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 چکیده
به  رانمدي ها،لذا در اغلب سازمان باشدیدر سازمان م تحولجاديا يرکن برا رينتمهم نسانیا وينیرمعتقدند که  نظرانحبصااز  ريبسیا

 وريهو بهر يیکارا ت،یفیدر ارتقا ک رکارکنان،يتا بتوانند با آموزش به سا باشندیمختلف م هايخبره در بخش يروهاین يیدنبال شناسا
 یاتیعمل یفیو ک یانجام کار را از بعد کم ينحوه یابيارز ستبايیخبره، م يروهاین يی. جهت شناساندينما فايرا ا يینقش بسزا نسازما

 هاييینااتوو  ظرفیتتعییندر  نيبدست آورد. بنابرا محوله ظايفو منجاا اـب هـبطدر را نکنارکا نايیاتوو  نشدا ،بینشنمود تا بتوان 
 یمربوطه مطابق با چگونگاخذ نظر مسئول قياز طر یفیک یابيبه ارز ديبا بلكه دشوینم کتفاا محوله ظايفو یکم يابیارز به اـتنه ناـکنرکا

امور محوله به کارکنان با شناسنامه  ،یو عموم یدولت هاياستناد نمود. در اغلب سازمان زی( نیو ضمن یانجام امور محوله )دانش تجرب
شخص در هر حوزه مهارت هر يیها، امكان شناسا( آنMulti Taskبودن ) ايفهیچند وظ لیبدل نیو همچن باشدیمرتبط نم یشغل

کرد و ارتباط  دایپ يمختلف کار هاياز حوزه یمشخص فيتعر ستبايیکارکنان، م يهايیو توانا تیظرف نییبه تع لین يندارد. براوجود
از  کاويبر داده یمبتن یاتیمدل عمل يسازمان بدست آورد. سپس با ارائه یاتیعمل هايهثبت شده کارکنان در سامان هايها را با دادهآن
دست  یقابل قبول جنتاي به ها،داده نیارتباط ب شناسايی و هاداده سازيآماده ،یاضاف هايحذف داده ،یفیو ک یکم ازاتیامت بی: ترکلیقب
 بنديها مشخص شده )دستهآن يهاتیاساس فعالکارکنان بر يکار مختلفيهاحوزه ،یدلفابتدا با استفاده از روش قیتحق ني. در اافتي

يروهایآنها، ن لیو با تحل یبانك اتیعملكرد، سامانه عمل یابیتردد، سامانه ارزش: کنترلهايسامانه از هاداده آوريگروه(، سپس با جمع 6در 
 .شدند يیسازمان شناسا خبره
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 مقدمه

-در اغلب سازمان باشد.مهمترين اصول که امروزه در علم مديريت مورد تاکید قرار گرفته است، اهمیت و نقش منابع انسانی میيكی از 

درستی از نیروهاي خبره و باتجربه وجود ندارد. به عبارت ديگر، در اغلب موارد اين انتخاب ها)بالاخص دولتی و عمومی( معمولاً تلقی 
شود. به اين موضوع، عدم در نظرگرفتن صلاحیت افراد بر اساس شايستگی و حكمرانی صرفاً بر اساس مدت زمان سابقه کار افراد لحاظ می

سالاري و شناسايی سازي نظام شايستهیز بايد اضافه نمود که قطعاً با پیادهرا ن گیرنده و نیروهاي زيردستروابط بین مديران تصمیم
کند که سازمان را در رسیدن به اهداف استراتژيک خود ناکام نیروهاي خبره در تضاد است. اين موضوع در جايی بیشتر اهمیت پیدا می

 گذارد.می
(. تشخیص 2016باشد )آگوستو و تورست، ها میانش، نگرش و مهارتمعیارهاي اصلی براي تعیین شايستگی نیروهاي خبره سازمانی، د

(. به 2016بايست متناسب با فرآيندهاي موجود در سازمان عملیاتی گردد )سانجی ها )جهت احصا نیروهاي خبره سازمانی( میشايستگی
 (.2016بره همان حوزه تعیین گردند )روسو بايست به عنوان خعبارت ديگر افرادي که شايستگی انجام فرآيندهاي خاصی را دارند، می

شود اين است که چه راهكاري جهت شناسايی نیروهاي خبره و شايسته وجود دارد تا بتوان از دانش سوالهاي اصلی که در اينجا مطرح می
احصا  ابعاد کمی و کیفی جهت توان ارزيابی عملكرد دقیقی با در نظر گرفتنها در سازمان استفاده نمود؟ و چگونه میي کاري آنو تجربه

ندي بکارکنان خبره سازمان پیدا کرد؟ چگونه از فرآيندهاي موجود در سازمان براي تشخیص افراد خبره در سازمان استفاده نمود؟ دسته
 بايست عملیاتی گردد؟ ي کاري  بر چه اساس مینیروهاي خبره بر اساس  محدوده

خود  یع انساننحو از مناب نيموفق هستند که بتوانند به بهتر يیهاامروز، سازمان یدر بازار رقابتتوان اينگونه بیان نمود که در نهايت می
خود را مورد  یدارند که در قالب آن بتوانند منابع انسان ازین مدلیخود، به  يداريتوسعه و پا يسازمانها در راستا ني. بنابراندياستفاده نما
کشف نیروهاي خبره و با تجربه و آموزش اين افراد به ساير کارکنان سازمان، ضمن انتقال دانش، عملكرد سازمان و با  ادهر دسنجش قرا

 . را بهبود بخشند
الذکر و بررسی تحقیقات مشابه در اين زمینه، اين نتیجه حاصل شد که در اغلب موارد صرفاً به ارزيابی کیفی جهت با توجه به مطالب فوق

اي موجود هبندي وظايف افراد بر اساس دادهکاوي رفته، تقسیمیین نیروهاي خبره سازمان پرداخته شده و در تحقیقاتی که به سمت دادهتع
ه و تحقیق پرسشنامه، مصاحبي آن با فرآيندها شكل نگرفته است. در مواردي نیز از روش)و نه صرفاً بر اساس حكم پرسنلی( و احصا رابطه

 دهد. معمولاً دری نیروهاي خبره استفاده شده است که درصد خطا را به دلیل دخالت مستقیم نظرات افراد افزايش میجهت شناساي
ه مرکز، اي، گرايش بگردد، مستعد خطاهايی از قبیل: اثر هالههايی که صرفاً بر اساس معیارهاي کیفی و توسط مديران انجام میارزيابی

توان ادعا نمود که و.. همراه است.  لذا می قالبى(ر شخصى )شبیه به من يا تصوى جهت گیر، يا مقابلهدن کربر ابرى خطا، هااديدروگى زتا
 پذيرد.احصا نیروهاي خبره به صورت دقیق صورت نمی

ها به ي آنبندي دقیق کارکنان، دانش و تجربهبنابراين در تحقیق حال حاضر سعی شده است با ترکیبی از امتیازات کمی و کیفی و دسته
ها( و با حداقل اعمال نظر افراد، نیروهاي خبره را صورت دقیق احصا شود و مدلی طراحی گردد که اولاً به صورت سیستمی)تحلیل داده
لازم  برداريي کاري ساير کارکنان سازمان بهره انتخاب نمايد. ثانیاً از اين نیروها براي آموزش و ارتقا سطح دانش )تجربی( و تجربه

 ورت پذيرد.ص
کاوي جهت شناسايی کارکنان خبره سازمان براي آموزش ساير کارکنان طراحی و تبیین مدلی بر پايه دادههدف اصلی پژوهش حاضر، 
هاي مختلف سازمان جهت هاي قابل اتكا در سامانهباشد. اهداف فرعی پژوهش نیز شامل: شناسايی داده)انتقال دانش و تجربه( می

هاي مشابه کاري، بدست آوردن امتیازات کمی و کیفی عملكرد هاي کاري جهت مقايسه کارکنان در حوزهبندي حوزهمکاوي، تقسیداده
 باشد.کارکنان می

معدن، مبحث احصا نیروهاي خبره جهت آموزش ساير کارکنان)انتقال دانش و  و صنعت بانک مجموعه در هاچالش نياز بزرگتر یكي
 و تايید مديران مسئول مربوطه تيرضا زانیم احصا نیروهاي خبره سازمان، كرديدر حال حاضر تنها رو ی. به عبارتی باشدمتجربه( 

 با استفاده از روششده است که  یچالش سع نيحل ا يراب ها و عملیات(ها )تراکنشبا توجه به حجم بالاي داده .باشدیم بالادستی
 ی، اين مشكل را برطرف نمود.فیو ک یکم ازاتیامت شامل یبیترک و در قالب مدلی کاويداده

 
 پیشینه تحقیق

يابى ارز ،انمدير وري سازمان دارد. در سنوات قبلشناسايی کارکنان خبره سازمان اهمیت بسیار زيادي در ارتقا کیفیت، کارايی و بهره
آوري ع ـجمبراي اري بزان ابعنو اين موضوع وزهمرا اما، کردندکنترل مین کنارکا پرسنل سازمان را تنها در راستاي فعالیتد عملكر
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ين ا. بنابرشودن کنارکا فعالیت کیفیو  گردد تا منجر به ارتقا سطح کمیگیري سازمان استفاده میجهت تصمیمدي رـعملكت طلاعاا
تحت  ماهره و بدز(. آموزش کارکنان 1392)سعادت،  می باشدن مازسا اهداف ىـر بخشـثو ايى رااـيش کافزد ايابى عملكرف از ارزهد

سخت وزي مرل اتحوو تغییر  از پرن جهادر پیشرفت ء و بقاجهت مانها زکه سا موضوع مهمی است ،انیـنسوي اتوسعه منابع نیرعنوان 
 دباشها، افزايش دانش، توان و کارايی نیروي انسانی می(. هدف از بهسازي نیروي انسانی در سازمان1396)کیانی نژاد،  دـمندنزنیاان دـب

باشد ود میي کاري خي آن احصاي امتیاز ارزيابی عملكرد کارکنان، جهت شناسايی ضعف و کمبودهاي کارکنان، متناسب با رستهکه لازمه
 :(200٨،ز و رو بايرسه آيتم ذيل عنوان نمود ) متقابلط تباارنتیجه ان به عنو نامىتورا  کارکناند عملكر .(2012)هوآشنگ، 

 .، داردمىکندده ستفااظیفه م ونجاد در اهنى( که يک فرذيكى يا ز)فیژي نرن اابه میزره شاا :شتلا (1
 گیرد.را در بر میيک شغل م نجاا ده درستفارد اشخصى موي هايژگیو: نايىهاا( تو2
 نمايند.يت اهد شغل خودم نجااجهت ن را در ند بايستى تلاشهايشاور داربااد فرا که به مسیرهايى: نقشت کاادرا (3
زه حو“خت تصمیمروش دراستفاده از  بان مازسا کارکناند مديريت عملكروى در کادادهاستفاده از ”ان با عنواى مقالهدر  (2010) اوفانيز

از . نمايدمیمعرفی  ،دگرفته شور به کادر آن ند اتومیوى کادادهکه ى جديد را بعنوان بخشها شرکتو ها نمازنسانی ساامديريت منابع 
تعیین  تواني آن میکه از جمله ،دباشمین کنارکاد يابی عملكرارزمستلزم مكانیزم  ،برنامه هااى جرن و امازسااف هداتحقق  آنجايی که

 کاهش درجه شغلی و هنگیزاايجاد ، شغلیى هارتمها افزايش سطح، جابجايی پرسنل، شغلی تقات ، ارخدماان جبرن، کنارکا میزان خبرگی
ن کنارکاد مديريت عملكر هايسامانه درکه زياد طلاعاتی احجم وى در کاداده استفاده از روش ورتضرين مقاله به در ادامه، ا .کردتوصیف 

، مديران خت تصمیمت، روش درطلاعاا حجم بالاين میادر  پنهاننش داجهت کشف پردازد و مدعی است که وجود دارد، میها نمازسا
 :نمايدياري می زيراف هدابه  رسیدنجهت را  سازمان

 دبر عملكر اصلی و تاثیرگذارلايل د يافتن 

 دعملكرت طلاعاد در اموجوى هالگوو اعد اکشف قو 

 نکنارکاد مديريت عملكر براي کارا روش بازيابی 

  نکنارکاه ورى بهرد و مديريت عملكرراهبردي  ريزيبرنامهتوسعه 

  ان مديرى گیرتصمیماز پشتیبانی 

 ن.مازيی سارآيش کاافزن و امازکمک به پیشرفت سا 

 هاينخبه ادستعدا منبعبینی پیشاى بروى کاى دادهبندطبقه روشهايد بررکا”ان عنو تحتاى مقالهدر  (2011) همكاران و جاناتان
را براي نیروهاي سازمان محقق  بینیپیشى و طبقهبند ،هيندى آيزربرنامهو ند رونالیز آ ،وىکاداده نمايند که روشعنوان می “نمازسا
و گرفته  راتوجه قررد موبايست ، لذا اين موضوع می کمتر پرداخته شدهوى کادادهبه مبحث نسانی امنابع  از آنجايی که در حوزه .نمايدمی

 سازمان استفاده گردد.ان مدير هدفمندى گیرتصمیمبراي اد ستعداجهت مديريت از اين راهبرد 
، با توجه به فضاي رقابتی،  “  SOMو وىکاروش داده به ه نشگادانسانی وى انیر شناختو مطالعه ”ان با عنواى مقالهدر  (2019)هوآنگ
 تلقیآن  کارکنانکلیه زش و مودر آشايستگی کاو کیفیت ن، نشجوياب داجذاى ها برهنشگاو داشی زموآموسسات قطعی موفقیت  فاکتور

نش اج داستخراجهت  کاراروش يک ان به عنو توانمی وىکاداده از ،مذکور تنسانی موسساا منابعکارآمد مديريت لذا جهت د و گردمی
 .گرفتر به کا کارکنانمناسب ن چیدما، نسانی جهت شناختامنابع  مجموعهد در موجو ارزشمند

 

 روش شناسی
نوات اينكه در سشود که امور سازمانی خود را بدون استفاده از ابزار ديجیتال انجام دهد. مخصوصاً در عصر حاضر، کمتر سازمانی پیدا می

رسی انواع توان با براخیر، شیوع ويروس کرونا، اين مساله را بیش از پیش رواج داده است. بنابراين با وجود بستر ديجیتالی حاضر، می
 ندهند، همچنین با کشف ارتباط بیهاي عملیاتی سازمان که پرسنل با آن وظايف سازمانی خود را انجام میهاي مرتبط با سامانهداده
شود، مدلی را از ترکیب امتیاز کمی و کیفی کارکنان جهت احصا ها و فرآيندها، که در نهايت منجر به برآورد امتیاز کمی کارکنان میداده

 نیروهاي خبره بدست آورد. 
ي جموعهمبوده که در نهايت، براي  یشيمایپ یفیتوص ،از نظر روش انجام پژوهشکه  باشدمی یفیک-یکم قیتحق کيحاضر  قیتحق

دسته متفاوت شعب  5نفر پرسنل در  500ي آماري اين مجموعه برايبانک صنعت و معدن)مطالعه موردي( عملیاتی شده است )جامعه
اين  ازبوده به نوعی که بسیاري  کارو هاي کسبتراکنششايان ذکر است که مطالعه بر روي سازمان مورد مطالعه از نوع . باشد(می

 (.خريدها، مبادلات بانكداري، سهام و ديگر موارد هستند: مانندهاي کسب و کار اند)تراکنشبودهزمان ها داراي تراکنش
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 متدولوژي پژوهش
هاي مبتنی بر پارامترهاي کیفی استفاده شده و يا در اغلب تحقیقات قبلی انجام گرفته جهت احصا نیروهاي خبره سازمان، از روش

اي هکیفی عملیاتی شده است. در تحقیق حاضر سعی شده است اين مشكل برطرف شده و علاوه بر داده هاي صرفاًکاوي بر روي دادهداده
وى کادادهاستفاده از ”ان با عنواى مقالهدر  (2010) اوفانيزهاي کمی نیز استفاده گردد. با بررسی تحقیقات قبلی از قبیل: کیفی، از داده

ي شغلی، مهارت، کیفیت، نگرش به کار از چهار آيتم: وظیفه “خت تصمیمروش دراستفاده از  بان مازسا کارکناند مديريت عملكردر 
ي، عادي و اي، قوي شغلی استفاده نموده و از درخت تصمیم و عناوينی از قبیل: حرفهجهت بدست آوردن امتیاز عملكردي و تعیین طبقه

وى کاى دادهبندطبقه روشهايد بررکا”ان عنو تحتاى مقالهدر  (2011) انهمكار و جاناتانضعیف جهت اتخاذ تصمیم استفاده نموده است. 
هاي پرسنلی براي اين منظور از داده. نمايدى گیرتصمیمسازمان ن مديريت نخبگاص خصو در “نمازسا هاينخبه ادستعدابینی پیشاى بر

. در باشدمیاد فراکیفیت شخصیتی و مديريتی ى هاترمها، شغلنش و داها رتمها، پرسنلیت خصوصیا، ديابی عملكرارزبق اسو شامل:
آوري داده از ( براي جمع1394 –مقاله ديگري تحت عنوان ارزيابی عملكرد کارکنان شرکت مجتمع گاز پارس جنوبی )عسكري بینايیان 

 يصهانظر خبرگان و شاخ يآور پژوهش با توجه به جمع جينتا پرسشنامه، مصاحبه ، مشاهده و بررسی اسناد و مدارک استفاده شده است و
 استفاده شده است. یسلسله مراتب آن نیز از روش لیتحلبراي  و يی شدهشناسا یاصل

ی داشته ي برآورد کیفگیري استفاده شده است که جنبهشود در اين تحقیق از پارامترها و عناوينی جهت تصمیمهمانطور که ملاحظه می
هاي عملیاتی و تحلیل کمی استفاده نشده است. همچنین درصد خطا را به دلیل دخالت در سامانههاي ثبت شده توسط کارکنان و از داده

 دهد مستقیم نظرات افراد افزايش می
متدولوژي اين پژوهش، مدلی است ترکیبی شامل امتیازات کیفی و کمی کارکنان سازمان که نفرات خبره را در هر بخش مشخص  نموده 

 نتقال دانش و تجربه به ساير کارکنان استفاده شود.  تا از اين نفرات، جهت ا
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 محاسبه امتیاز کمی عملكرد کارکنان

هاي عملیاتی رجوع شده است. به هاي ثبت شده توسط کارمندان در سامانهبراي بدست آوردن امتیاز عملكردي کارکنان)کمی( به داده
. در گیردهاي ثبت شده توسط کارکنان مدنظر قرار میهاي عملیاتی و احصا دادهشناخت انواع سامانه ي اول در اين حوزهعبارتی مرحله

رداده ها متناسب با نیازها، استفاده از انباها، تغییر فرمت دادههاي اضافه، شناسايی رابطه بین دادهها، شناسايی و حذف دادهادامه بررسی داده
 تی شده است.ها به آن عملیاو انتقال داده

جهت  توانها)بالاخص دولتی و عمومی( ، امور محوله به کارکنان، سنخیت لازم با شناسنامه شغلی را نداشته، لذا نمیدر اغلب سازمان
بندي د )دستههاي مختلف پیدا کربايست ابتدا تعريف مشخصی از حوزهارزيابی عملكرد به اين موضوع استناد نمود. براي حل اين مشكل می

هاي ثبت شده را بدست آورد. اين موضوع در اين تحقیق از اهمیت بسیار زيادي هاي خاص( و سپس ارتباط آن با دادهافراد در گروه
ق بايست دقیشود و میبرخوردار است زيرا از خروجی احصا نیروهاي خبره، جهت انتقال دانش و تجربه به ساير کارکنان استفاده می

آوري شده از گذشته هاي جمعهايی اين قابلیت را دارند. براي اين منظور به سراغ دادهسازمان در چه حوزهمشخص شود نیروهاي خبره 
هاي موجود گذاري بر روي فرآيندها و دادهلحاظ شده است. براي اين منظور از افراد خبره جهت برچسب classificationرفته و روش 

 هاي عملیاتی استفاده شده است. در سامانه
اي هباشد که پرسنل در سامانهگذاري براي هر عملیات میيكی از مهمترين اموري که در اين پژوهش مدنظر قرار گرفته است، بحث ارزش

دت نمايد. اين منمايد. معیار اين ارزش بر اساس مدت زمان استانداردي است که کاربر براي انجام عملیات صرف میعملیاتی ثبت می
هاي قبلی بر روي عملیات مختلف که در سامانه توسط کاربران انجام شده است( و اي)تحلیل دادهاساس سوابق دادهزمان استاندارد بر 

 چنانچه   دلفــی در روشهاي عملیاتی را در بر دارد، عملیاتی شده است. در سامانه استفاده از روش دلفی که نظر خبرگان و افراد با تجربه
مـورد نظـر باشـند، اعتبـار محتـوا تضمیـن  دانــش يگروهی مرتبط از حوزهيــا و گــروه  ينماينده، تحقیقکننده در  شــرکت افراد
 (.1393اسـپرايین شود)می

براي عملیاتی که سود بیشتري را نصیب سازمان نیز اى هيژز ومتیاااز آنجايی که براي سازمان، سودآوري بیشتر، اهمیت زيادي دارد ، لذا 
يد لحاظ شده است. در حقیقت صرفاً مدت زمان صرف شده در عملیات ملاک قرار نگرفته و به بحث اهمیت آن نیز پرداخته شده نمامی

اند انجام شده و به تناسب آن، امتیازي به مجموع ي عملیاتهايی که کاربران ثبت نمودهي سودآوري کلیهاست. براي اين منظور مقايسه
 سازيشود را نرمالها )چولگی( میبايست موارد خاصی را که باعث انحراف دادهراي اين منظور در ابتدا میامتیازات لحاظ شده است. ب

که ا ست چرورى اضرو مهم ر بسیارى ماى آمطالعههات و برخى محاسباوده در محدرج از ير خادمقادن کرف حذنمود. به عبارت ديگر 
ى يردبه مقا Outlierيا وده محدرج از خاى هادادهشوند. ب ستثنا محسوابه نوعى  وخطا باشند ارد داراى مو، هادادهين است اممكن 

 Outlierو  Quartileع از ين موضوا عملیاتی شدن اىبر )ندد داريک مجموعه عدى هادادهيگر دبا دى ياى زکه فاصلهد گفته مىشو
هر ارزش نظر گرفتن در با و  (2)شكل زههر بااى برده و ونمده ستفاا ليع نرمازتوه از روش باقى ماندى هااى دادهبرل حا(. شدده ستفاا

  .شده استضافه امند مربوطه رکازى متیاع ابه مجموزى متیا، اعملیات

 
 هاي مختلف براي اعمال امتیاز سودآوري عملیاتبازه -2شكل 

 
 هر بازه مدنظر قرار گرفت:با توجه به نظرسنجی انجام گرفته از مديران و خبرگان، در بانک مذکور، جدول زير بر اساس 
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 سناريو براي اعمال امتیاز سودآوري عملیات. 1جدول 

 شماره بازه 1 <و  1 2 3 4و  > 4

 تاثیر در نمره کاربر +0.5 +1 +1.5 +2

 
 

امتیاز کمی محاسبه در  پرسنل ريکا يهاروز ادتعد لعماا جهتي کنترل تردد کارکنان به هاي سامانهدر نهايت در اين بخش از داده
 کارکنان استفاده شده است.

 
 محاسبه امتیاز کیفی عملكرد کارکنان

ي تعامل حوههايی از قبیل: نجهت محاسبه امتیاز کیفی کارکنان به امتیازات کسب شده کارکنان که توسط مقام مسئول و بر اساس آيتم
 با مشتري، مهارت، کیفیت، نگرش به کار مدنظر قرار گرفته است.

 ز اين بخش استفاده شده است. براي بانکمتیادر اهاي سامانه کنترل تردد نیز جهت اعمال نمره منفی براي غیبت پرسنل از دادههمچنین 
 شده است.ل عماا 1/0منفى ينمره ،هر ساعت غیبتان به میزدد، گردرج پرسنل اى غیبت بره طى مادر چنانچه مذکور، 

 
 امتیازات کمی و کیفی:ي نهايی کارکنان با ترکیب محاسبه نمره

 20ز متیااکثر ا)حدشده استمحاسبه  دهی به آنهاو با وزن با تلفیق امتیازات کمی و کیفی عملكردي کارکنان ديابی عملكرارزکل ز متیاا
اي انهي مقام مسئول، در امتیاز نهايی، نمرات عملكرد سام. به جهت رعايت اصل انصاف و اجتناب از تاثیرگذاري عمیق نمرهمیباشد(

 کارمندان از وزن بیشتري برخوردار بوده است.
 شده است. بندي ترتیبی بهره گرفتهاي استفاده شده و از روش رتبهدر تهايت براي ارزيابی عملكرد کارکنان با همديگر، از رويكرد مقايسه

اس نظرسنجی از مديران و روساي منتخب دهی و میزان تاثیرگذاري امتیازات کمی و کیفی، بر اسدر بانک مذکور)مطالعه موردي( وزن
نمره(.  در نهايت ارزيابی مدل با استفاده از نظرات  20نمره از  14ي بانک( عملیاتی گرديد. )نفر از مديران و کارشناسان خبره 16شعب)

 مديران سازمان انجام و مدل مذکور مورد تايید و نهايی شده است.

 

 گیرینتیجه

باشند تا بتوانند با انتقال دانش و تجربیات اين هاي مختلف میمديران به دنبال شناسايی نیروهاي خبره در بخشها، در اغلب سازمان
مومی، هاي دولتی و عوري سازمان نقش بسزايی را ايفا نمايند. معمولاً در سازمانبه سايرکارکنان، در ارتقا کیفیت، کارايی و بهره افراد

به  هشوين پژاخبره وجود ندارد و مجموعه بانک صنعت و معدن نیز از اين موضوع مستثنی نبوده است.  روش مدونی براي احصاي افراد
 ی)شاملبیترک کاوي در قالب مدلیي سازمان جهت انتقال دانش و تجربه انجام شده و با روشی مبتنی بر دادهشناسايی افراد خبرهر منظو

ی عملیاتی هايکاوي چگونه و بر روي چه دادهفرآيند داده: »اصلی دو سؤال اين تحقیق قعدر وای( عملیاتی شده است. فیو ک یکم ازاتیامت
ادر دل خود جاي ر« ؟مدل احصا کارکنان خبره مبتنی بر تلفیق امتیاز کمی و کیفی عملكردي چگونه عملیاتی شده است »و « ؟شده است

ي فعالیت هر کاربر و مهارت هر شخص بندي انجام شده، حوزهتقسیم بر اساسيكی از ويژگیهاي ممتاز مدل حاضراين است که . داده بود
مدل مذکور اصل شايستگی بر مبناي شناسايی کارکنان خبره مبتنی بر ارزيابی عملكرد را از دو بعد  بنابراينبه وضوح مشخص شده است. 

 نمايد.ارکنان شناسايی میکمی و کیفی ملاک قرار داده و افراد خبره را جهت انتقال دانش و تجربه به ساير ک

کاوي جهت احصا نیروهاي خبره نیاز بود، هاي قابل استناد که براي انجام فرآيند دادهها و دادهپس از بررسی سازمان مذکور، سامانه
تناسب با ها مداده ها ، تغییر فرمتهاي اضافه،  شناسايی رابطه بین دادهها، شناسايی و حذف دادهشناسايی شد. در گام بعدي، بررسی داده
در  Core Bankingوژه پر 1396ه يبهشتمادر اردنجايى که از آها به آن عملیاتی شده است. نیازها، استفاده از انبارداده و انتقال داده

. شتد داجووهر بخش در  ي کاري(احصا کارکنان خبره از منظر کمی)تجربهمناسبى جهت ت طلاعاا الذ، سته اين بانک عملیاتى شدا
ها نیز بسیار زياد بود به طوري که براي هر روز کاري، حدود لازم به ذکر است که با توجه به ماهیت کاري سازمان)بانک(، حجم داده

 ي بانكی وجود داشت.تراکنش و عملیات ثبتی توسط کارمندان در سامانه 1،300،000
 گذاري بر اساسهاي مرتبط کاري و ارزشبايست حوزهبانک، میدر اين مرحله براي هر کدام از عملیات ثبت شده در سامانه عملیاتی 
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بندي افراد در نوع عملیات از سامانه عملیاتی احصا گرديد(. در همین رابطه تقسیم 612گرفت)در مجموع مدت زمان، مدنظر قرار می
افراد آوري نظرات و رسیدن به اجماع گروهی بین مبناي اين روش، جمع هاي مربوطه کاري با استفاده از روش دلفی عملیاتی شد.حوزه

ي بانک عملیاتی نفر از مديران و کارشناسان خبره 16بندي اطلاعات از باشد که در همین راستا، جلساتی شكل گرفته و جمعمنتخب می
شايان ذکر است شدند. سته تقسیم د 6هند به دمىم انجاسامانه بانكى در فعالیتهايى که س ساابر  شعبدر  گرديد و در نهايت کارکنان

ود، شهايی که در داخل سیستم بنكو توسط کارکنان ثبت میها و عملیاتي کاري مربوط به هر پرسنل،  بر اساس کلیه تراکنشکه حوزه
 عملیاتی شده است.

 بندي کارکنان به قرار زير است:دسته

 بانكیت بخش خدما: 

، ساتناوک، چكا، جهوشت دابر /يز، وارخت چکداقبیل پراز پشتیبانى مىنمايند)خدماتى را مرتبط به باجه ت خدماان، مندرکااز ين بخش ا
 جذب منابع در اين آيتم براي سودآوري بیشتر سازمان مدنظر قرار گرفته است. ب و...(.حساح فتتا، اپايا

  يابیارزبخش: 

بر عهده دارند. مبلغ را ت توسط مشتريان تسهیلا براي اخذ هاحيابى طرارزتبط با مرى يندهاآفر در بانک مذکور، کارکنان بخش ارزيابی،
 تسهیلات پرداخت شده در اين آيتم براي سودآوري بیشتر سازمان مدنظر قرار گرفته است.

 اردادبخش قر 

اين  مبلغ تسهیلات پرداخت شده دردهند. کارکنان بخش قرارداد، فرآيندهاي مرتبط با ثبت قراردادهاي تسهیلاتی با مشتري را انجام می
 آيتم براي سودآوري بیشتر سازمان مدنظر قرار گرفته است.

 رتبخش نظا: 

کارکنان نظارت، فرآيندهاي مرتبط با پرداخت تسهیلات به مشتريان را بر عهده دارند. مبلغ تسهیلات پرداخت شده در اين آيتم براي 
 سودآوري بیشتر سازمان مدنظر قرار گرفته است.

  ويعات و دمطالبال صووبخش 

و ، داين بخشان مندرکااى برکارکنان بخش وصول مطالبات و دعاوي، فرآيندهاي مرتبط با وصول اقساط تسهیلات را بر عهده دارند. 
مدنظر  نبراي سودآوري بیشتر سازما ،نداهشدل ستمهاا /ل مهااتى که راعتبات و اتسهیلااد تعدو  از مشتريان تمطالبال صوومبلغ  :يتمآ

 ست.اگرفته ار قر

  راتعتباابخش 

در اين  دمزرمبالغ کا .ه استجعه شدامر جاتله احوو ضمانتنامه دى، سنارات اعتباا يعملیات در حوزه به راتعتباا بخش کارکناناى بر
 آيتم براي سودآوري بیشتر سازمان مدنظر قرار گرفته است.

 باکسدر دسته،  هر شعب در ادست)تعدا هشد مشخص 3شكل در  که نددبو هشد تقسیم ستهد پنچبه  شعب، نظر ردمو بانکدر همچنین 
از آنجايی که تعداد پرسنل در يک شعبه بانک جهت مقايسه با همديگر اندک بود، عملاً امكان مقايسه وجود ست(. ا شده قید نگر هسیا

ه وجود داشت( ، بنابراين به سراغ مقايسه کارکنان با توجه بنداشت)به عنوان مثال در برخی شعب فقط يک نفر کارمند در بخش اعتبارات 
 ردمو دخوي ستهد با انمندرکااز  امکد هر، شعب انمندرکا يابیدر ارز فنصاا صلا عايتر جهت عبارت ديگر،به بندي شعب رفتیم. درجه

 (.و.. همديگر با "آزاد  مناطقب و  زممتا شعب" انبررکاو  همديگر با " لفا زممتا شعب"  انبررکا گیرند  )می ارقر يابیارز
 

 بندي شعب بانکدسته . 3شكل
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نمره( کاربران عملیاتی شده و  20نمره از  14نمره( و کمی عملكردي) 20نمره از  6سازي با تلفیق امتیازات کیفی)در ادامه نیز مدل 
امتیازات کمی و کیفی، بر اساس نظرسنجی از مديران دهی و میزان تاثیرگذاري خروجی آن بدست آمده است. لازم به ذکر است که وزن

ي بانک( عملیاتی گرديد. بديهی است که به جهت رعايت اصل انصاف و نفر از مديران و کارشناسان خبره 16و روساي منتخب شعب)
ه وزن بیشتري برخوردار بوداي کارمندان از ي مسئول شعبه در امتیاز نهايی، نمرات عملكرد سامانهاجتناب از تاثیرگذاري عمیق نمره

 نمره(. 20نمره از  14است)
در اين تحقیق، کارکنان خبره سازمان)بانک صنعت و معدن( در هر حوزه جهت آموزش ساير کارکنان)انتقال دانش و تجربه( با توجه به 

فراد فی دارند، لذا شناسايی ااينكه شعب با درجات متفاوت، قابلیتهاي مختلبه جهت درجه بندي شعب مشخص شدند. در بانک مذکور، 
بندي شعب مشخص شده که ماحصل آن تشخیص اين افراد جهت انتقال دانش و تجربه به ساير همكاران در همان خبره با توجه به درجه

 2درجه  ، 1بندي شعب و خروجی آن)ممتاز الف ، ممتاز ب و مناطق آزاد ، درجه درجه بندي شعب بوده است. به عبارتی با توجه به درجه
بارت توان نام برد عهاي تحقیق که میاز ديگر يافته ، مستقل( نفرات خبره در هر حوزه را بر اساس درجه بندي شعب مشخص شده است.

-است از: شناسايی افراد خبره در هر حوزه جهت آموزش به ساير همكاران)انتقال دانش و تجربه( ، ايجادرزومه کاري پرسنل در حوزه

نمايد، شناسايی افراد خبره جهت مشارکت در تصمیمات کلیدي سازمان، استفاده از خروجی مدل جهت ارتقا ه فعالیت میهايی ک/حوزه
 افراد نام برد.

 اعتبارسنجی روش استفاده شده:

انجام  ي بانک(نفر از مديران و کارشناسان خبره 16براي اعتبارسنجی مدل ارائه شده، نظرسنجی از مديران و روساي منتخب شعب)
گرفت. از جمله مديران سازمان که در اين نظرسنجی حضور داشتند به مدير آموزش ، مدير منابع انسانی ، مدير اجرايی امور شعب، 

 درصدي را به همراه داشت. 96ي نظرسنجی میزان رضايت حدود سرپرستان استانی)پنج استان( و.. اشاره کرد. نتیجه
 ها:ا استفاده از تحلیل دادهنمرات استخراج شده مدل عملیاتی ب

شايان ذکر . مىباشد 1399 لسا همادادمرنفر برتر( با توجه به درجه شعب براي  20نمرات احصا شده کاربران برتر) به طمربو يلذ جداول
کنش اترن میلیو 200از بیش  1399ل ساه ماداد مرن تا پايال سااى بتدا اي که اين حجم برايها بسیار زياد بود به گونهاست که حجم داده

 تعويض رمستعا سامیا با قعیوا سامیا يجا، محرمانگی حفظ لیلد به که ددمیگر دآوريا .پرسنل بانک وجود داشتنفر  500اي بررد کوو ر
 .(6تا  2)جدول ست ا هشد
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 براي شعب درجه دو)بیست نفر برتر( مدل عملیاتی خروجی. 2جدول

 

 

 درجه يک)بیست نفر برتر( خروجی مدل عملیاتی براي شعب. 3جدول
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 خروجی مدل عملیاتی براي شعب مستقل)بیست نفر برتر(. 4 جدول

 
 

 خروجی مدل عملیاتی براي شعب ممتاز ب و مناطق آزاد )بیست نفر برتر(. 5جدول 

 
 

 گردد:هاي آتی نیز پیشنهادهاي ذيل ارائه میبراي پژوهش
 هاي هوشمند جهت شناسايی کارکنان خبره استفاده گردد. هاي آتی از روشگردد در پژوهشپیشنهاد می (1

سنجش کیفی ارزيابی عملكرد کارکنان نیز استفاده اى جه بردر 360سنجش هاي آتی  از روش گردد در پژوهشپیشنهاد می (2
 شده تا صرفاً به نظرات مسئول شعبه استناد نشود.
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 (برتر رنف بیست)الف ممتاز شعب براي عملیاتی مدل خروجی -6 جدول
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Abstract 

Some experts believe that employees are the most important element to create Evolution in 

the organization, so in most organizations, managers look for to identify the expert staff in 

different parts of the organization so that they can play a significant role in improving the 

quality, efficiency and productivity of the organization by teaching) transferring the 

knowledge and experiences of these people (to other employees. In order to identify 

qualified employees, it is necessary to evaluate how the work is done in terms of quantity 

and quality to gain the understanding, knowledge and ability of employees in relation to the 

performance of tasks. Therefore, in determining the capacity and abilities of employees, it is 

not enough just to quantitatively evaluate the assigned tasks, it is necessary to refer to the 

qualitative evaluation by obtaining the opinion of the relevant official in accordance with 

how to perform the assigned tasks (experimental and tacit knowledge). In most government 

and public organizations, the tasks assigned to employees are not related to the job 

description, and also due to their multi-task, it is not possible to identify the skills of each 

person in each field. In order to determine the capacity and capabilities of employees, it is 

necessary to obtain a clear definition of the different parts of the work of the data recorded 

by employees in the operating systems of the organization. Then, by defining the operational 

model based on data mining, such as: combining quantitative and qualitative scores, 

eliminating additional data, preparing data and identifying the relationship between data, 

acceptable results were achieved. In this study (Case study: Bank of Industry and Mines) 

first using Delphi method, different sections of employees' work based on their activities are 

identified (categorized into 6 groups), then by collecting data from the system: Traffic 

control, performance evaluation system (completion of quality performance score of 

employees by branch heads), banking operations system) BANCO (and by analyzing them, 

the expert forces of the organization were identified. By reviewing the results and feedback 

on the identified qualified staff, the level of performance satisfaction in this method was also 

assessed, which has been highly acceptable. 

 
Keywords: Employee Categorization, Data Mining, Performance Evaluation, Identification 

Of Qualified Employees 
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