شعبه 2

 063532646/0  ي انساني شعبهيكارا 3

 071203837/0 عوامل موثر بر سود شعبه  4

 158231665/0 انواع تسهيلات شعبه  5

 201586043/0 انواع ارائه خدمات به مشتريان  6

   مختلف ششگانه فوقيها  مربوط به شاخصيها  وزن :17جدول 



 31  � ................هاي ارزيابي استراتژيك سيستم بانكي بندي شاخص تدوين مدلي به منظور شناسايي و رتبه

 

 وزن عامل فيرد

1 
و   ها نامه بت ضمانتگردش بدهكار حساب تعهدات مشتريان با

  و اعتبارات اسنادي صادراتي و وارداتي ) ريالي و ارزي(پذيرش 
094482588/0 

2 
ها و پذيرش  تعداد حساب تعهدات مشتريان بابت ضمانت نامه

  و اعتبارات اسنادي صادراتي و وارداتي) ريالي و ارزي(
061293977/0 

 095589667/0  اي گردش بستانكار حساب حوالجات مخابره 3

 110088963/0  اي تعداد بستانكار حساب حوالجات مخابره  4

 081182605/0  اي تعداد بدهكار حساب حوالجات مخابره  5

 085524306/0  هاي بانكي فروخته شده تعداد حساب انواع چك  6

7  
تعداد حساب پرداخت انواع چك فروخته شده بانك و صادره ساير 

  ها بانك
32128306/0  

  038993522/0  د نقدي و انتقاليتعداد اسنا  8

  022618707/0  تعداد بروات ارسالي شعبه  9

10  
ها و  نامه گردش بستانكار حساب تعهدات مشتريان بابت ضمانت

  و اعتبارات اسنادي صادراتي و وارداتي) ريالي و ارزي ( پذيرش 
088942604/0  

  انيروزن عوامل مربوط به انواع خدمات ارائه شده به مشت : 18جدول 

 وزن عامل فيرد

 354438537/0 هاي كاركنان مهارت 1

 423906964/0 رضايت كاركنان 2

 110088963/0 دسترسي به اطلاعات 3

 109556913/0 نظم و ترتيب دادن به امور  4

   و رشديريادگي مربوط به چشم انداز ي كليها  وزن عوامل شاخص : 19جدول

 وزن عامل فيرد

 426716712/0 توسعه محصول 1

 291867209/0 توليد 2

 281416078/0 خدمات پس از فروش 3

  ي ند داخلي چشم انداز فرآي كليها وزن عوامل مربوط به شاخص: 20جدول
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 وزن عامل فيرد

 1534573/0 مزيت عملياتي 1

 117791337/0 رهبري محصول 2

 35469647/0 رضايت مشتري 3

  209303636/0 وفاداري مشتري  4

  164751256/0 ارسهم باز  5

  ي چشم انداز مشتري كليها وزن عوامل و عناصر مربوط به شاخص: 21جدول 

 وزن عامل فيرد

 150195973/0 )كلي(هاي مالي  داده 1

 329041329/0 سودآوري 2

 379911839/0 رشد درآمد 3

  140850859/0 هاي مالي نسبت  4

  يداز مال  چشم اني كليها  وزن عوامل مربوط به شاخص:22جدول 

 وزن عامل فيرد

 478186891/0 چشم انداز مالي 1

 22822916/0 چشم انداز مشتري 2

 152541188/0 چشم انداز داخلي 3

  141042761/0 يشم انداز يادگيرچ  4

   چهارگانهيوزن مربوط به چشم اندازها:  23جدول 

توانـست بـا     مـي عبه ش يابين پژوهش بر ارز   ي  كه در ا    يب هركدام از عوامل مختلف    ين ترت يبد

ن نكتـه  ي ـد بـه ا ي البته با.رد، استخراج شده است ي قرار گي مورد بررسي كليها توجه به شاخص 

 ـ، اي و منطقه اي كشور يط بوم يتوجه داشت كه بر حسب شرا      ر هـستند و  ي ـهـا قابـل تغ   ن وزني

 يرگي و عوامل مختلف د    ياييط جغراف ين كشور و شرا   ي از  هم   يگري است كه در مناطق د     يهيبد

تـوان انتظـار    ي حـاكم باشـد، م ـ     ي منطقـه ا   يها  يا استراتژ ي و   ي انسان يرويتواند بر تفكر ن     مي كه

 ـ  ي مختلف ـ يهـا   داشت وزن   ـ كـه البتـه ا     ،مي ـدسـت آور  ه   را ب  خـاص   يهـا   تين خـود از جـذاب     ي

 ـ ارزي جالـب توجـه اسـت كـه تمـام     .گـردد   ي مي تلقي علوم انسان  يها  پژوهش  AHP يهـا  يابي
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 ـ فـن بـردار و  يري با بـه كـارگ  ي فرديها ي از مرز نظر سنجي گروهيها ي و نظرسنج يگروه ژه ي

 ي شـده اسـت و تمـام   ي به نرخ سازگاريها توجه خاص ين نظر سنجي ايو در تماماند   عبوركرده

   . همراه بوده اند1/0تر از   كميز با نرخ سازگاري ني انفراديها سيماتر

  گري ديها  انن مدل در سازمي كردن ايي به منظور اجرايريجه گينت

 مـدل  ي كه بر اساس الكويل سلسله مراتبي تحلياتيگردد كه با توجه به مدل عمل  مي ملاحظه
BSc ي سـازمان يدن بـه هـدف رتبـه بنـد    يها تـا رس ـ     شاخص يابيه شده است، سه سطح ارز     ي ارا 

 نفر از خبرگان    12 كه در هر كدام نظر       يگروهAHPس  ي ماتر 12ن جهت   يرفته و در ا   يصورت پذ 
تـوان    مي ن مدل ي براساس هم  . لحاظ شده است، مورد سنجش قرار گرفته است          يوسازمان يبانك

 ذكر ايـن نكتـه   . متناسب با محيط اقدام كرد يها ز به استخراج شاخصيگر ن ي د يها   سازمان يبرا
 ي چـشم انـدازها  يهـا  هـا شـاخص    ن است كه در بانك    ي  ا  BScلازم است دليل استفاده از مدل         

  ي بـرا  BScل بـه چهـار چـشم انـداز          ين دل ي موجود نبوده، به هم    ينگر ندهيآ  و ي، اجتماع يطيمح
  .ز استخراج شده استيت هر كدام نيب اهمين جا اكتفا شده، ضري در ايابيارز

 مختلـف بـا اسـتفاده از        يهـا    عملكـرد سـازمان    يابي ارز ين مدل برا  ي ا يريبه منظور به كارگ   
 ـاز متـوازن و مـدل پا      يت مدل كارت ام   ي اصل يها   مرتبط با شاخص   يها  يژگيو  ابتـدا )SBSc(دار  ي

 در درون هر سازمان اقـدام كـرد و پـس از آن وزن    يفي و كي كميها ك شاخصيتوان به تفك  مي
هـا را سـنجش نمـوده، از          ت آن يتوان اهم  ي مي  كم يها  ها را برحسب استفاده از شاخص       شاخص

ها   ت آن ي به اهم  AHP يها  سيا با استفاده از ماتر    ي و   ي با نظر سنج   يفي ك يها   شاخص ي برا يطرف
 ـ مرتبط با مدل ارزيها ه شاخصي آن را دارد كه كليين مدل توانا  ي ا . برد يپ  متـوازن و مـدل   يابي

 مختلـف   يهـا    سـازمان  ي برا يل براحت ين دل ي به هم  .دار را در خود داشته باشد     ي متوازن پا  يابيارز
ان را بـر حـسب مطالعـه         هر سـازم   يها  ن است كه شاخص   ي فقط مهم ا   .قابل استفاده خواهد بود   

 هـر   يت هر شـاخص اصـل     يز با وزن واهم   ين جا ن  ي در ا  .ميت سنجش كن  ي و اهم  يي شناسا يدانيم
 آن را دارد كـه كـاربر بتوانـد بـه          ين مـدل آمـادگ    يم و ا  يچشم انداز را در بانك استخراج كرده ا       

 ـ         ي از طرف  .دي شعب بانك اقدام نما    يارزياب  ـ  مـي   اسـت  ي چـون مـدل مـذكور سلـسله مراتب وان ت
 ـ تعري آن به صورت سلـسله مراتب ـ  يز برا ي را ن  ي فرع يها  ز شاخص ي و ر  يي جز يها  شاخص ف ي

 ـ ا يريها بسنده نكرده، از انعطاف پذ       ن شاخص يتواند به تعداد ا     مي جه كاربر ي در نت  .كرد ن مـدل   ي
     . خود سود ببردي سازمانيابيز در جهت ارزين
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