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چكيده
بانك خاص طور به و مالي اصـلينهادهاي منابع عنوان به ها

مــالي پرداخــتايدروازهومبــادلات نقــشهــابــراي ــاز ديرب از
ايفابه كشورها اقتصادي رشد و توسعه در اندسزايي علاوه.نموده

بانك اقتصادي اهميت رقـابتيبر شـدت بـه بازارهـاي وجود ،ها،
سيستمااهميت بانكمنظورهبراييهاجراي كارايي ازهاافزايش

سو عملكرديك ارزيابي راو ديگرانها سوي .سازدميبرجستهاز

اين تشريمقالهدر به مفـاهيم،ابتدا اصـول، وح مزايـا كاربردهـا،
متـوازن امتيازي كارت مدل اجراي مراحل وهمچنين بـهمعايب،

عملكرد ارزيابي روش يك اسـتپرعنوان شـده سـپسوداختـه
مفهومي مدل زمينه در شده انجام مرورتحقيقات و بررسي تحقيق

ملـياستگرديده بانـك شعب عملكرد ارزيابي اجراي منظور به .
شاخص سنندج، شهرستان در بـرايهاواقع تفكيـك بـه ارزيـابي

مدل چهارگانه متوازنمنظرهاي اعتباري وكارت گرديده انتخاب
استفاده با روشسپس شـاخصمولفهتحليلاز اصلي، هـايهاي

شعب ارزيابي براي مهم و ايجـاديكليدي در سـهم بيشـترين كه
مولفه واريانس و دارنـدتغييرات را گرديـد.،ها منظـورهبـنهـايي
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دقيق نتايج به بادستيابي آنها مقايسه امكان و بـراي،ديگريكـتر
واولويت مطالعـبنـدي مـورد شـعب عملكـرد روشهارزيـابي از ،

رتبه و است شده استفاده عاملي، اينبنديتحليل اساس بر شعب
است. شده ارائه رتبهروش نتايج انتهايي بخش اساسبنديدر بر

شـده مقايسـه شـعب موجـود وضـعيت بـا عاملي تحليل وروش
آ تحقيقات براي نيز استپيشنهاداتي شده ارائه .تي

مقدمه
سازمان خصوصـي،همه و دولتي وهاي توسـعه رشـد، بـراي

عملكـرد ارزيابي سيستم نوعي به امروز رقابتي عرصه در پايداري
برنامـه اثربخشـي و كارايي بتوانند آن قالب در دارند،كه هـاينياز

دهنـدفرآيندسازمان، قـرار سنجش مورد را خود انساني منابع .و
جمعسازمان به پيشرو دادههاي تحليل و نميآوري بسنده كنند،ها

داده اين از بهبودبلكه براي رسالتعملكردها تحقق و هاسازمان
استراتژي آهاو .]1[كنندمياستفادهني

رشـد و توسـعه در سـزايي بـه نقـش ديرباز از مالي نهادهاي
داشته كشورها بانكانداقتصادي مهمتـرينو از يكي عنوان به ها

پررنگ نقش مالي، نهـادترنهادهاي ساير به نسبت امـرهـاي در
اندتوسعه نموده يكديگرازسبقتگويربودنبرايهابانك.ايفا

وسهمافزايشجهتدر انـواعازاستفادهدنبالبهسودآوريبازار
هستند،جذبدرعملكردبهبودهايروش ميـانايندرمشتريان

بـهواسـتبرخـوردارخاصـياهميتازهابانكعملكردارزيابي
.استشدهتبديلهابانكمديرانهايفعاليتينترمهمازيكي

ارزيـابيهايسيستمدر بـربيشـترمعيارهـا،عملكـردسـنتي
نگـرشبـاوسـودمحورسـنتي،حسـابداريهـايسيستماساس
حاليكه،استبودهتمدكوتاه خـوبيبهتوانندنميمعيارهاايندر
هايسيستم.دهندقرارپوششتحتراسازمانعملكردابعادهمه
سـازمان،هاياستراتژيبربيشترسازمانيعملكردسنجشنوين

يـكدارندتأكيدبلندمدتنگرشومحوريمشتري هـدف اگـر .
بـدون سـازمان باشـد مـالي وضعيت بهبود و درآمد رشد سازمان

رسيد. نخواهد مقصود به كاركنان، رشد به ايـنتوجه ترتيـببـه
مي پرسنل و كاركنان بالاي بهتـرتواندرضايت كـارايي بـه منجر

سـازماني مـالي،بخـشدرسيستم بـهفرآينـدهـاي رسـيدگي و

ــت ــردددرخواس گ ــتري مش ــاي ــواهيم.]2[ه بخ ــر اگ ــع واق در
مناسبنسبت مالي وهاي مشـتري بـالاتر رضـايت همراه به تري

مطلوب ميسـرفرآيندترسطح امـر ايـن باشيم، داشته داخلي هاي
داخشدنخواهد فضاي اينكه سازمانمگر را,لي مهـم ايـن ايجاد

همين به باشد. نموده سازماندليلتسهيل دروني فضاي به توجه
اهـداف تحقـق در سـازماني ارزيـابي اساسـي ركن آن وكاركنان

بندرزاده شاه و مهرگان بود. خواهد نـوينرويكردهاياستراتژيك
محـوري،مشـتريشاملمديريتوسازمانجديددنيايبرحاكم

مفهومبهمضاعفتوجهضرورت...وسازيمجازيايي،گركيفيت
.]3[اندساختهنشانخاطرراارزيابيموضوعو

راه از پـيشحليكي موانـع برداشـتن ميـان از براي كه هايي
عنوان با كه است روشي است شده پيشنهاد امتيـازيكارتگفته

مـديريت.باشدميمعروف]4[متوازن نظـام اينكـه بـه توجـه با
مجموعه شامل فعاليتعملكرد از بهاي سازمان دستيابي جهت ها

كارت از استفاده بنابراين است رقابتي عرصه در سرآمدي و تعالي
فعاليـت كـارايي و بخشـي اثـر بر عملكرد، ارزيابي در هـاامتيازي

نورتونار.]5[كندميتأكيد ديويد و كاپلان دهـه]6[برت 90در
شاخصمجموعه از راي آنـراها و آوردنـد پديد امتيـازي"ا كـارت

شـاخص"متوازن شامل كه مجموعه اين وفرآينـدهـايناميدند.
مي نهايي سـازماننتايج عملكرد از جامعي تصوير سرعت به باشد

مي قرار مديران اختيار در رارا سـازمان پيشـرفت چگونگي تا دهد
بگيـرد انـدازه استراتژيك اهداف به رسيدن روش]7[در ارتكـ.

مـدل از يكي كه متوازن سـنجشامتيازي جهـت مناسـب هـاي
مـي جنبـهعملكـرد بــر عـلاوه مشــتري،باشــد، جنبـه بــر مـالي

ويژگيفرآيند به توجه با و يادگيري و رشد جنبه داخلي، هايهاي
جنبه ساير بر مطالعه مورد آنسيستم داردنيزهاي .]8[تأكيد

مقاله،هد اين از ارزييكارائهف ومدل عملكـرد جـامع ابي
گونه،بنديرتبه آن،ميايبه اجـراي از حاصـل نتـايج كـه باشـد

سياست در نظر تجديد و تحليل و تجزيه برنامـهامكان و وها هـا
فراهم نيز را مطالعه مورد شعب نهايت در و واحدها عملكرد بهبود

مقاله اين در كهآورد. شده بهـرهسعي ارزيـابي نظـام ويك وري
چعملكرد در ملي بانك متـوازنهـشعب امتيـازي كـارت ارچوب
شهرسـتانشودطراحي ملـي بانـك شـعب پايلوت صورت به كه
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در انتخـابسنندج آماري جامعه عنوان به كردستان شـدهاستان
جهـت،است علمـي سـاختار يـك تحقيـق خروجي مهمترين لذا

سـنندج شهرسـتان ملـي بانك مختلف شعب در عملكرد ارزيابي
آنيمكهاست سازمانتوان به دادرا تعميم نيز ديگر مالي .هاي

بر.1 عملكرد امتيازيكارتمدلمبنايارزيابي
متوازن

بـرايغيرمـاليومـاليابعـادتمـاميدرعملكـردازآگاهي
معيارهـايچـونباشد.ميحياتيهاسازمانمديرانگيريتصميم

ارزيابيهدايتبرايمالي يهـايطمحـدرسـازمانمسـيرهايو
ازقسمتيفقطماليمعيارهايحقيقتدرباشند،نميكافيرقابتي
تواننـدنمـيوكننـدمـيبازگوراگذشتهاعمالبهمربوطداستان
ارزشايجـادبـرايفرداوامروزكهاعماليبرايراكافيهدايت

واقـع.نماينـدفراهمشودميانجاممالي سـنتيسيسـتمدر هـاي
عمدت عملكرد سنجهارزيابي به متكي مالياً امور و بوده مالي هاي

بـودشركت ارزيابي اين انجام مسئول اقتصـادنـد.اهها سـنتي،در
شـاخص مالي موفقيـتمناسـبيهـايمعيارهاي سـنجش بـراي

رقابتيشركت مزيت كه چرا بودند اقتصادها اين مبتنـيدر عمدتاً
شده تمام بهاي كاهش صـرفهبر از تهـايناشي و وليـدمقيـاس

پيچيدهباشدميانبوه با مسـائل، و اقتصـادي مناسـبات شـدن تـر
قرن آستانه در كار و شركت21كسب سـنجهاتكاي بـه هـايها

آنها، ضعف و قوت نقاط دادن نشان و عملكرد ارزيابي براي مالي
سنجش نارسايي و شد رنگ پـيشكم از بـيش صرف، مالي هاي

گرديد دانشگا.نمايان و آغازين درتفكر متوازن ارزيابي مفهوم هي
مجلـه1992سال در نورتـون ديويـد و كـاپلان رابرت وسيله به
بيزينس"معتبر گرديد"هاروارد متوازن].9[مطرح ارزيابي مفهوم

تأكيدسهبر آينده و حال گذشته، زماني خودنمايدميبعد اين كه
تنهايي روشميبه ايـن براي مناسبي بسيار قوت نقطه بـهتواند

آيد متوازن.حساب امتيازي سـنجشكارت و مـديريت سيسـتم ،
رسالت كه است اسـتراتژياستراتژيكي و بـههـا را شـركت هـاي

شاخصمجموعه از تبـديلاي عملكردي يكپارچة و منسجم هاي
.]10[نمايدمي

روش اندازهاين براي جامع مدل يك عملكـرد، پايش و گيري

وسازمان همانها كه است كهمؤسسات نگـاهيذكرگونه با شد
مدنظر نيز را آينده گذشته، شاخصدهدميقراربه راو مالي هاي

كه نسبتي همان به ماليهايشاخصنيز موردغير دارد، درنظر را
قرار حاليكهدهد.ميتوجه نشاندر قبلي كـهميتحقيقات دهنـد

زياديهاسازمان خـودتوجه توجـه و دارند مالي مسايل روي رابر
يكسانهب كليهطور معطوف سازمان، در موجود نمايندنميعوامل
]11.[

باازحاصلنتايج رابطه در نورتون و كاپلان هـاروشتحقيق
شـركت عملكـرد سـنجش معيارهاي اكثـركـهبـودچنـينهـاو

:يمقولـهچهـاردرراخوداستراتژيكاهدافموفق،هايشركت
ازوتعيـينيـادگيريورشـدوداخليهايفرآيندمشتري،مالي،

كنندراخودعملكردمنظرچهاراين .ارزيابي
ارزيـابيكارتروش سيسـتم يـك عنوان به متوازن امتيازي

بـا را سـازمان عملكـرد سـنتي، مـالي ارزيابي بر علاوه عملكرد،
قرار ارزيابي مورد ديگر بعد سه بـاميافزون مـذكور روش دهـد.

دارايي به ويژه نتوجه ازهاي حاضـر عصـر در كه سازمان امشهود
ب استهاهميت برخوردار سازمان،سزايي به را امكان دهـدمياين

نظـارت، طريـق از نظـر مـورد ارزيابي مدل در آن گنجاندن با تا
دارايي كيفيت از آگاهي و لـزومكنترل صـورت در نامشهود، هاي

كاستي جبران و ضعف نقاط ترميم به كنـد.نسبت اقـدام نايـهـا
چروش راهبــرديهــداراي اهــداف كــه اســت مفهــومي ارچوبي

شاخص به را تبديلسازمان سنجش قابل توزيـعنمايدميهاي و
حوزه ميان برقرارمتعادلي سازمان حياتي نگرشكند.ميهاي اين

و سو يك از پروژه) سودآوري افزايش نرخ (نظير مالي اهداف بين
تاخير زمان (نظيركاهش غيرمالي ديگـر،پروژهاهداف سوي از ها)

كوتاه دراهداف مشـتريان شـكايات كـردن حـداقل (نظيـر مـدت
يككوتاه از ارتقـايطرفمدت) (نظير بلندمدت اهداف سـطحو

از بلندمـدت) در كاركنـان توسـعة و اهـدافطـرفرشد و ديگـر
بهـره افزايش (نظير اهـدافداخلي و سـو يـك از كاركنـان) وري

سطح افزايش (نظير سـويرضـايتخارجي از مشـتريان) منـدي
برقـرار توازن آنمـيديگر، بـر عـلاوه كـارت،نمايـد. در تـوازن

متوازن معيارميامتيازي و پيشين معيارهاي بين پسـينتواند هاي
باشد معلولي و علت زنجيره يك .]12[در
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بانكهاشاخص.2 عملكرد ارزيابي هاي
براســاسبانــك را ســازمان عملكــرد ــابي ارزي درهــا ابتكــار

گواهيبرنامه سيستم، حرفـهريزي مـالي،نامـه بسـتر يـك در اي
مشـتريان رضـايت مشـتريان، از گروه يك براي عملياتي كيفيت

پش و انجامداخلي مديريت قشر اسـاس.]13[دهندميتيباني بـر
بانـك عملكـرد ارزيابي اخير، عـوامليهـامطالعات بـه توجـه بـا

بازده سود، حاشيه دارهمچون سـايراييي و سـرمايه كفايـت ها،
بهاشاخص بقاي و عملكردي ثبات بر كه است،يي تأثيرگذار انك

شاخص.]14[شودميانجام ارزيابي بعد عملكـردهـايمهمترين
آنهاهابانك عملكرد ريسك كاهش و فعاليت كنترل عدما، و ست

ريسك آسـيبهامهار و ناپايـداري آنهـاباعث شـود.مـيپـذيري
سـپردههاييشاخص]15[وتالوالتميمي سـود ميـزان ،هـاماننـد

سپرده كل به اعطايي تسهيلات پرسـنل،هانسبت حقـوق هزينه ،
بــههــايهزينــه تســهيلات از حاصــل درآمــد نســبت عمليــاتي،

شاخص عنوان به را ... و اعطايي عملكـردهايتسهيلات ارزيابي
دادههابانك قـرار ]16[گـارپرهيزوكريمـيحـاجيانـد.مـدنظر

همـه كـه اسـت موضوعي سازماني عملكرد سنجش كه معتقدند
خصوصـيسازمان يـا دولتـي ماهيت از فارغ دروآنهـا،بـودنها

عامل؛هستندمواجهآنباكلانوخردسطح هفت آنها يادگيري.
،خـدماتكيفيـتي،پذيرانعطاف،فناوريبودنهنگامبي،نوآورو

بـرايرضـايتومـاليهـايمتغيـر،خدماتسرعت را ذينفعـان
بانكزار عملكرد گرفتههاييابي نظر در ايران مهرگانتجاري اند.

شاه به]17[بندرزادهو ادارات از بسياري در كه باورند اين ويژهبر
داراي حتــي يــا و هســتنند فــراوان شــعب داراي كــه موسســاتي

مـيبخش سازمان در متعدد عملكـردهاي ارزيـابي روش باشـند،
ارزيـابيمنطقي براي آنها است. نشده ارائه آنها براي صحيحي و

بانك از يكي مشتريانهايشعب همچنين و كاركنان منظر ايران
شـعبرا و سـازمان دستاوردهاي كه لحاظ اين از گرفتند؛ نظر در

چـه تـا واقـع در و اسـت بـوده چـه مشتريان براي ميـزانبانك
مشتري چشمفرهنگ است. يافته رونق داخلـيفرآينداندازمداري

مـي بررسي را سيستم دروني توان شـاخصنيز آنهـا هـاينمايـد.
چشم چهار در را عملكرد وارزيابي داخلـي مشـتري، مـالي، انداز

يادگيري و اينرشد چشـمبه كردنـد: تعريف مـاليصورت انـداز
دادههاي(نسبت و سـودآوري درآمـدي، رشد مـالي)،هـايمالي،
(مچشم مشتري رضـايتانداز محصـول، رهبـري عملياتي، زيت

چشم بازار)، سهم و مشتري وفاداري (توليـد،مشتري، داخلي انداز
چشـم و فـروش) از پس خدمات و محصول وتوسعه رشـد انـداز

كاركنـان، مهارت امور، به دادن ترتيب و (نظم ضـايتريادگيري
اطلاعـات به دسترسي و فنـگ).كاركنان مـينشـي ون و لـولـو

پيچيـدهمعتقدند پديـده شركت، يك عملكرد كه آنجايي از ايكه
نمي مقايسه قابل معيار يك طريق از كه دواست از بنابراين باشد،

در عرضـه قابليـت و سـودآوري) (كارايي سوددهي عملكرد مدل
شركت عملكرد ارزيابي براي تايوانگذارسرمايههايبازار مالي ي

كرده سـوددهاستفاده عملكـرد مدل شـركتاند. توانـايي هـايي،
سـهسرمايه از حاصـل سود و درآمد ايجاد لحاظ از را مالي گذاري

(دارايي خروجيورودي دو و كاركنان) و سهام، صاحبان حقوق ها،
سودها) و بـهمي(درآمدها كه بازار در عرضه عملكرد مدل سنجد.

شركت سرمايهجذابيت مربـوطهاي سـهام بـازار در مـالي گذاري
(ارزشباشدمي خروجـي دو و سـود) و (درآمـد ورودي دو شـامل

سهم) هر ازاي به درآمد وروديميبازار، و خروجـي عوامل باشد.
شده استفاده تحقيق اين در شـاملكه كاركنـان، از؛ عبارتنـد انـد

سرمايه شركت يك در كه پرسنل بـهتمامي مشغول مالي گذاري
ماليات كسر از بعد سود درآمد؛ هزينهها،فعاليتند؛ يا هاياعتبارات

هزينهفوق و شركت؛العاده سال پايان دارايي كل حسابداري؛ هاي
سرمايه،ارزش سهام تمام مجموعه پايـانگذاري در انباشـته سود

مبلـغ عـادي؛ سهام تعداد از شده حاصل بازار ارزش شركت؛ سال
ازاي بـه شده دادهواريز معوقـه؛ عـادي سـهم هـر هـايقيمـت

عبارتهايتراكنش كه شركت؛ سهم هر از حاصل درآمد و قبلي؛
درآمدا بيانه در شده اشاره اوليه درآمد از و]18[ست چنگ وو رو .

بانك]13[همكاران عملكرد ارزيابي دارايـيهايبراي مـديريت
سرمايه بهادار، اوراق و سهام ستد و داد زمينه در مرتبطگذاركه ي

پس و سهام، صاحبان حقوق دارند،اندازهبا فعاليت ساختاريافته اي
مــدل متــوازناز اعتبــاري كــردهكــارت مهمتــريناســتفاده انــد.
مدلچهارهايشاخص متوازنمنظر اعتباري ارزيابيكارت براي

بانك اين كردندهاعملكرد تعريف زير صورت به :را
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مالي: هزينـه،جنبه درآمـد (رسـيدگي) بـازاراداره سـهم نسـبت
وتواناييمشتريان، سود به داراييدستيابي هامديريت

مشتري: جديد،جذبجنبه تعيـينمشتريان ويـژه مـالي موقعيت
مشـتري،شده، وسودآوري مشـتري ابقـاي و اعتمـادحفـظ

مشتريان
كارفرآيندجنبه و كسب داخلي خـدماتراه،ابتكار:هاي انـدازي،

فروش. از پس
يـادگيري: و رشد مـاليحرفـهدانـشجنبه مـديران واي تعلـيم ،

سيستم مديران، تيمي مقياس مـديران،آموزش، شكايت هاي
سياست مجازات.تناسب و پاداش براي اجرايي هاي

همكاران و وو مـدل]19[يي از اسـتفاده اعتبـاريبـا كـارت
بانكداريمتوازن اسـاسسهعملكرد بر و ارزيابي را تايوان بانك

تصميم اينگيريرويكرد فازي، اسـاسسهچندمعياره بر را بانك
رتبه بـراي23نمودند.بنديعملكردشان آنهـا انتخـابي شـاخص

مشتري،چهار مالي، بهفرآيندمنظر يادگيري و رشد و داخلي هاي
زير باشد:ميشرح

مالي: بدهيمنظر نسبت بـههافروش، درآمـد دارايـي، بازگشـت ،
سرمايه بازگشت خالص، سود حاشيه سهم، هر ازاي

مشتري: سـهمرمنظر نسبت مشتري، سودآوري مشتري، ضايت
مشتري افزايش نرخ مشتري، ماندگاري نرخ بازار،

داخلي:فرآيند تراكنشهاي كارايي جديد، خدماتي اقلام ها،تعداد
مشتريان، عملكـردفرآيندشكايات شـده، تفهيم و توجيه هاي

مديريت عملكرد و .فروش
يادگيري: و مشـرشد نياز مورد خدمات به آمـوزشواكنش تري،

سازمان رقابت و كاركنان رضايت كاركنان، پايداري .كاركنان،

عملكردهايشاخص.3 ارزيابي براي شده تعريف
مدل اساس بر ملي بانك اعتباريشعب كارت

متوازن
بانك شعب عملكرد سنجش ازبراي سـنندج، شهرسـتان ملـي

منظر چهار متوازنديدگاه اعتباري شاخصكارت ملاك، يا هـايها
شاخص گرديدند. تدوين منظر هر در مناسبي يـكهايارزيابي هر

شده تدوين زير مراحل صورت به چهارگانه منظرهاي اند:از

در:بنـديرتبـهدرمهمومؤثرهايشاخصتدويناول؛مرحله
اهدافبرمرحلهاين گرفتـهنظردرهايريزيبرنامهواساس
كارشناسانشد نظر از استفاده با دركـهراهـاييشـاخص,و
مطالعهبين مورد مشـتركوشـدهتعريـفصـورتهبمراكز

.نموديمانتخابراهستند
اينكـهبـهتوجـهبـا:هـاشـاخصكـردنواحدهمدوم؛مرحله

استفادههاشاخص مورد رامراكزمهمومختلفهايجنبه,ي
مختلفواحدهايدارايودهندميقرارارزيابيوسنجشمورد
فرآينـددرهـاشـاخصتمـامازاسـتفاده,هستندگيرياندازه
هايشيوهباراهاشاخصابتداكهاستاينمستلزمبنديرتبه

كنيمهممناسبومختلف كـردنفرآينددر.واحد واحـد هم
شـاخصشاخص بودن منفي يا مثبت جنبه به بايد نيـزها هـا

ايـن در لـذا داشـت. كـردنمقالـهتوجه واحـد هـم از قبـل
ارزيـابيصشاخ بـودن منفي يا مثبت لحاظ از را آنها ابتدا ها،

ايم.نموده
جهـت:هـاشـاخصاهميـتضـريبياوزنتعيينسوم؛مرحله

مجمـوعهـايشاخصكردنانتخاب در شـاخص155نهـايي
مشـتري، مـالي، منظرهاي وفرآينـدبراي رشـد و داخلـي هاي

پرسشـ يـك از اسـتفاده بـا سـپس شدند. انتخاب نامهيادگيري
شـاخصساخته ايـن موضـوعي ارتبـاط ميـزان بـامحقق، هـا

ويـرايش پيشنهاد لزوم صورت در و بررسي چهارگانه منظرهاي
شاخص نمودن اضافه و حذف پاسخو به درها شـد. داده گويان

شاخص از يك هر اهميت ميزان بعد شـدهمرحله انتخـاب هاي
خبرگا و كارشناسان مديران، ديدگاه از منظر هر مليدر بانك ن

نمـودن لحـاظ بـا گرفـت. قرار سؤال مورد كردستان استان در
گويه تبديل و ليكرت اهميـتطيف ضريب كمي به كيفي هاي

شاخص از يك بـرهر مرحلـه اين در چهارگانه منظرهاي هاي
پرسشنامه نتايج جمعاساس خبرگـان،هاي نظرات از شده آوري

نهايت در شد. محاسبه كارشناسان و منظـرمديران هـر 10در
شاخص عنوان به شـدندهايشاخص انتخـاب تأثيرگذار و مهم

مشاهده ادامه در شود.ميكه
هـر در عملكـرد ارزيابي فاكتورهاي منظرذكـرچهـارمهمترين

جداول،شده است.)4(تا)1(در شده ذكر
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مالي.1-3 منظر
سـنجشداده قابـل اقتصادي نتايج محاسبه در كه مالي هاي
مـوردفعاليت متوازن امتيازي كارت در هستند، ارزش با قبلي هاي

قرار نشانمياستفاده مالي عملكرد سنجش آياميگيرند. كه دهد
اجراسازيپياده كمـكيو آن پيشـرفت بـه شـركت اسـتراتژي
خيركندمي همكارانيا و وو يي نظر از مـالي]13[. اهداف عموماً

ع درآمـد شـامل سـوددهي، سنجش به بازگشـتمربوط مليـاتي،
اقتصادي افزوده ارزش همچنينميسرمايه، شـاملميشود. تواند

باشد. نقدي جريان ايجاد يا فروش ريسك
عمده فاكتورهاي از زمينـهبرخي در معمـولاً كه ازاي بهبـود

نظر از:مياستفادهمالينقطه عبارتند درآمـد،شود به سود نسبت
هزينه به درآمد حنسبت بازده و سرمايهكل از [اصل .]19گذاري

مشتري.2-3 منظر
كسب سوددهي منبع مشـتريميكارومشتري رضايت و باشد

شناسـايي وظيفه مديريت منظر، اين از است. شركت نهايي هدف
بخـش انتظار، مورد هدف واحـدهايمشتريان بـراي بـازار هـاي

بخش اين در عملياتي واحدهاي عملكرد بر نظارت هايعملياتي،
بايسـتيهدف عملكرد ارزيابي براي منظر اين در دارد. برعهده را
مشـتريمولفه مشـتري، ابقـاي مشـتري، رضـايت جمله از هايي

بخش در بازار سهم بازار، موقعيت درجديد، را اقدامات هدف هاي
] گرفــت عمــده.]13نظــر فاكتورهــاي از معمــولاًبرخــي كــه اي

مشتريدرزمينه نظر نقطه از از:مـيهاستفادبهبود عبارتنـد شـود
ميز جديد، مشتريان جذب از حاصل مشـترياندرآمد ماندگاري ان

] بازار سهم .]20و

داخليفرآيندمنظر.3-3 هاي
ــدهــدف ــارتفرآين عب ــار ك و كســب ــي داخل ازاهاي ســت

بوسيلهرضايت مشتريان و سهامداران هايفرآينددربرتريمندي
دارنــدوكســب را تــأثير بيشــترين كــه وكــار اهــداف تعيــين در .
شوند:شاخص گرفته نظر در زير اقدامات بايستي منظر اين هاي

ارزش زنجيـره تحليـل و تجزيـه بايسـتي نخسـت مرحله در
يك پذيرد. انجام بايسـتيفرآيندشركت شـده منسـوخ عمليـاتي

شـود. گرفتـه نظـر در مشـتري اهميت و مالي اهداف با متناسب

ارزش كارفرآيندزنجيره و كـهكسب نيازهـايمـيداخلي توانـد
ب را آينده و [فعلي شود ايجاد بايستي كند تلفيق هم برخـي.]14ا

عمده فاكتورهاي درزمينـهاز معمولاً كه نظـراي نقطـه از بهبـود
داخليفرآيند از:مياستفادههاي عبارتند موجـوشود دي،گـردش

] توليد بازده و موقع به .]20تحويل

يادگي.4-3 و رشد ريمنظر
ريشــه يـادگيري و رشـد اســتراتژيكارزيـابيدرخـتمنظـر

اگرميتشكيلراسازمان ودرآمـدرشـدسازمانيكهدفدهد.
كاركنـانرشـدبـهتوجـهبدونامراينباشدماليوضعيتبهبود

مقصودسازمان اينرسيد.نخواهدبه بـالايرضـايتترتيـببه
كاراييمنجرتواندميپرسنلوكاركنان سـازمانيسيستمربهتبه

مشـتريهايدرخواستبهرسيدگيوفرآيندمالي،هايبخشدر
همراهبهتريمناسبماليهاينسبتبخواهيماگرواقعدر.گردد

مطلوبومشتريبالاتررضايت داشتهداخليهايفرآيندترسطح
سازمانداخليفضاياينكهمگربودنخواهدميسرامراينباشيم،
بـهتوجـهخـاطرهمينبهباشد.نمودهتسهيلراممهاينايجاد

ودرونيفضاي سازمانيارزيابياساسيركنآنكاركنانسازمان
مسـلماً.بـودخواهـداسـتراتژيكاهدافتحققدر شـاخص ايـن

بـهبحراني پـرداختن بـراي متـوازن امتيـازي كـارت جنبـه ترين
سازمان آينده جنبـهمينيازهاي ايـن همچنـين انـدتومـيباشـد.

سـنجشمشكل بـراي پارامتر وترين كـاپلان همچنانكـه باشـد.
بيان كـهمينوترون زمـاني سـازماني چنـين در مديران كه كنند

كوتاه مالي دادهعملكرد قرار ارزيابي مورد را اغلـبمدت آنهـا انـد
سرمايه افزايش ارتقاگذاريمسأله منظور به توانايييها (افزايش)

سيستم وافراد، ناديـدهآيندفرها را سازماني [گرفتـههاي .]14انـد
عمدهبرخي فاكتورهاي زمينهاز در معمولاً كه نقطـهاي از بهبـود

توسعه و آموزش از:مياستفادهنظر عبارتند كاركنـانيشود تعـداد
در نديده12كه آموزش گذشته ازماه حاصـل درآمـد مقـدار انـد،

تركيب و جديد محصولات [توليد ].20محصولات

تحقيق.4 روش
تحقيق اين شـعبشاخصلبتدا,در عملكـرد ارزيـابي هـاي
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روش مبناي بر متوازنبانكي اعتباري منظرهايكارت تفكيك به
تا حداكثر مدل اين از10چهارگانه سپس گرديد. انتخاب شاخص

نظـرات از اسـتفاده همچنين و بانك از شده اخذ اطلاعات طريق
دو تعامل و خبرگان وتخصصي سـازماني مطالعات دايره با سويه

شاخص مقادير بانك، مربوطه واحدهاي كميساير سههاي براي
شـاخص1389و1387،1388سال بـراي گرديد. هـايمحاسبه

علــي نيــز مجــدداًكيفــي يــادگيري و رشــد منظــر در الخصــوص
روايـيپرسشنامه و اعتبار تأييد از پس و طراحي محقق ساخته اي

ارز براي شاخصآن ويابي خبرگـان مـديران، طرف از كيفي هاي
گرفت. قرار استفاده مورد كارشناسان

شاخص شناسايي از منظرهـايپس از يـك هـر مهـم هـاي
روش متـوازنچهارگانه اعتبـاري ايـنكارت مقـادير محاسـبه و

وشاخص خبرگـان بـا مصـاحبه بانـك، اطلاعـات اسـاس بـر ها
ــابع من از ــش دان و ــات اطلاع ــتخراج واس ــه مربوط ــاتي اطلاع

منظرهايپرسشنامه گرفتن قرار ترتيب بايستي شده، طراحي هاي
روش متــوازنچهارگانــه اعتبــاري نقشــهكــارت تشــكيل بــراي

روشاستراتژي از اسـتفاده بـا منظـور ايـن بـه گـردد. مشخص
بانكي-برادلي شبكه براي چهارگانه منظرهاي كردن مرتب تري

نتـاي ايـن بـه منجـر و شـد شـد:انجام مشـتري،.2مـالي،.1ج
وفرآيند.3 داخلي يادگيري.4هاي و رشد

حـداكثر وجـود استراتژي نقشه تشكيل چهـارالـيسـهبراي
كفايـت منظر هر در انتخـابمـيشاخص بـراي رو ايـن از كنـد.

روششاخص از كنـوني زماني مقطع در منظر هر مهم بسيار هاي
مؤلفه اصليتحليل بـرايميستفادها]20[هاي روش ايـن شـود.

مؤلفه شاخصاستخراج يا درها سـهم بيشـترين كـه اصـلي هاي
داشـته را مطالعـه مـورد شعب بين تغييرات و مـوردواريانس انـد

قرار گيرد.مياستفاده

مالي-1جدول منظر مهم فاكتورهاي

مالي منظر

تسهيلات درآمد
اعطايي تسهيلات

شعبه تسهيلات درآمد
شعبه درآمد كل

شعبهسو زيان و د
كاركنان تعداد

دريافتي پرداختي-سود سود
پرداختني هاسپردهتسهيلات

سال در كاركنان مزاياي و حقوق هزينه
سال در كل هزينه

بهره درآمد مجموع
بهره هزينه مجموع

شعبه جاري سال سود
قبل سال سود

تسهيلات مانده
امور اداره مصوب داخلي منابع مانده

اعط جهت تسهيلاتشعب اي

بازرگاني بخش مصارف
شعبه مصارف

خدمات بخش مصارف
شعبه مصارف

مشتري-2جدول منظر مهم فاكتورهاي

منظر
مشتري

سپرده شعبهمجموعه هر هاي
سرپرستيسپرده هاي

امور انجام براي مصروف ساعات مجموع
كاركنانمشتريان كاري ساعات كل

تسهيلات تعداد متوسط
سال در اعطايي

مدتپردهس دارهاي
بانك منابع

درآمدها كل
هزينه انسانيكل نيروي هاي

الحسنهسپرده قرض هاي
بانك منابع

سال در اعطايي تسهيلات تعداد متوسط
موجود اعطايي تسهيلات تعداد

ضمانت تعداد هاينامهمتوسط
سال در صادره

دستگاه ATMتعداد

شعب تعداد
باجه ويژهتعداد خدمات

شعبهتعداد

منظر-3جدول مهم داخليفرآيندفاكتورهاي
منظر

يندهايآفر
داخلي

اعطايي) (تسهيلات شعبه مصارف
شعبه منابع

شعبه مطالبات
اعطايي تسهيلات

درآمدها كل
هزينه هاكل

تكليفي تسهيلات
شعبه مصارف

دارايي راكدمجموع هاي
هاداراييكل

نامه ضمانت تهيه و صدور كارمزد
كلدرآمد

جاري ماه منابع مانده
قبل اسفندسال مانده

درآمدها كل
دارايي هاكل

ناخالص سود
داريي هاكل

عابر كارت صدور تعداد متوسط
سال در بانك

يادگيري-4جدول و رشد منظر مهم فاكتورهاي

رشد منظر
يادگيري و

شغل از مديريترضايت نفس به اعتماد و مديريتشجاعت درستي و تنبيهايجراستي و تشويق سيستم بانكياد مسايل در كاركنان نظر از استفاده

حقوق از رضايت
بين در تبعيض بردن بين از

آيندهكاركنان و جلو به بودننگرش مديريتنگر خلاقيت
براي آن تشريح و بانك اهداف تعيين

كاركنان
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مؤلفه.5 تحليل محاسبه اصليروش هاي
كنيد ستβفرض بردار بايك كهطوريهب،استمؤلفهPوني

1=β'βتصـادفيو بردار كه كنيد 'Xفرض = [X1 , … XP]

كواريانس واريانس ماتريس و صفر ميانگين بردار باشـد.∑داراي
واريانسمي 'دانيم Xβنوشت:ميرا زير صورت به توان

)1(ββ'=β'x)×Ε(β'x=2Ε(β'x)

اسـتاندارد خطـي تركيـب يـك تعيين ازبراي 'شـده Xβبـا
بـردار بايد ماكزيمم، رابطـهβواريانس در صـدقβ'β=1كـه

كنيممي پيدا طوري را (كند رابطه شود.1كه ماكزيمم (
كنيد :فرض

)2()1'(' --å= bblbbf
اينجا مـاكزيممlدر تعيـين بـراي اسـت. لاگرانـژ ضـريب

جزئي úمشتقات
û

ù
ê
ë

é ¶

ifb
f

قرار صفر برابر و محاسبه دهـيمميرا

داريم: صورت اين در كه

)3(å =-å =-=
¶

¶
0022 β)Iλ(,βλβ

β
φ

ب (هبراي رابطـه براي صفر از غير جوابي آوردن بايـد3دست (
-åدترمينان Ilديگر؛ عبارت به و باشد رابطهlصفر در

كند. صدق زير
)4(0=å- Il

جمله چند يك رابطه اين درجـهكه از حسـبPاي وlبـر
به مفسر«موسوم كنيد21»معادله فرض است.
plll >> ...21

جملـهريشه22 چنـد ايـن ايهـاي
باشند.

) رابطه در3اگر چپ سمت از را ('b،كنـيم خـواهيمضـرب
داشت:

)5(å == lblbbb ''
نشان معادله كهمياين راbدهد (در صدق3بطه كند؛مي)

واريانس مـاكزيممlبرابرX'bبنابراين بـراي پـس است.

) رابطه از استفاده3واريانس رمي) بزرگترين كه برابـركنيم يشـه
1l.است

ــد كنيـ ــرض از1bفـ ــده شـ ــتاندارد اسـ ــواب جـ ــك يـ
å =- 0)( 1 bl Iبنابراين xFباشد. 11 b=تركيـب يـك

واريانس ماكزيمم با شده استاندارد كهميخطي اولينF1باشد را
اصلي همينميمؤلفه به مؤلفهميترتيبگويند. اصـليتواند هاي

داد: نشان را ديگر
)6(

pxppβ+...+2xp2β+1xp1β=Xp'β=pF
px1pβ+...+2x21β+1x11β=X1'β=1F

كه: نحوي به
)7(

kj0=)kF,jF(Cov

p,...,2,1=jjλ=)jF(Var

كواريـانس واريـانس مـاتريس در شـد اشـاره كـه همانگونه
å,,,..., 12 lllpو ويژه bb,...,1مقادير pبردارهاي

متناظر بنابراين:باشند.ميويژه

)8(
Trace=pλ+...+2λ+1λ

=
p

1=j
)ix(Var=ppσ+...+22σ+11σ

اصـلي مؤلفـه توسط كه جامعه واريانس از بيـانrكسري ام
صورتمي به (شود است:)9رابطه

)9(
pr

p

j
j

r ,...,2,1

1

=

å
=
l

l

شـاخص وزن يا ضريب تعيين براي روش اين از هـاهمچنان
استفاده روشمينيز توضـيح در كـه آنچـه مطـابق PCAشـود.

دادهاشاره شـاخصگرديد، مقـادير بـه مربـوط موجود هـايهاي
نـرم بـه الگـوريتم ايـن مراحـل مطابق چهارگانه افـزارمنظرهاي

SPSSشود.ميوارد
همـه بررسـي جـاي بـه كـه اسـت مطلـب ايـن مؤيد نتايج

بالاييشاخص بسيار اطمينان درصد با شاخصميها از هـايتوان
صرفاً منظر برجچهاراليسههر راشاخص شـده شناسـايي سـته
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نيـازي و داد قـرار عمل ملاك بانكي شعب عملكرد ارزيابي براي
شاخص ساير مبناي بر شعب عملكرد مقايسه نميبه باشد.ها

انتخـابيشـاخص)8(و)7(،)6(،)5(هايجدول مهـم هـاي

از منظـر هـر در شـعب بـين تغييرپذيري در تأثير بيشترين داراي
روشمنظر چهارگانه متـوازنهاي اعتبـاري اسـاسكـارت بـر را

خروجي نرمنتايج دهدمينشانSPSSافزارهاي

منظرشاخص-5جدول مهم متوازنمشتريهاي اعتباري سالكارت )1387-1389(هايدر
مشتري منظر

1389سال 1388سال 1387سال
مدتسپرده دارهاي

شعبه منابع
دستگاه ATMتعداد

شعب تعداد
تع سالمتوسط در اعطايي تسهيلات داد

موجود اعطايي تسهيلات تعداد
درآمدها كل

هزينه انسانيكل نيروي هاي
سپرده شعبهمجموع هر هاي

سپرده شعبمجموع هاي
مدتسپرده دارهاي

شعبه منابع
سال در اعطايي تسهيلات تعداد متوسط

موجود اعطايي تسهيلات تعداد

منظرشاخص-6جدول مهم متوازنماليهاي اعتباري سالكارت )1387-1389(هايدر
ماليمنظر

1389سال 1388سال 1387سال
شعبه تسهيلات درآمد

شعبه درآمد كل
تسهيلات درآمد

اعطايي تسهيلات
تسهيلات درآمد

اعطايي تسهيلات
دريافتي پرداختي-100×سود 100×سود

پرداختي هاسپردهتسهيلات
تسهي شعبهدرآمد لات

شعبه درآمد كل
دريافتي پرداختي-100×سود 100×سود

پرداختي هاسپردهتسهيلات
بهره درآمد مجموع
بهره هزينه مجموع

خدمات بخش مصارف
شعبه مصارف

شعبه زيان و 100×سود
كاركنان تعداد

پرسنلي هزينه
سال در كل هزينه

منظرشاخص-7جدول مهم متوازنيداخلفرآيندهاي اعتباري سالكارت )1387-1389(هايدر
داخليفرآيندمنظر

1389سال 1388سال 1387سال
ناخالص اعطاييسود تسهيلات
دارايي شعبههاكل مطالبات

تكليفي تسهيلات
شعبه مصارف

ناخالص سود
دارايي هاكل

درآمدها ناخالصكل سود
دارايي داراييكهاكل هال

ناخالص سود
دارايي هاكل

سال در بانك عابر كارت صدور تعداد متوسط

سال كارت صدور تعداد متوسط
سال در بانك عابر

درآمد هاكل
دارايي هاكل

دارايي راكدمجموع هاي
دارايي هاكل

اعطايي تسهيلات
شعبه مطالبات

درآمد هاكل
هزينه هاكل

شعبه مصارف
شعبهمنا بع
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منظرشاخص-8جدول مهم يادگيريهاي و متوازنرشد اعتباري سالكارت )1387-1389(هايدر
يادگيريمنظر و رشد

دريافتي مزاياي و حقوق از رضايت ميزان
كاركنان و مديريت درستي و صداقت،راستي

توس آن اهداف به رسيدن براي تلاش ميزان و كاركنان براي بانك اهداف شعبهتشريح از مشتريان و كاركنان شكايات ميزان و كاركنان ط

عاملي.6 تحليل روش
عاملي روش]2[تحليل از يكي اينكه وجود پيشـرفتهبا هـاي

داده تحليل و تجزيه در جديـديآماري روش است؛ محسـوبها
سالگرددنمي از روش اين گستردههب1904. عنـوانطور بـه اي

بخش در آماري ابزار تحقيقاتاعظمييك شـدهكـاربهاز بـرده
كـه اسـت متغييـري چنـد آماري روش يك عاملي تحليل است.

توسط بار اسپيرمن«نخستين اسـپيرمن]22[»چارلز شـد. ابـداع
فعاليت همه كه بود اساسـيمعتقد عملكـرد يـك در ذهنـي هاي

جدول و هستند آزمونمشترك بين همبستگي راهاي روانـي هاي
كر تحليل منظـورنيز بـه كه است روشي واقع در عاملي تحليل د.

تلخــيص ــا ي ــده پدي يــك ــايي زيربن متغيرهــاي ــه ب ــردن ب پــي
دادهمجموعه از دستهاي قالب در آنها ارائه و كـهها همگنـي هاي

دارنـد را بيروني همبستگي كمترين و دروني همبستگي بيشترين
قرار استفاده عاميمورد بين در كنيم فرض اگر kهـا،مـلگيرند.

عوامل بين در عامل هر سهم ميان اين در باشد. اهميت با عامل،
را اهميت بميبا (هتوانيم رابطه دهيم:)10صورت نشان

)10(100×k

1=i
jλ

iλ=iWF

ديگر: سوي از

)11(jIiFr×iWF=ijWI

آن در ــه شــخصWIijك همبســتگي) ــريب (ض ازjوزن ام

ــل وiعامــ ــلوزنWFiام وiعامــ ــريبjIiFrام ضــ
شاخص عاملي بار يا عاملjهمبستگي در ست.iام ام

بخــش ضــريبدر تعيــين بــراي فــوق روش از بعــدي هــاي

كردهشاخص استفاده شـاخصها وزن تعيـين از پـس ازايـم. هـا،
زير كرد:ميرابطه تعيين را شعبه هر امتياز توان

)12(å
=

n

i
iiZW

1

آن در شاخصWiكه وiوزن شـدهZiام استاندارد شاخص
iا .ستام

عملكرد.7 اولويتارزيابي موردبنديو شعب
شاخص مبناي بر عملكرديمطالعه هاي

مدل از استفاده با و متوازن امتيازي كارت مدل اساس هايبر
درگيريتصميم اسـتفاده مـورد آماري حاضـر،فرآينـدو تحقيـق
مـدليهاشاخص چهارگانـه منظرهـاي از يـك هر وكليدي مهم

ــوازن مت ــاري اعتب ــارت ــهك ادام در ــد. گردي ــي معرف و ــاب انتخ
شعبخواهيممي از يك هر بـر17عملكرد مطالعـه مـورد گانـه

مفهومي مدل منظـوراساس ايـن بـه نمـاييم. ارزيـابي را تحقيق
ــاخص ش ــات ــاياطلاع دره ــه چهارگان ــاي منظره ــردي عملك

اطلاعـاتي1389تا1387هايسال منـابع از شـعب تفكيـك بـه
اسـاس بـر اطلاعات اين است. گرديده محاسبه و استخراج بانك

مولفهمدل تحليل وهاي بررسـي عـاملي، تحليـل و اصـلي هـاي
عملكـردشاخص ارزيـابي و مقايسه براي تاثيرگذار و كليدي هاي

اولويـت گرديـد. انتخاب مطالعه، مورد سال سه در وبنـديشعب
بر تحقيق اين در مطالعه مورد شعب عملكرد مـدلارزيابي اساس

ع روشاملي،تحليل دراين گرديده. رتبـهانجام و مقايسـه بنـدي،
مجزاشعب صورت به منظر چهار از يك هر اساس بر تفكيك به

ادغـامي امتياز اساس بر همچنين هـرو در چهارگانـه منظرهـاي
است. شده انجام سال
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عملكردارزنتايج.8 اولويتيابي موردبنديو شعب
عاملي تحليل روش اساس بر مطالعه

شـماره شعب مشتري، منظر اساس بر عاملي تحليل روش در
ــال1،16 س ــايدر ــه88و87ه رتب ــراردر ق دوم و اول ــاي ه

سالگرفته در كه حالي در قرار89اند. پانزده و چهارده جايگاه در
شعبهگرفته سال8اند. سال87در در و هفتم رتبه و88هـايدر

اولرتبه89 عوضوهاي در است. داده اختصاص خود به را سوم
شماره سال17شعبه در سوم رتبه كسب در89با بهتري جايگاه

سالرتبه به نسبت را شعب ايـن88و87بندي اسـت. كرده پيدا
شـماره شـعب بـه بيشتر توجه لزوم نقـاط16و1امر بررسـي و

ايجابضع را آنها قوت و غيرميف به مالي منظر اساس بر نمايد.
شعبه دوم6و4هاياز و اول جايگـاه در متـوالي سال سه در كه

رتبـهبوده در زيـادي نوسانات دراند مطالعـه مـورد شـعب بنـدي
شـمارهميديده89تا87هايسال شـعب كل در اما 6و4شود.

نشان را بيشتري ثبات با منظـرميعملكرد در هايفرآينـددهند.
رتبه در حدودي تا نوسانات نيز اسـت.داخلي چشمگير شعب بندي

شـعبه نشـان10اما نظـر ايـن از را بيشـتري عملكـردي ثبـات
شـعبمي نيـز يـادگيري و رشد منظر اساس بر و16و11دهند.
داده12 نشـان جنبه اين از را بهتري بـرعملكرد عـلاوه بـه انـد.

نتايج ادغاماساس از تحليـلچهارحاصله روش اساس بر و منظر
سال در شعب87عاملي رده10و1،14،4،16، تـادر اول هاي

گرفته قرار شعبپنجم و رتبه17و5و15اند قـراردر آخـر هاي
سالگرفته در اولويـت11و1،10،8،16شعب88اند. هـايدر

شعب و رتبه17و15،5بالاتر آدر بودههاي درخر همچنـين اند.
برتـ4و8،9،10،7شعب89سال 6و15و5شـعبورشـعب

شناخت شعب شدهناكاراترين .انده

اولويت.9 و عملكرد ارزيابي نتايج بنديمقايسه
عاملي تحليل روش اساس بر مطالعه مورد شعب

درجه شعببا اين موجود بندي
اولويت در عملكرد ارزيابي بخش بانك17شعبهبنديدر گانه

بر سنندج شهرستان در واقع درملي عـاملي تحليـل روش اساس
نمودن لحاظ حالت بـهچهاردو همچنين و مجزا صورت به منظر

ادغامي مربوطهصورت نتايج و شد شدند.انجام بـهتحليل توجه با
ــه ــديدرج وبن ــوني كن ــعيت وض در ــعب ش ــن اي ــود موج ــاي ه
براولويت شعب تحليلبندي مقايسـهميعاملياساس يـك توان

ادغامي روش در آنها اولويت و شعب درجات بين تحليـلتطبيقي
انجام جدوعاملي نشان)9ل(داد. را مقايسه اين هد.دمينتايج

اولويت-9جدول نتايج درجهبنديمقايسه با عاملي تحليل روش اساس بر آنهاشعب موجود بندي
شعبه شعبهشماره شعبدرجه سالاولويت در سال87ه در شعبه سال88اولويت در شعبه رتبه89اولويت سال3جمع

ب   ممتاز
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ملاحظاتجمع و بندي
مـدل تاريخچـه بـر مـروري ضمن ابتدا تحقيق اين هـايدر

مدلبهره اين عملكرد، ارزيابي و معرفيوري اجمالي صورت به ها
تشـريح به ادامه در گرديدند. تشريح مفاهيم،كاربردهـا،و اصـول،

امتيـازي كـارت مـدل اجـراي مراحـل وهمچنين معايب، و مزايا
مـدل زمينـه در شـده انجام تحقيقات سپس شد. پرداخته متوازن

ارزيـابيمفهومي اجـراي منظـور به گرديد. مرور و بررسي تحقيق
كردسـتان: اسـتان سرپرسـتي در واقـع ملي بانك شعب عملكرد

شــاخص ســنندج، ــرايشهرســتان ب تفكيــك بــه ــابي ارزي هــاي
مدل چهارگانه متوازنمنظرهاي اعتباري وكارت گرديـد انتخاب

مولفه به تجزيه روش از استفاده با شاخصسپس اصلي، هايهاي
ايجـاد در سـهم بيشـترين كـه شعب ارزيابي براي مهم و كليدي

ــه مولف ــانس واري و ــرايتغييــرات ب ــد. گردي نهــايي ــد دارن را هــا
تحليلبندياولويت روش از مطالعه مورد شعب عملكرد ارزيابي و
بـاعاملي كـه اسـت مطلـب ايـن مويد نتايج است. شده استفاده

علاوه نياز، مورد اطلاعات ماهيت به توجه با روش اين از استفاده
در و چهارگانـه منظرهـاي اسـاس بر تفكيك به شعب ارزيابي بر

ادغـامي1389و1387،1388هايسال صـورت مـدنظروبـه بـا
شاخص و منظرها كليه لحـاظقراردادن بـا همـراه مربوطـه هـاي

اسـت. شـده انجام كار اين نيز، آنها اهميت ضريب يا وزن نمودن
بازنگري انجام منظور دورهبه اينهاي نتايج تكميل و بهبود و اي

آتـي تحقيقـات و مطالعـات بـراي زيـر پيشنهادي موارد تحقيق،
گردد.ميپيشنهاد

اي.1 شـاخصدر وزن محاسـبه براي روش روشن نتـايج از هـا
آتي تحقيقات در است. شده استفاده عاملي تـوانمـيتحليل

شاخص اهميت ازضريب را ماننـدروشديگـرها تحليـلهـا
مراتبي خبرگـيسلسله بـر مبتنـي كاملا يـاباشـدمـيكه و

دادهتاپسيس بـه توجـه با همچنين نمود. ايـنمحاسبه هـاي
استفا توصيهتحقيق نيز شانون آنتروپي ازروش گـردد.مـيده

اينكههب طراحيدليل برايسيستم كه دارد را قابليت اين شده
روشچهارمنظرهاي اعتباريگانه ضـريبكارت يـا وزن نيز

پيشـنهاد نمود. تعريف متفاوت بـامـياهميت متناسـب شـود

و محاسبه آنها براي مجزا اهميت ضريب منظرها، اين اهميت
يابد.اختص اص

بانـك.2 اهـداف بـه دسـتيابي و ملموس نتايج كسب منظور به
روش اعتبارياجراي تعريـفكارت براي آن عملي مطالعه و

استراتژي تدوين دستيابيهااهداف، نحوه توصـيهو اهداف به
گردد.مي

دوره.3 تدوين و بازنگري بهتـرنقشايبراي بانـك، استراتژي ه
اهداف هوشمندانهاست و،، تعريـفمشخص دسـتيابي قابـل

گردد.
استراتژي.4 اجراي نحوه از بازخورد اخذ شـده،براي تدوين هاي

شاخص محاسبه و عملـيهايارزيابي اجـراي از بعد متناسب
متوازنپروژه اعتباري گردد.ميتوصيهكارت

ــاخص.5 درش ــده ش ــدوين ت ــاي ــده درفرآين ــق تحقي ــن اي
صـورهـايبازنگري در و محاسـبه مجـددا لـزومسـاليانه ت
درهايشاخص آنهـا سـهم ميزان با متناسب جديدي كليدي

داده تعريفتغييرپذيري مـوردها شـعب عملكرد ارزيابي در و
شوند. واقع استفاده

مشكلات.6 شناسايي منظور سرپرسـتيفرآيندبه در كاري هاي
ا ملي عارضهبانك پروژه انجام كردستان، آنـاليزستان و يـابي

م به بانك سطح در نقـاطشكاف و قـوت نقـاط شناخت نظور
فرصــت پــيشهــاضــعف، ارائــهوتهديــدهاي همچنــين و رو

نقاطهاياستراتژي وكاهش بردن بين از براي موثر و مناسب
توصيه رو پيش تهديدهاي و شود.ميضعف
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