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محقق . است گرفته انجام استان قم انصار بانک شعب عملکرد ارزیابی جهت مدلی ارائه هدف با پژوهش این

براساس معیارهاي مـالی ماننـد سـود یـا زیـان و       صرفاًها  معتقد است که ارزیابی شعب بانک در این پژوهش

 مطالعـات  طریـق  از این پژوهشتوانند نتیجه دقیق و مطلوبی حاصل نمایند، بنابراین در  منابع و مصارف نمی

بانکی، معیارهایی براساس کارت امتیازي متوازن شناسایی شد  خبرگان و کارشناسان با مصاحبه و اي کتابخانه

 بـا  پـژوهش  ایـن  در. و با استفاده از نظر خبرگان و کارشناسان این معیارهاي شناسایی شده غربالگري گردید

گردیـد. بـه    تعیـین  معیارها این وزن اي، فرآیند تحلیل شبکه از استفاده با و عوامل بین زوجی مقایسات انجام

بندي شـعب بانـک    گیري چند شاخصه، به منظور رتبه علاوه تکنیک ویکور به عنوان یک روش نوین تصمیم

 بهترین داراي بلوارامین شعبه تحقیق، این از آمده دست به نتایج اساس انصار استان قم معرفی شده است. بر
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  مقدمه

 و عملکـرد  ارزیـابی  بـازار،  رقـابتی  فضـاي  و هـا  ن سازما فزاینده اهمیت و رشد به توجه با امروزه

 بـه  وضـعیت  ایـن  در مـدیران  کـه  اسـت  واضـح . باشـد  می اهمیت بسیار حائز آن بر موثر واملع

 ایـن  بـر  و نماینـد  سنجش را سازمان اهداف تحقق روند آن طریق از بتوانند تا دارند نیاز ابزاري

 هـا،  بانـک  شـعب  عملکـرد  ارزیـابی  مسأله. نمایند ریزي طرح را مستمر بهبود فرآیندهاي اساس

 Halkos( باشـد  مـی  شعب مدیران روي پیش همواره که است چالشی گیري تصمیم مسئله یک

and Salamouris, 2004 .(است شده تهیه عملکرد ارزیابی و سنجش براي متفاوتی هاي روش 

 بهـره  خاصـی  مـدل  یـا  روش از سازمان نوع و ارزیابی از هدف به توجه با ها سازمان مدیران که

 کننــد مــی طراحــی را خــود نیــاز مــورد مــدل مــدل، چنــد تلفیــق و ترکیــب بــا یــا و گیرنــد مــی

)Iranzadeh & Barghi, 2009 .(نهایـت  در و بهبـود  امکـان  مسـتمر،  ارزیـابی  و مطالعـه  بدون 

 شکسـت  بـه  منجـر  اسـت  ممکـن  امـر  ایـن . آمـد  نخواهد وجود به ها سازمان براي پایدار رقابت

 و کـار  و کسـب  رقـابتی  عرصـه  محـیط  پیچیـدگی . شـود  رقابـت  گردونه از حذف و ها سازمان

 مسـتمر  بهبـود  و سـازمان  ضـعف  و قـوت  نقـاط  از آگاهی ضرورت مشتریان، انتظارات افزایش

ــیش را وري بهــره ــیش از پ ــن از. اســت نمــوده آشــکار پ ــه از یکــی رو ای ــا دغدغ  اساســی يه

 پـذیر  انعطـاف  و اعتمـاد  قابـل  جـامع،  عملکـرد  ارزیابی شیوه یک به دستیابی امروز هاي سازمان

 نگاه با و آورند دست به خویش امروز جایگاه از کافی و دقیق اطلاعات آن بر توسل با تا است

 در کنتـرل  بـه  نیاز شوند  می تر وسیع هرچه ها سازمان. بگیرند درس گذشته خطاهاي از آینده، به

 داراي کـه  موسساتی ویژه به ادارات از بسیاري در امروزه اساسی مساله. گردد می مضاعف آنها

 روش کـه  است این باشند  می سازمان در متعدد هاي بخش داراي حتی یا و هستنند فراوان شعب

 خـوبی  شـاخص  اگـر  کـه  چـرا  اسـت؛  نشده ارائه آنها براي و صحیحی منطقی عملکرد ارزیابی

 هـا  بخـش  و هدایت اخص طور هب خود نیروهاي بهتر هدایت به توانستند  می آنها بود شده معرفی

 بـه  باتوجـه  را انگیزشـی  هـاي  شـیوه  بپردازنـد؛  اعـم  بطـور  سازمان استراتژیک اهداف جهت در

 کـه  هـایی  بخـش  از را خواهی مسئولیت موقع هب و نمایند تعیین تشویق براي مناسب يها محرك

 اسـت  فرآینـدي  عملکرد مدیریت کلی بطور و عملکرد ارزیابی. گذارند اجرا به اند کرده تعلل

 بـراي  کارها موثر انجام چگونگی مورد در سودمندي و مفید اطلاعات توان می آن طریق از که

 پـور،  قلـی ( آورد بدسـت  ضـروري  غیـر  و نامناسـب  رفتارهـاي  حذف و مثبت رفتارهاي تقویت

 نظـران  صـاحب  که است یافته اهمیت حد آن تا ها سازمان در عملکرد ارزیابی موضوع). 1390
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 مدیران .کرد مدیریت توان مین نمود گیري اندازه نتوان که را آنچه که معتقدند مدیریت دانش

 ارزیـابی  مـورد  را خـود  از تـر  پـایین  کارکنـان  و مدیران عملکرد دارند سعی مختلف سطوح در

 و ضـعف  نقـاط  از تا دهند تطبیق سازمان اهداف و ها برنامه با را آنها عملکرد دائماً و دهند قرار

 همچنــین و کننـد  ارزیــابی را هـا  برنامـه  پیشــبرد رونـد  آن اســاس بـر  و یابنـد  اطــلاع آنهـا  قـوت 

 نتـایج  اسـاس  بـر  همـواره  گیرنـدگان  تصمیم و مدیران. نمایند تدوین را سازمان آتی يها برنامه

 خـود  مطلوبیت از اطلاع براي سازمان گیرند. هر می قرار قضاوت مورد گیرند می که تصمیماتی

 ارزیـابی  سیسـتم  یـک  فقدان. است عملکرد ارزیابی سیستم نیازمند پویا و پیچیده يها محیط در

 پیامـد  شود که می تلقی سازمان برون و درون محیط با ارتباط عدم معناي به سازمان در عملکرد

 اقتصـادي  يهـا  برنامه به توجه با اخیر هاي سال در .است سازمان مرگ نهایت در و کهولت آن

 و عملکـرد  مسـئله  دارد نیـل  دولـت  کـردن  تـر  کوچک و سازي خصوصی به سمت که ها دولت

 عملکـرد  ارزیـابی  بـدنبال  دائمـاً  هـا  سـازمان  و اسـت  گرفتـه  خـود  به بیشتري حساسیت کارائی،

 کـارائی  و سود بالاترین به رسیدن که خود هدف به تا هستند خود وابسته يها واحد و کارکنان

 سازمان اهداف به رسیدن باشند، برخوردار بالاتري عملکرد از کارکنان چه هر. آیند نایل است

 بـراي  شـان  کارکنان و واحدها عملکرد ارزیابی هاي راه بدنبال ها سازمان بنابراین. است تر محقق

    .هستند نتیجه بهترین به رسیدن جهت آنها بهترین شناسائی

 امکانـات  و مـدرن  و سـریع  متنـوع،  خـدمات  ارائـه  بـراي  ها سازمان سایر مانند نیز ها بانک

 مـدارك  و شـواهد  اسـاس  بـر . هسـتند  خـود  شـعب  مستمر ارزیابی نیازمند حیات ادامه و رقابت

 بـوده  علمی محکم پشتوانه فاقد و تجربی اغلب ها بانک شعب ارزیابی موجود يها روش مستند

 و نیسـتند  مقایسـه  قابـل  مختلـف  يهـا  بانک در آن نتایج ها روش این نبودن استاندارد به دلیل و

 و سـود  و مصـارف  و منـابع  مانند بانک يها خروجی موارد اکثر در موجود يها روش همچنین

 نسـبت  مقایسـه  بـه  کمتـر  و دهند می قرار خود عملکرد ارزیابی ملاك را معوق مطالبات و زیان

 و سـازمان  اهداف پیشبرد در متعددي عوامل .شود می پرداخته شعب يها خروجی به ها ورودي

 سـازمان  و واحـد  از خـارج  بـه  نیمـی  و واحـدي  درون آنهـا  از نیمـی  که دارند نقش آن ارتقاي

 گیرنـده  بـر  در هـم  کـه  اسـت  ییها شاخص طراحی حاضر، پژوهش اصلی مسأله .است مربوط

 را بانـک  شـعب  عملکـرد  بتوانـد  کـه  ییهـا  شـاخص . باشـد  غیر مالی و مالی متنوع يها شاخص

 همچنین. نمایند رهنمون بهتر ریزي برنامه براي را مدیران آمده دست به نتایج و سنجیده تر دقیق

 داشـته  عملکـرد  ارزیابی در نیز بیشتري تأثیر دارد بالاتري اهمیت مدیران براي که ییها شاخص
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 مسـأله  نمـود  طراحـی  را الگـویی  چنـین  توان می اي شیوه چه از استفاده با و چگونه اینکه. باشند

  .است حاضر پژوهش اصلی

  نظري مبانی .1

پـردازیم. سـپس در    مـی در این قسمت ابتدا به بحث ارزیابی عملکرد و کارت امتیـازي متـوازن   

  گردد. میي انجام شده در حوزه ارزیابی عملکرد اشاره ها ادامه به پیشینه پژوهش

  ارزیابی عملکرد .1-1

 صـاحب  و ها رشته از وسیعی دامنه که است اي گسترده مباحث از یکی عملکرد ارزیابی موضوع

 يهـا  مـدل  برخـی  زمینـه  ایـن  در فـراوان  هاي چارچوب و ها مدل و اند هبود اثرگذار آن بر نظران

 بـراین  هـا  سازمان. اند هداشت خاص زمینه این دهی شکل روي بر را اثر بیشترین محققان مفهومی،

 رقـابتی  مزیـت  عنـوان  به و سازمان در ارزش ایجاد اصلی منبع عنوان به انسانی نیروي که باورند

 روزافـزون  افـزایش  در جهت انگیزه ایجاد و انسانی نیروي حفظ شرایطی در چنین. است مطرح

 سـازمان  هـر  وظـایف  اهم از پاداش جمله از مختلف يها مکانیسم از استفاده با در کار وري بهره

 یانسان يروین يکار يرفتارها ریمد کی آن لهیوس به که است يندیفرآ عملکرد یابیارز .است

 جینتـا  و کنـد  مـی  یابی ـارز شـده  میتنظ ـ شیپ ـ از يارهـا یمع بـا  آنها سهیمقا و سنجش قیطر از را

ی و م ـیکر یحـاج ( رسـاند  مـی  سازمان یانسان يروین  اطلاع به را آنها و دینما می ثبت را حاصله

 ها و دستیابی حداکثر به اهداف مـذکور، بندي، تعیین برترین شرکتجهت رتبه ).1378ز،یرنگر

هـا  بندي مبتنی بـر ارزیـابی عملکـرد واقعـی شـرکت     هاي جامع رتبهگیري از الگوناگزیر به بهره

ها بر اساس ارزیابی جامع عملکرد، نه تنها موجبات شناسایی وضـعیت  بندي شرکتاست. با رتبه

ریزي، اجرا، نظـارت، کنتـرل و بهبـود عملکـرد بهتـر      ها و امکان برنامهداخلی و خارجی شرکت

میسـر   هـا و رقبـا نیـز   ، بلکه مقایسه عملکرد یک شرکت با سایر شرکتشودها فراهم میشرکت

  ).1383و قدرتیان،  رستمی شود (انواريمی

  کارت امتیازي متوازن .1-2

، تحقیقـی را بـا عنـوان    KPMGبـازوي تحقیقـاتی    1، مؤسسـه نـولان نـورتن   1990در اوایل دهه 

                                                                                                                                  
1. Nolan Norton Institute 
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 ;Lomotte & Carter, 2000)عهـده گرفـت    بـه » ي آینـده هـا  سـازمان  گیـري عملکـرد   انـدازه «

Anderson, Lawrie & Shulver, 2000) مدیر اجرایی ایـن مؤسسـه، بـه عنـوان      1دیوید نورتن

 ,Wongrassamee)بـه عنـوان مشـاور آکـادمیکی ایـن پـژوهش بـود         2رهبر و رابـرت کـاپلان  

Gardiner & Simmons, 2003)  شـرکت، گـروه چـارچوبی     12بعد از یک سال تحقیق روي

یـا  » هاي نامشـهود  دارایی«را معرفی نمودند. به عبارت دیگر » کارت امتیازي متوازن«ه نام جامع ب

   ).Sime & Koh, 2001عامل بحرانی موفقیت در ایجاد و حفظ مزیت رقابتی خواهد بود (» سرمایه ذهنی«

هـاي گذشـته را نشـان     مالی است که نتـایج فعالیـت   کارت امتیازي متوازن شامل معیارهاي

هاي رضـایت مشـتري، فرآینـدهاي     دهد و همچنین در برگیرنده معیارهاي عملیاتی در حوزه می

هـاي عملکـرد مـالی آینـده هسـتند       هـا، محـرك  داخلی و یادگیري و نوآوري است. ایـن معیـار  

(Kaplan & Norton, 1992) منظـور  دهد که به نشان می هایی را جنبه پیشرفت میزان و همچنین 

. بـه  )Sim & Koh, 2001ضـروري اسـت (  » هاي نامشـهود  دارایی«و » ذهنی  ایهسرم«دستیابی به 

هـاي   گیري عملکرد سنتی در ارتباط با خلق ارزش از دارایی هاي اندازه این ترتیب ضعف سیستم

  83کـه نتـایج تحقیقـات     . چنـان (Decoene & Bruggeman, 2006)شـد   شهود پوشانده مـی منا

انـد بـه عنـوان ابـزاري جهـت پـایش فرآینـد ایجـاد ارزش در         تو می BSCدهد  شرکت نشان می

کارت امتیازي متوازن سیستمی است که اهداف . (Sim & Koh, 2001)بلندمدت استفاده شود 

سـازد. ایـن مجموعـه     هـا و ابتکـارات را بـه هـم مـرتبط مـی       ها، اهداف کمی، برنامهکلان، معیار

 Lamotte)یابد  ونه استراتژي سازمان تحقق میدهد و این که چگ استراتژي سازمان را شرح می

& Carter, 2000)   هـا بـه منظـور پـرورش      . کارت امتیازي متوازن چارچوبی اسـت کـه شـرکت

. به (Lamotte & Carte, 2000) نمایند افراد، همسوسازي و تعهد به استراتژي از آن استفاده می

 Decoene) سـازد  ها همسو مـی  راتژيعلاوه سیستم جامعی است که معیارهاي عملکرد را با است

& Bruggeman, 2006) هـاي کسـب و کـار را بـه معیارهـاي       به عبارت دیگر ترجمه استراتژي

  سازد. پذیر می عملکرد قابل کنترل امکان

                                                                                                                                  
1. David Norton 

2. Robert Kaplan 
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 ي ارزیابی عملکردها پیشینه پژوهش .1-3

مین ت عنـوان ارزیـابی عملکـرد سـازمان تـأ     در پژوهشـی تح ـ  1388مومنی و همکاران در سـال  

شعب کارا را مشخص کردند و در نهایت بـا   FDEA و  BSCترکیبیاجتماعی با استفاده از مدل 

کارهـاي مناسـب    فـازي راه  CSWمـدل هـاي بـه دسـت آمـده از      استفاده از تحلیل اوزان شاخص

اي  در مقالـه  1388جهت رسیدن به مرز کـارایی را مشـخص نمودنـد. علـوي و مشـفق در سـال       

یر ارزیابی عملکرد کارکنان بر بهبود عملکرد در دانشـگاه مـورد مطالعـه    بررسی تأثتحت عنوان 

دار بین ارزیابی  وجود رابطه معنی«فرضیه اصلی این تحقیق )، دریافتند که (ع دانشگاه امام صادق

باشد کـه بـه چهـار فرضـیه      می» و بهبود عملکرد  (BOS)عملکرد به روش مقیاس مشاهده رفتار

 ،»رضـایت شـغلی  «براي تعریف و بیان بهبود عملکرد نیز چهار شاخص  .فرعی تقسیم شده است

. در نظر گرفته شده است» گرایش به آموزش«و » عدم تمایل به ترك خدمت« ،»تعهد سازمانی«

هـاي  ارزیابی عملکرد بیمارستان«در تحقیقی تحت عنوان  1389اسعدي میر و همکاران در سال 

و سرکوال ارائـه شـده اسـت.     ها تحلیل پوششی داده متوازن، با استفاده از کارت امتیازي »دولتی

اسـتفاده از مـدل تلفیقـی پوشـش      1387بیمارستان اسـتان در سـال   13در این مقاله کارایی نسبی 

و کارت امتیازي متوازن مورد ارزیابی قرار گرفته است. زارعی متین و همکاران در سـال   ها داده

طـه بـین گـرایش اسـتراتژیک شـرکت بـا عملکـرد        در تحقیقی تحـت عنـوان بررسـی راب    1389

سازمانی با استفاده از رویکرد کارت امتیازي متوازن دریافتنـد کـه اسـتراتژي کسـب و کـار بـر       

یی شاهد عملکرد بهتري خواهند بـود کـه   ها سازمانگذارد و همچنین  می تأثیرعملکرد سازمانی 

اي  در مقالـه  1389ی و همکاران در سال بیشتري بر رفتارهاي نوآورانه داشته باشند. موتمن تأکید

 اي هبا استفاده از نظر خبرگان و مطالعات کتابخان ها بانکتحت عنوان ارزیابی عملکرد راهبردي 

و موسسات مالی  ها بانکگیري چند معیاره فازي براي ارزیابی عملکرد  یک روش براي تصمیم

بـه عملکـرد مـالی از اهمیـت بـالاتري       و اعتباري یافتند و دریافتند که عملکرد غیر مـالی نسـبت  

در تحقیقی تحت عنوان ارایه راهکارهاي  1389برخوردار است. میرفخرالدینی و امیري در سال 

فـازي   مـدل TOPSIS فـازي و  BSC, ANPهـا بـا رویکـرد     ارتقاي خدمات الکترونیکـی بانـک  

هایی از قبیل اعتماد به خدمات الکترونیک بانک و عدم دسترسی هکرها به  دریافتند که شاخص

از  هـا  بانـک اطلاعات مشتریان و اعتمادسازي به نام و برند بانک در ارائه خـدمات الکترونیکـی   

در  1390اهمیت بسیار بالائی برخـوردار اسـت. زارعـی محمـود آبـادي و همکـارانش در سـال        

هـاي   در شـرکت  BSCهـاي   بـر شـاخص   تأکیـد کرد متوازن با تحقیقی تحت عنوان ارزیابی عمل
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هاي مورد نظر ارائـه   یی در جهت افزایش کارایی شرکتها دکاشی و سرامیک استان یزد پیشنها

در تحقیقـی تحـت عنـوان طراحـی الگـوي ارزیـابی        1390. صالحی و همکاران در سال اند هداد

که میزان رشد با میـزان کـارائی در شـعب    و موسسات مالی و اعتباري دریافتند  ها بانکعملکرد 

 اعتبار تحت عنوان بررسی اي هدرمقال 1390مرتبط است. سبحانی و همکارانش در سال  ها بانک

 کارکنـان  دیـدگاه  از مـذکور  ایران دریافتند کـه نظـام   گمرك کارکنان عملکرد ارزیابی نظام

 انجـام  و اهـداف  تحقـق  جهـت  لازم، فاقـد اثربخشـی   نظـام  ایـن  یعنـی  باشد، مین اعتبار داراي

 در 1391مـوتمنی و همکـارانش در سـال     دارد. تشـریفاتی  جنبـه  بیشـتر  و اسـت  خـود  وظایف

ارزیابی عملکرد شعب یـک شـرکت بیمـه بـا اسـتفاده از رویکـرد تلفیقـی        تحت عنوان  اي همقال

 ،منظـر مـالی از نظـر مشـتري     فازي دریافتند که، MADM هاي کارت امتیازي متوازن و تکنیک

نقشی اساسی در رشـد شـعب    ،بیمه ترین معیار در بالندگی شعب است و شاخص صدور حق مهم

ي متداول مشابه مقایسه شده و کـاربرد آن بـه   ها با روش ،شده  متدلوژي ارائه ،در انتها .بیمه دارد

 روش دو بی ـترک از 2008 سـال  در همکـارانش  و يتسـا . ي بیمه توصـیه شـده اسـت   ها شرکت

 اسـتفاده  وانیتـا  در مـه یب يهـا  شرکت عملکرد یابیارز يبرا TOPSIS و اي هشبک لیتحل فرآیند

 ارهـا یمع اوزان به یابی دست يبرا اي هشبک لیتحل فرآیند روش از خود پژوهش در آنها. کردند

 مـه یب يهـا  شـرکت  از قبـل  مرحلـه  از آمـده  دست به جینتا يبند رتبه يبرا TOPSIS روش از و

 تی ـفیک ری ـنظ یمـال  ری ـغ يفاکتورهـا  خـود  يارهـا یمع نیـی تع در آنهـا  نیهمچن ـ. نمودند استفاده

 در 2010 سـال  در همکـاران  و وکسـل ی .بردنـد  کـار  بـه  زی ـن را يمشـتر  تیرضا و مهیب خدمات

 سـطح  متـوان  يازی ـامت کـارت  يبرا يفاز اي هشبک لیتحل فرآیند از استفاده عنوان تحت اي همقال

 لی ـتحل فرآینـد  بـا  متـوازن  يازی ـامت کـارت  یق ـیتلف مدل اساس بر را کار و کسب کی عملکرد

 مـدل  کـه  کردنـد  انیب آنها. نمودند نییتع شیها ياستراتژ و اندازها چشم هیپا بر و يفاز اي هشبک

 زا اسـتفاده  بـا  هـم  ياسـتراتژ  کی ـ دگاهید از را کار و کسب عملکرد است قادر آنها يشنهادیپ

 در همکـارانش  و انی ـمان. کنـد  یابیارز شرفتیپ حال در و یفعل يها شاخص هم و گذشته جینتا

 IT واحـد  عملکـرد  یابی ـارز به BSC و يفاز TOPSIS یبیترک مدل از يریگ بهره با 2011 سال

 چنـد  یابی ـارز عنـوان  تحـت  اي همقال ـ در 2012 سال در همکاران و بنتس .پرداختند گاز شرکت

 اي هف ـیوظ واحـد  یابی ـارز بـه  BSC,AHP یب ـیترک کردیرو از استفاده با یسازمان عملکرد يبعد

در ادامه خلاصه تحقیقات انجـام   .پرداختند متوازن يازیامت کارت مناظر به توجه با سازمان کی

  نشان داده شده است. 1شده در جدول 
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  خلاصه مطالعات داخلی و خارجی -1جدول 

 نویسندگان سال انتشار عنوان مقاله

 1384 ارزیابی عملکرد شعب بانک رفاه
اصـغري و حمیـد   الـه   عزت

 رضا ملائی

(مطالعـه   DEA طراّحی مدل ارزیابی عملکرد شعب بیمـه بـا اسـتفاده از   

 موردي بیمه دانا)
 مریم دانشور 1385

  مهدیه نجف آبادي 1386 ي فعال در بورسها ارزیابی تعدادي از شرکت

رویکـرد  بـا   ي استان تهـران ها ي مدیریت برتر دانشگاهها دانشکده ارزیابی

 TOPSISو  BSCمنسجم
1386 

ــان و    ــا مهرگ ــد رض محم

 محمود دهقان نیري

سازي و ارزیابی عملکـرد بـا رویکـرد کـارت امتیـازي متـوازن در        متناسب

 شرکت همکاران سیستم
 عبداللهی 1386

مدیریت عملکرد و رابطه آن با کیفیت خدمات در شعب بانـک ملـی شـهر    

  اصفهان

 

1388 
ســـید محمـــد مقیمـــی و 

 اله حفیظی روح

  و  BSCاجتمــاعی بــا اســتفاده از  تــأمینارزیـابی عملکــرد ســازمان  

FDEA   
 منصور مومنی و همکاران 1388

  ارکان ارزیابی عملکرد منابع انسانی

 
 الدین و همکاران محمد تاج 1388

بررسی تأثیر ارزیابی عملکرد کارکنان بر بهبود عملکرد در دانشـگاه مـورد   

 )(ع مطالعه دانشگاه امام صادق
1388 

سید علی علـوي و مهـدي   

 مشفق

 هاي دولتی با استفاده از کارت امتیازي متـوازن، ارزیابی عملکرد بیمارستان

 و سرکوال ها تحلیل پوششی داده
1389 

ــر و  ــعدي میـ ــد اسـ محمـ

 همکاران

بررسی رابطه بین گـرایش اسـتراتژیک شـرکت بـا عملکـرد سـازمانی بـا        

 استفاده از رویکرد کارت امتیازي متوازن
1389 

حســـن زارعـــی متـــین و 

 همکاران

با اسـتفاده از نظـر خبرگـان و مطالعـات      ها بانکارزیابی عملکرد راهبردي 

 اي هکتابخان
 علیرضا موتمنی و همکاران 1389

 TOPSIS ها با فـازي  ارایه راهکارهاي ارتقاي خدمات الکترونیکی بانک

  BSC , ANPو 
1389 

سیدحیدر میرفخرالـدینی و  

 یاسر امیري

هاي کاشـی   شرکت BSCهاي بر شاخص تأکیدارزیابی عملکرد متوازن با 

 و سرامیک استان یزد
1390 

محمد زارعی محمود آبادي 

 و همکاران

  و موسسات مالی و اعتباري ها بانکطراحی الگوي ارزیابی عملکرد 

 
1390 

ــالحی و   ــی ص ــید مرتض س

  همکاران

 1390 ایرانبررسی نظام ارزیابی عملکرد در کارکنان گمرك 
محمــد صــادق ســبحانی و 

 همکاران

ارزیابی عملکرد شعب یک شرکت بیمه با استفاده از رویکرد تلفیقی کـارت  

 MADMفازي هاي امتیازي متوازن و تکنیک
 علیرضا موتمنی و همکاران 1391
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 نویسندگان سال انتشار عنوان مقاله

 1391 رابطه معیارهاي ارزیابی عملکرد و بازده غیر عادي سهام
محمد حسین ودیعی و سید 

 حسینیمحمد 

 تعـالی  الگـوي  اسـاس  بـر  یزد صدوقی شهید بیمارستان عملکرد ارزیابی

 EFQMسازمانی 
1391 

سید محمـد یونسـی فـر و    

 همکاران

ي نفتـی ایـران   هـا  ارزیابی عملکرد کارکنان شرکت ملـی پخـش فـرآورده   

 منطقه اهواز به روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی
1391 

راضیه امیـرزاده بهبهـانی و   

 یعقوبیراضیه 

 BSC , AHP ,TOPSIS 1392ارزیابی عملکرد سازمان با رویکرد ترکیبی 
میــر فــیض فــلاح شــمس 

 لیالستانی و همکاران

بـا اسـتفاده از    کشور از خارج يها تیمامور به اعزام يبرا کارکنان انتخاب

  گیري چندمعیاره ي تصمیمها مدل
  فانگ  2004

 ـتحل فرآینـد  روش دو بیترک  ـارز يبـرا  TOPSIS و اي هشـبک  لی  یابی

  وانیتا در مهیب يها شرکت عملکرد
  همکارانش و يتسا  2008

 سـطح  متـوان  يازیامت کارت يبرا يفاز اي هشبک لیتحل فرآیند از استفاده

 ـامت کارت یقیتلف مدل اساس بر را کار و کسب کی عملکرد  متـوازن  يازی

  يفاز اي هشبک لیتحل فرآیند با

  همکاران و وکسلی  2010

 ـیترک مـدل  از يریگ هرهب  ـارز بـراي  BSC و يفـاز  TOPSIS یب  یابی

  گاز شرکت IT واحد عملکرد
  همکارانش و انیمان  2011

 یبــیترک کــردیرو از اســتفاده بــا یســازمان عملکــرد يبعــد چنــد یابیــارز

BSC,AHP 
  همکاران و بنتس  2012

ي فنـاوري اطلاعـات بـا اسـتفاده از سیسـتم فـازي و       هـا  ارزیابی شـرکت 

EFQM  
  صفري و همکاران  2013

ارزیابی عملکرد مدیریت ارتبـاط بـا مشـتریان بانـک ملـت بـا اسـتفاده از        

  گیري ي تصمیمها تکنیک
  ابراهیمی و همکاران  2016

  روش شناسی پژوهش .2

  چارچوب پژوهش .2-1

 گـرفتن  نظـر  در با انصار بانک شعب عملکرد ارزیابی براي الگویی ارائه هدف پژوهش این در

 اسـتفاده  بـا  ها شاخص بندي رتبه و متوازن امتیازي کارت مدل در مالی غیر و مالی يها شاخص

 .باشـد  مـی  VIKOR روش از اسـتفاده  بـا  انصـار  بانـک  شعب بندي رتبه سپس و ANP روش از

 شـرایط  در متغیرهـا  میـان  روابـط  بیشـتر  شـناخت  و بررسـی  بـه  کـه  جهت آن از حاضر پژوهش

 که ینا به توجه با همچنین. گیــرد مــی قــرار توصــیفی تحقیقــات دســته در پــردازد مــی موجــود

 ءجز پــــژوهش ینا ،ستا هشد آوري جمع پرسشنامه از دهستفاا با سیربر ردمو جامعه تطلاعاا
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 حاضـر  پـژوهش  آمـاري  جامعه .باشد می رديمو ،مطالعه عنو ظلحا از و پیمایشیي ها پژوهش

 مـدیر  شامل بانکی خبرگان. باشد می دانشگاهی و بانکی خبرگان و کارشناسان از نفر 25 شامل

 و مشـاور  و راهنمـا  اسـتاد  از متشکل دانشگاهی خبرگان و باشد می کارشناسان و معاونان شعب،

 انـد  هداشـت  پژوهشـی  علمـی  فعالیـت  بـانکی  مطالعات زمینه در که علمی هیات اعضاي از برخی

  .باشد می

  گیري چندشاخصه هاي تصمیم تکنیک .3

 ی گزینـه هان ـاز بین تعـداد مت  1انتخاب بهترین گزینه چند شاخصه گیري هاي تصمیم هدف مدل

 گیرنـده  وجـود دارد کـه تصـمیم    2ها چندین شاخص اشد. علاوه بر گزینهب ه میشد ش تعیینپیاز 

 در ارتبـاط بـا هریـک از    هـا  ها را به دقت در مسائل خـود مشـخص کنـد. ایـن شـاخص      نآباید 

حوزه تحقیق  ها در با پذیرش این تکنیک. )1385 ،(مومنی گیرند ها مورد بررسی قرار می گزینه

اسـت (رشـید و    هاي متعددي توسـط آن توسـعه یافتـه    در عملیات و مدیریت علمی، متدولوژي

   باشد. ) که کاربرد هریک متأثر از ساختار مسئله می1391تسلیمی، 

   اي هشبک تحلیل فرآیند .4

 سـاختارمند  آن هـدف مطـرح گردیـد و    3ساعتی توماس توسط (ANP) ايشبکه تحلیل فرآیند

 هـم  از مسـتقل  چندگانـه  فاکتورهـاي  از متأثر سناریو یک به توجه با گیري تصمیم فرآیند کردن

 عبارتنـد  کـه  باشـد می اصلی مرحله چهار شامل ايشبکه تحلیل فرآیند). 1980ساعتی،( باشدیم

  :از

 یـک  بـه  و کـرده  بیـان  شـفاف  طور به باید را مسأله: مسأله ساختاربندي و مدل ساختن -١

 اسـتفاده  بـا  توانمی را مذکور ساختار. کرد تجزیه شبکه یک مثال براي منطقی سیستم

 هـاي روش دیگـر  ای مغزي طوفان چون هاییروش طریق از و گیرندگانتصمیم نظر از

 . آورد دست به مناسب

 روش همچـون  نیـز  ايشـبکه  تحلیـل  روش در: اولویـت  بردارهـاي  و زوجی مقایسات -٢

                                                                                                                                  
1. Alternative 

2. Criteria 

3. T.L. Saaty 
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 کنتـرل  در هـا آن اهمیـت  به توجه با قسمت هر در تصمیم عناصر مراتبی سلسله تحلیل

 در تأثیرشـان  بـه  توجـه  بـا  نیز هاقسمت خود و شوندمی مقایسه زوجی صورت به معیار

 یـک  قالـب  در گیرنـدگان تصـمیم  از. شـوند می مقایسه هم با زوجی صورت به هدف

 چـه  هم با مقایسه در قسمت دو یا عنصر دو که شودمی پرسیده زوجی مقایسات سري

 مـاتریس  یـک  در). 1999سـرکیس،  و مـد ( دارند خود بالادستی معیارهاي در تأثیري

 حالیکـه  در ، aij = 1/aij   یعنـی  باشـد؛ می برعکس مقابل طرف ارزش زوجی، مقایسه

aij(aji) اهمیت دهندهنشان i امین)jامین (بـا  مقایسـه  در عنصر  j امـین )i عنصـر ) امـین 

 مقایســات مراتبــی سلســله تحلیــل روش هماننــد نیــز ايشــبکه تحلیــل روش در. اســت

 از تخمینـی  بـا  محلـی  اولویـت  بردار و گیردمی صورت ماتریس یک قالب در زوجی

 رابطـه  حـل  وسـیله  بـه  کـه  آیدمی دست به) هاقسمت یا( عناصر با مرتبط نسبی اهمیت

  :شودمی حاصل زیر

λmax .W=A.W 

 مقـادیر  بـردار  بزرگترین max     λویژه،  بردار W زوجی، مقایسات ماتریس A که طوري به

A تقریـب  بـراي  را الگـوریتم  چنـدین  1980 سـال  در ساعتی که است ذکر قابل. است W 

  . داد ارائه

. باشــدمــی مــارکوف زنجیــره فرآینــد شــبیه ابرمــاتریس مفهــوم: 1ابرمــاتریس تشــکیل -٣

 نتیجـه  در و هـا اولویـت  تمـامی  محاسبه براي ضرایب کردن محدود به قادر ابرماتریس

 .)1996سـاعتی، ( باشـد مـی  تعامـل  در عناصـر  سایر بر عنصر هر) تجمعی(تجمیعی  اثر

 هـاي نـام  بـه  خوشـه  دو گیرنده بر در صرفاً هدف، از صرفنظر شبکه، یک که هنگامی

 سـال  در تاکیزاوا و ساعتی توسط شده ارائه ماتریسی رویکرد باشد، هاگزینه و معیارها

  .شود گرفته کار به سیستم یک عناصر هايوابستگی با مواجهه براي تواندمی 1986

 هـر  و k=1,2,....,n و باشـد  تصـمیم  جزء Ck داراي تصمیم سیستم یک که کنیممی فرض

 اولویـت  بردارهـاي . شوندمی داده نشان ek1 ,ek2 ,....ekm با که باشدمی عنصر  mk  داراي k جزء

 دیگـر،  قسمت یک از تأثیر جهت اساس بر شده بنديگروه دوم مرحله در آمده دست به محلی

 طبـق  ابرمـاتریس  در خـود  مناسـب  مکـان  در شـکل  ايدایره پیکان طبق قسمت یک خود در یا

  )1996ساعتی،( .شوندمی داده قرار 1 شکل
                                                                                                                                  
1. Super Matrix 
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 ابرماتریس کی کلی شکل .1 شکل

  :داد نشان زیر صورت به توانمی را الف ،1 شکل ابرماتریس

Wh = �
0 0 0
��� 0 0
0 ��� 1

�  

  

 از هریک بر معیار تأثیر ماتریس W32 معیار، بر هدف تأثیر بردار W21 که طوري به

 از مستقل عناصر تأثیرپذیري عدم بیانگر صفرها و بوده واحد ماتریس دهنده نشان  I و هاگزینه

  .باشندمی هم

 جایگزین شبکه باشد، برقرار درونی) ارتباط( وابستگی معیارها میان اگر بالا مثال در

  W22آن  در که بوده زیر صورت به ،Wn ابرماتریس، حالت این در شود،می مراتب سلسله

  :است داخلی وابستگی این دهنده نشان

  

Wn = �
0 0 0
��� ��� 0
0 ��� 1

�  

  

 همـه  قبلـی  مرحلـه  در شـده  تشـکیل  ابرمـاتریس  که صورتی در: گزینه بهترین انتخاب -۴

 یــک در هــاگزینــه ســتون در را اولویــت هــايوزن تــوانمــی دهــد، پوشــش را شــبکه

قسـمت  شـامل  فقـط  ابرمـاتریس  یک اگر دیگر، سوي از. یافت شده نرمال ابرماتریس

 کلـی  هـاي اولویـت  بـه  رسـیدن  براي بیشتري محاسبات به نیاز باشد، مرتبط هم به هاي

  آید: می دست به زیر حل راه از گزینه هر براي نهایی ترجیحات. دارد وجود هاگزینه

  

Wn است، پژوهش ابرماتریس K ابرمـاتریس  رسـاندن  تـوان  بـه  و اسـت  بـزرگ  و دلخـواه  عددي 

2 1lim K
nW

x



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 تـرین بـزرگ  بـا  گزینـه  درنهایـت . دهـد مـی  را آن هـاي وزن ثبـات  در نتیجه و شدن همگرا امکان

  .)2003 همکارانش، وی سیزیوکایبو( شودمی شناخته برتر گزینه اولین عنوان به اولویت

  ي پژوهشها  ها و یافته تحلیل داده .5

 متـوازن،  امتیـازي  کـارت  مدل چهارگانه ابعاد از هریک در گرفته صورت مطالعات به توجه با

 غربـالگري  بـه  اقـدام  خبرگـان  و کارشناسـان  بـا کمـک   کـه  گردیـد  شناسایی شاخص تعدادي

ي شناسـایی شـده بـا عنـوان نمـادین مشـخص       هـا  شد. در جدول زیر ابعاد و شـاخص  ها شاخص

  استفاده شود. ها شوند تا در ادامه تحقیق از عناوین نمادي ابعاد و شاخص می

  ي نهاییها عناوین نمادین ابعاد و شاخص -2جدول 

  عنوان نمادین  زیر معیارها  عنوان نمادین  معیارهاي اصلی

 M  بعد مالی

 M1 خالص سود هیحاش

 M2  ي صفر قیمتها مانده سپرده

 M3  ي مدت دار ریالیها مانده سپرده

 M4  ي مدت دار ارزيها مانده سپرده

 M5  مانده تسهیلات و مطالبات

 M6  نسبت مطالبات سر رسید گذشته

 R  رشد و یادگیري

  R1 مشتریانتعداد پیشنهادات 

  R2 اي هآموزش حرف

  R3 ثبات کارکنان

  R&D R4بودجه مربوط به 

 F  فرآیندهاي داخلی

 F1  ي داخلیها میزان دستورالعمل

 F2  تعداد اشتباهات کارکنان

 F3  فرایندهاي منطقی

 F4 کارایی مبادلات

 F5 تعداد خدمات جدید

 E  مشتریان

 E1 مکان شعبه

 E2 ظاهر شعبه

 E3  سن و تحصیلات مدیر شعبه

 E4  سن و تحصیلات کارکنان

 E5  ي خدمت دهیها تعداد باجه

 E6  وضعیت ظاهري و آراستگی کارکنان
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شعب یازده گانه بانک انصار قم کـه عملکـرد آنهـا بـر اسـاس الگـوي ارزیـابی         این پژوهش در

  نشان داده شده است.   3تحقیق حاضر رتبه بندي شده است در جدول 

  شعب بانک انصار و عناوین اختصاري -3جدول 

  عنوان نمادین  کد شعبه  نام شعبه  ردیف

  A1 3517 کوثر  1

  A2 3510 مرکزي  2

  A3 3514 انقلاب اسلامی  3

  A4 3513 معصومیه  4

  A5 3516 نیروگاه  5

  A6 3515 الدین شهید زین  6

  A7 3511 عمار یاسر  7

  A8 3512 امام صادق  8

  A9 3518 بلوار امین  9

  A10 3502 امام خمینی  10

  A11 3520 شهید بهشتی  11

 مـرتبط  زوجـی  مقایساتدر ادامه بین عوامل مقایسات زوجی صورت گرفته است و نتیجه 

  نشان داده شده است. 4در جدول  هازیر معیار بیرونی و درونی روابط با

  

  



 

  ارهایمع ریز یرونیو ب یروابط درون سیماتر -4جدول 

 
F1 F2 F3 F4 F5  R1  R2  R3  R4  M1 M2 M3 M4 M5 M6 E1 E2 E3 E4  E5 E6 

F1  0 0.278 0.468 0.23 0.000 0.000 0.129 0.129 0.000 0.091 0.278 0.000 0.345 0.234 0.000 0.345 0.234 0.000 0.345 0.234 0.000 

F2 0.245 0 0 0.532 0.000 0.000 0.238 0.689 0.000 0.129 0.265 0.532 0.000 0.515 0.532 0.000 0.515 0.532 0.000 0.515 0.000 

F3 0.432 0.098 0 0 0.113 0.457 0.534 0.267 0.000 0.463 0.268 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

F4 0 0.129 0 0 0.000 0.000 0.000 0.891 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

F5 0 0.234 0 0 0.000 0.000 0.000 0.781 0.000 0.763 0.187 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

R1  0.342 0.125 0 0.421 0.651 0.000 0.275 0.378 0.187 0.267 0.156 0.000 0.934 0.234 0.000 0.934 0.234 0.000 0.934 0.234 0.345 

R2  0 0 0 0 0.451 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.236 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

R3  0.256 0.345 0 0.095 0.238 0.734 0.628 0.436 0.000 0.762 0.268 0.000 0.345 0.000 0.000 0.345 0.000 0.000 0.345 0.000 0.234 

R4  0.543 0.267 0 0.127 0.098 0.742 0.128 0.276 0.000 0.873 0.128 0.345 0.527 0.745 0.345 0.527 0.745 0.345 0.527 0.745 0.624 

M1 0 0.567 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.736 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

M2 0 0 0 0.135 0.356 0.000 0.000 0.000 0.000 0.725 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

M3 0.357 0.126 0 0.167 0.561 0.456 0.387 0.198 0.000 0.289 0.256 0.000 0.623 0.256 0.000 0.623 0.256 0.000 0.623 0.256 0.456 

M4 0 0 0 0 0.000 0.000 0.000 0.267 0.000 0.000 0.091 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

M5 0 0.379 0 0.178 0.122 0.000 0.267 0.298 0.000 0.387 0.824 0.000 0.734 0.000 0.000 0.734 0.000 0.000 0.734 0.000 0.000 

M6 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E1 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E2 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E3 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E4 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E5 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E6 0 0.0974 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.390 0.076 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
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آیـد کـه در    می، وزن معیارها بدست اي هتحلیل شبک فرآیندپس از انجام دادن مراحل تکنیک 

  نشان داده شده است. 5جدول 

  ANPها با استفاده از روش وزن نهایی شاخص -5جدول  

  وزن نهایی هر شاخص  زیر معیارها  معیارهاي اصلی

  بعد مالی

 0307/0 خالص سود هیحاش

 0315/0  قیمتهاي صفر  مانده سپرده

 0061/0  هاي مدت دار ریالی مانده سپرده

 0066/0  هاي مدت دار ارزي مانده سپرده

 0642/0  مانده تسهیلات و مطالبات

 0052/0  نسبت مطالبات سر رسید گذشته

  رشد و یادگیري

 0391/0 تعداد پیشنهادات مشتریان

 0265/0 اي آموزش حرفه

 0465/0 ثبات کارکنان

 R&D 1647/0بودجه مربوط به 

  یندهاي داخلیآفر

 1127/0  هاي داخلی میزان دستورالعمل

 0155/0  تعداد اشتباهات کارکنان

 0227/0  یندهاي منطقیآفر

 0859/0 کارایی مبادلات

 0766/0 تعداد خدمات جدید

  مشتریان

 1117/0 مکان شعبه

 0168/0 ظاهر شعبه

 0974/0  سن و تحصیلات مدیر شعبه

 0174/0  سن و تحصیلات کارکنان

 1032/0  هاي خدمت دهی تعداد باجه

 0991/0  وضعیت ظاهري و آراستگی کارکنان

 6در ادامه نتایج حاصل از رتبه بندي شعب بانک انصار براساس روش ویکـور در جـدول   

  ارائه شده است.
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  عملکرد ارائه شده در پژوهشرتبه نهایی شعب بانک بر اساس الگوي ارزیابی  -6جدول 

  رتبه نهایی  عنوان نمادین  نام شعبه  ردیف

 A1  7 کوثر  1

 A2  3 مرکزي  2

 A3  9 انقلاب اسلامی  3

 A4  2 معصومیه  4

 A5  6 نیروگاه  5

 A6  8 شهید زین الدین  6

 A7  11 عمار یاسر  7

 A8  4 امام صادق  8

 A9  1 بلوار امین  9

 A10  5 امام خمینی  10

 A11  10 بهشتیشهید   11

 عملکـرد  بهتـرین  داراي بلـوارامین  شـعبه  ، آمـده از ایـن پـژوهش    دسـت  به نتایج اساس بر

  .دارند قرار سوم و دوم يها جایگاه در نیز مرکزي و معصومیه شعب و باشد می

  گیري و پیشنهادات  نتیجه .6

 و يسـاز  یخصوص ـ سـمت ه ب ـ کـه  هـا  دولـت  ياقتصـاد  يهـا  برنامـه  به توجه با ریاخ يها سال در

 گرفتـه  خـود  بـه  يشـتر یب تیحساس ،یکارائ و عملکرد مسئله ،دارد لین دولت کردن تر کوچک

 بـه  تـا  هسـتند  خود وابسته يواحدها و کارکنان عملکرد یابیارز دنباله ب دائما ها سازمان و است

 عملکـرد  از واحـدها  چـه  هـر . نـد یآ لینا است یکارائ و سود نیبالاتر به دنیرس که خود هدف

 بـدنبال  هـا  سـازمان  نیبنـابرا . اسـت  تر محقق سازمان اهداف به دنیرس، باشند برخوردار يبالاتر

 بـه  دنیرس ـ جهـت  آنهـا  نیبهتـر  یشناسائ يبرا شان کارکنان و واحدها عملکرد یابیارز يها راه

 و مدرن و عیسر، متنوع خدمات ارائه يبرا ها سازمان ریسا مانند زین ها بانک. هستند جهینت نیبهتر

 و شـواهد  اسـاس  بـر . هسـتند  خـود  شـعب  مسـتمر  یابیارز ازمندین اتیح ادامه و رقابت امکانات

 محکـم  پشـتوانه  فاقـد  و یتجرب ـ اغلـب  ها بانک شعب یابیارز موجود يها روش مستند مدارك

 سـه یمقا قابـل  مختلـف  يها بانک در آن جینتا ها روش نیا نبودن استاندارد لیدله ب و بوده یعلم

 و مصـارف  و منـابع  ماننـد  بانک يها یخروج موارد اکثر در موجود يها روش نیهمچن و ستدین
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و کمتر به تلفیقـی از   دهند می قرار خود عملکرد یابیارز ملاك را معوق مطالبات و انیز و سود

به همین دلیل ارزیابی عملکرد واحدها و شـعب، در   .شود میي مالی و غیرمالی توجه ها شاخص

نیـز کـه پـس از خصوصـی شـدن، بـا شـرایط         هـا  بانکشود. در  میهر سازمانی بسیار مهم تلقی 

تواند بسیار مثمر ثمر باشد. چـرا   میمواجه هستند، ارزیابی عملکرد شعب  اي هرقابتی بسیار پیچید

شد، ممکـن اسـت بانـک اعتبـار خـود را در آن      عملکرد ضعیفی داشته با ها که اگر یکی از شعبه

منطقه از دست بدهد و همین امر موجبات تضـعیف بانـک را در سـایر منـاطق فـراهم نمایـد. بـه        

ي چندبعـدي و تلفیقـی   هـا  بـر اسـاس شـاخص    هـا  بانـک همین دلیل ارزیابی مکرر و موثر شعب 

اراي سابقه خـوبی در  ي خصوصی که دها بانکضرورت دارد. بانک انصار نیز به عنوان یکی از 

 با باشد. در این پژوهش میي مالی و اعتباري است، در تلاش براي ارزیابی شعب خود ها فعالیت

 بـر اسـاس چهـار بعـد مختلـف      هـا  استفاده از مدل کارت امتیازي متوازن، ارزیابی عملکرد شعبه

 ي ارزیـابی عملکـرد بـر طـرف گردیـد. بـه      ها صورت گرفت و مشکل تک بعدي بودن شاخص

ي مشتریان، فرآیندهاي داخلی و رشد و توسعه نیز بـه آن اضـافه   ها علاوه شاخص مالی، شاخص

ي مختلـف صـورت   هـا  شد. همچنین نگاهی به مقالات داخلی و خارجی براي شناسایی شاخص

یی بـه کـار   هـا  ي داخلی و خارجی، چه شـاخص ها بانکگرفت. اینکه در ارزیابی عملکرد سایر 

نیـز مشـخص    ها از شاخص هریکرفته است. در نهایت مدل متناسب بومی ارائه گردید و اوزان 

 عملکـرد  بهتـرین  داراي بلـوار امـین   شعبه آمده از این پژوهش، دست به نتایج اساس گردید. بر

بـا توجـه بـه     .دارنـد  قـرار  سـوم  و دوم يهـا  جایگـاه  در نیز مرکزي و معصومیه شعب و باشد می

گیري نیز بدان اشـاره شـد، بـه     که در بخش بحث و نتیجه ها بانکمیت ارزیابی عملکرد شعب اه

  شود: میمدیران و ارزیابان شعب بانک انصار پیشنهاد 

و بطور متناوب مثلا هر شش ماه صـورت   اي هي بانک به صورت دورها ارزیابی عملکرد شعبه -

شود تا بدین ترتیب پویایی  اي هپذیرد و نتایج آن در بین شعب و براي مشتریان و کارمندان رسان

لازم براي بهبود عملکرد در شعب با عملکرد پایین و انگیزه براي توسـعه عملکـرد در شـعب بـا     

  عملکرد بالا ایجاد شود.

ي پایین بودن عملکـرد در  ها ، ریشهها ک انصار در قم و سایر استانبا استفاده از متخصصان بان -
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راهکارهـاي اجرایـی داده شـود.     هـا  مشخص شود و بـدان  اند هي پایین داشتها یی که رتبهها شعبه

ي مشـتریان اسـت. بـدین    هـا  شود که پایین بودن رتبه شعبه الف به دلیل شاخص میمثلا مشخص 

د فضاي بانک، نوسازي، تغییر ظاهر کارمندان در یـک بـازه   ترتیب راهکارهاي عملی مانند بهبو

ي لازم بـراي  هـا  شـود تـا زمینـه    مـی شود و از آنان خواسته  میزمانی مشخص شده به بانک داده 

تـوان   مـی مشـکلات و ارائـه راهکارهـاي عملـی ن     اي هبهبود را فراهم نمایند. بدون شناسایی ریش

  انتظار تغییر و بهبود را داشت.

ایزي براي بهبود عملکرد توسط مدیران براي مـدیر شـعبه و کارکنـان در نظـر گرفتـه      باید جو -

  کند. میشود. این جایزه انگیزه لازم و کافی براي کارمندان را ایجاد 

، امکـان مقایسـه بـین ابـزار     هـا  بانـک و سـایر   هـا  استفاده از نتایج ارزیابی عملکرد سـایر اسـتان   -

  دهد تا در صورت وجود نقص، آن را بر طرف نمایند. میارزیابی عملکرد را به مدیران 

دهـد تـا    مـی ي کمی ایـن امکـان را بـه مـدیران     ها ي کیفی در کنار شاخصها استفاده از شاخص

  بتوانند ارزیابی بهتري از عملکرد شعب داشته باشند.

دهـد کـه    مـی استفاده از ارزیابی عملکرد شعب طبق نظر مشـتریان، ایـن امکـان را بـه مـدیران       -

  داشته باشند. ها از عملکرد شعبه اي هبتوانند ارزیابی چندجانب
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