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‌چکیده
. دندار عملکردی ابیارزنظام  هب یاریبس یازنها برای حفظ بقای خود سازمان ،در محیط متلاطم امروزی     
 کهاند  شده  ارائه همربوط مبانی نظری دری ختلفهای ممدل و ابزارهاها سازمان در عملکردی ابیارز برای

به دلیل  ،برای ارزیابی عملکرد متوازنی ازیامت کارت ها محبوبیتآن انیم در. دارندی بیمعا و ایمزا کی هر
هایی  اما این رویکرد دارای محدودیت؛ رو به افزایش است ،الیمهای مالی و غیردرنظرگرفتن شاخص

گیرد، تأخیر زمانی بین علت و طرفه در نظر می صورت یک رویکرد تعاملات را به ینا ،مثالبرای  .است
ها ندارد. در این پژوهش ها و انتخاب آنابزاری برای اعتبارسنجی شاخص و گیردمعلول را در نظر نمی

در یک مطالعه  متوازنی ازیامت کارتسیستم در  شناسی یاییپواز روش  یریگ بهرهبا  سعی شده است تا
های نظام ارزیابی عملکرد کارت امتیازی متوازن غلبه موردی که یک شعبه بانک است، بر محدودیت

. برای این منظور پس از بررسی شرایط قرار گیرد یبررسموردشعبه ها بر عملکرد یر سیاستتأثشود و 
و  شده سازی یهشب یمونسافزار ها(، نظام ارزیابی عملکرد با نرممتغیرها و روابط بین آنموردمطالعه )د واح

به  با توجه ازآن پسو  شد  انتخاب. با استفاده از روش تسلط، بهترین سیاست شدچهار سیاست تعریف 
 رائه شده است.ا موردمطالعههای ارزیابی عملکرد در بهبود شاخص برایپیشنهادهایی نتایج، 

‌
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‌.‌مقدمه1

 یها طیدر مح خصوصبه ،های خودمنظور آگاهی از میزان مطلوبیت فعالیت هر سازمان به     
از سوی دیگر فقدان وجود نظام ارزیابی  ؛دارد ردعملک نظام ارزیابی به بسیارینیاز  ،پیچیده و پویا

برقراری ارتباط با محیط درون و برون سازمان تلقی معنای عدمو کنترل در یک سیستم به
ارزیابی عملکرد در  منظور به. [2] مرگ سازمان است درنهایتکه پیامدهای آن کهولت و  شود می

که هر یک مزایا و  اند شده ارائهمربوط  ریمبانی نظهای مختلفی در ها ابزارها و مدلسازمان
دلیل مزایایی مانند ایجاد توازن بین به ،ها کارت امتیازی متوازناما در میان آن ؛معایبی دارند

های ارزیابی عملکرد نسبت به دیگر روش ،نفعان داخلی و خارجیمتغیرهای مالی و غیرمالی ذی
 برتری دارد.

ولی این رویکرد تعاملات را  ؛رسدازن در ابتدا سیستمی به نظر میرویکرد کارت امتیازی متو     
گرفتن عناصر کلیدی نظرظرفیت لازم برای در جهیدرنت ؛گیرددر نظر می طرفه کی صورت به

همچنین  .زمانی بین علت و معلول را ندارد ریتأخهای بازخور و مانند حلقه ،ساختار سیستمی
زیرا معیارهای  ؛ها نداردها و انتخاب آنی اعتبارسنجی شاخصابزاری برا ،کارت امتیازی متوازن

شود که فرض می علاوه بهشود. نفعان انتخاب میکارت امتیازی متوازن بر اساس توافق میان ذی
 ؛شودارائه تصمیم بر اساس اطلاعات کارت امتیازی متوازن به بهترین تصمیم منجر می

پویا  صورت بههای خود را توانند فرضیهدیران نمیممکن است چنین نباشد و نیز م که یدرحال
سیستم این  یشناس ییایپوبا تلفیق رویکرد کارت امتیازی متوازن با رویکرد[. 13] بررسی کنند

دهد که مدیران یک مدل شود. چارچوب کارت امتیازی متوازن پویا اجازه میکمبودها جبران می
و  بازخوردهاشفاف و صریح اثرات  طور بهتواند میارائه دهند که  وکار کسبی از کل سیستم کمّ
تواند با دقت بیشتری آزمایش و اعتبارسنجی شود و به ی میهای کمّرا بررسی کند. مدل رهایتأخ

های نامعمول( را در جهان )حتی سیاست شده گرفتهنظرهای دراستراتژی مدیران شانس آزمایش
حساسیت برای تغییرات در مرزهای مدل انتخاب  دهد. از این گذشته اجرای تحلیلمجازی می

 [.14] سازدمقیاس صحیحی از تحلیل را ممکن می
های استفاده از کارت امتیازی متوازن از سعی بر این است که محدودیت پژوهشدر این      

افزایش  برایابزاری  عنوان به ،قرار گیرد و کاربرد پویایی سیستم موردبحثدیدگاه سیستمی 
. شودارائه  ،کارت امتیازی متوازن در یک مطالعه موردی که یک شعبه بانک است اثربخشی

ی شود ساز مدلسیستم  یشناس ییایپوسیستم ارزیابی عملکرد شعبه بانکبا رویکرد که یدرصورت
تعیین  باهدفبررسی کرد و سناریوهای مختلف را  یکدیگرمتغیرهای مختلف را بر  ریتأثتوان می

ها سیاست بهینه را آن میانآزمایش کرد و از  ،های مناسبو استراتژی هاو انتخاب سیاست
گذاری در یک بخش ی انجام نشود سیاستساز مدلانتخاب کرد. این در حالی است که اگر 

بانک مایل است تا کل عملکرد خود  که یدرحال ؛تواند موجب ضرر به بخش دیگر شودعملکرد می
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دنبال به پژوهشاین  نیبنابرا ؛مختلف عملکردی افزایش دهدهای را با توجه به روابط بین بخش
در جهت تبیین روابط بین  ،موردمطالعهعنوان یک  به ،طراحی مدل پویای بانک در سطح شعبه

بانک در سطح  موردمطالعه. استها در کل سیستم های عملکردی آن و تأثیر سیاستشاخص
 یشناس ییایپورت امتیازی متوازن با رویکرددر زمینه کا شده انجامشعبه تاکنون در مطالعات 

 شده انجامهایپژوهشاز  یک چیهسیستم مورد ارزیابی عملکرد واقع نشده است و از طرفی در 
 پژوهشکه در این حالیدر ؛است صورت نگرفتهمستند و علمی  یا وهیشها به انتخاب شاخص

ها آن میانو سپس از  است شده انجامکارهای مشابه میانجوی زیادی در وابتدا جست
خبرگان در هر یک  نظرمراتبی فازی و با روش سلسله اهمیت بیشتری نخست،هایی که  شاخص

های آن وجود داشته آوری دادهامکان جمع دوم،و از ابعاد چهارگانه کارت امتیازی متوازن داشته 
کند و مدل ایجاد می ها پیچیدگی زیادی درگرفتن همه شاخصنظرزیرا در ؛اند شده انتخاباست، 
ها، تعیین ارتباط نوع انتخاب شاخص نظرپژوهش از  نیا .سازدمی رممکنیغسازی را شبیه عملاً

به  ها در سطح شعبه بانکها در نمودار انباشت و جریان و لحاظ آنفرموله کردن آن ،هابین آن
 است. کردهکمک  پژوهشپیشینه 

‌

‌پژوهشمباني‌نظری‌و‌پیشینه‌.‌2

‌متوازنکا ‌امتیازی ‌رت  12در مورد  پژوهشیطرحی  ،نورتن و کاپلان، 1990در اوایل دهه .
. قراردادند موردمطالعهها را های ارزیابی عملکرد آنشرکت برتر آمریکایی آغاز کردند و روش

ی موفق برای ارزیابی عملکرد خود فقط از ها شرکتکه  هانشان دادپژوهشنتایج این 
مدیریت »در مجله  1992را در سال  پژوهشها نتایج کنند. آناده نمیهای مالی استف صشاخ

های مالی را برای ارزیابی عملکرد کنار ها استفاده مستقیم از شاخصمنتشر کردند. آن «هاروارد
های مالی و غیرمالی ارائه ای از شاخصی آن رویکردی یکپارچه دارای مجموعهجا بهگذاشتند و 
 .[12] شناخته شد «رت امتیازی متوازنکا»عنوان  باکردند که 

ی در عمل توجه قابلحرکت ، 1دهد که رویکرد کارت امتیازی متوازننشان می هاپژوهش     
 1000از  درصد 60شود که تخمین زده می که یطور به ؛آن داشته است نظریهمانند مباحث 

ای از آن برای ارزیابی ادهاز مفهوم کارت امتیازی متوازن یا خانو متحده الاتیاشرکت ثروتمند 
‌[.9] کنندعملکرد خود استفاده می

اولیه شامل چهار شاخص  ، کارت امتیازی متوازنشود یممشاهده  ،1که در شکل  طور همان     
مشتری، فرآیندهای داخلی و رشد و یادگیری است که این چهار شاخص از دید  تیرضا مالی،

مالی، استراتژی برای رشد، سوددهی  وجه :شوند یمعریف ت صورت نیا به(، 2008) نیلسن و نیلسن

                                                 
1. Balance ScoreCard 
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ی و تمایز از دید نیآفر ارزشبرای  یاستراتژ و ریسک از دید سهامداران است. وجه مشتری،
ی مختلف است که باعث رضایت ها تجارتبندی اولویت ،. وجه فرآیندهای داخلیاستمشتریان 

اولویت برای ایجاد حمایت از  ،ری و رشدوجه یادگی تیدرنهاو شودمشتریان و سهامداران می
هایی نظیر دیدگاه توسعه توان دیدگاهتغییر سازمانی، نوآوری و رشد است. در صورت نیاز می

 [.18] مجزا به کارت امتیازی متوازن افزود طور بهفیزیکی، تجهیزات و دیدگاه کارکنان را 
 

 
 

 [17] . عناصر کارت امتیازی متوازن1شکل 

‌

‌سیستم‌يناسش‌ييايپو ی و بهبود ساز مدلپویایی سیستم روشی برای مطالعه، تحلیل، .
که به  [6] های پویای اقتصادی، اجتماعی و مدیریتی با استفاده از دیدگاه بازخوردی استسیستم

 .شد« ی ماساچوست مطرحاورفنسسه ؤم»توسط جی فارستر در  1961سال شکل امروزی در 
های : مدیریت سنتی سیستماست گرفته شته علمی شکلپویایی سیستم بر پایه سه ر     

 یشناسییای. هدف اصلی روش پوایرایانهیساز هیبازخوردی یا سایبرنتیک و شب هینظر ؛اجتماعی
بنابراین در طراحی مجدد  ؛است ها ستمیحصول بینشی عمیق در چگونگی کارکرد س ،سیستم

 [.26] ، کمک بسیار خوبی استیبررسدر زمینه سیستم مورد ها استیمنظور بهبود س سیستم به
 ،سازی پویایی سیستم بر درک روابط پیچیدۀ میان عناصر مختلف موجود در سیستم شبیه     
زمان  درگذررفتار سیستم را  تواندب تاد شو است. این درک از طریق ایجاد مدل حاصل می یمتک
کی تحلیل کیفی )ساخت ی ،ی دارای دو فاز کلیشناس روش. این کندی سازیکمّی و ساز هیشب

 [.17] است ،شده ساختهی مدل سازی کمّ مدل( و دیگری شبیه
های سیستم را  های اطلاعاتی و سیاست مدل پویایی سیستم، ساختار، جریانطور خلاصه،  به     

ی علتّ و معلولی سیستم، بازخوردهاای مبتنی بر ساختار سایبرنتیکی یا همان  در قالب مدلی رایانه
‌[.26] کند ی میهد سازمان
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حصول این  دنبالبههای آن  بر درک سیستم است و همه گام شناسیروشتمرکز اصلی این      
 سازی پویایی سیستم ی برای مدلشناس انجام این روش مراحل ،(2002استرمن )ازنظردرک است. 

 :اند از ترتیب عبارتبه
 ؛ تعریف مسئله. 1
 ؛شریح آثار مسئلهپویا برای ت توسعه و ایجاد یک فرضیه. 2

 ؛مسیست از شده یساز هیشب مدل یک ساختن. 3
 ؛آزمون مدل برای کسب اطمینان از درستی عملکرد آن در دنیای حقیقی. 4

 .[24] حصول نتایج. 5

‌

یک مطالعه موردی در صنعت بیمه  ،(2005آکرامان و ارکات ). پیشین‌هایپژوهشمروری‌بر‌
کارت  اجرایای برای غلبه بر مشکلات مرحلهیک مدل دو در آن از انجام دادندودر کشور هلند 

آوردن مدل ذهنی دستمدیریتیپس از به گروه. در این پژوهش کردندامتیازی متوازن استفاده 
های کلیدی شرکت ها را تعیین کردند. در مرحله دوم با دادهی حلقوی و شاخصمدیران، نمودار علّ
دست  مدیریتی به گروهها از دو مدیر حاضر در د که این دادهی حلقوی را پر کردناسکلت نمودار علّ

 [.4] آمد
سیستم در یک مطالعه موردی در  یشناس ییایپوبا استفاده از رویکرد ،(2008) لسنیننیلسن و      

زمانی بین  یرهایتأخالمللی و جهانی صنعت الکترونیک در سوئد توانستند یک شرکت بین
های و شاخص استشامل پنج جنبه آنها دل ازن را نشان دهند. مهای کارت امتیازی متوشاخص

 [.18]گیرد میبرمالی را درمالی و غیر
ریزی و طراحی استراتژی در یک سازمان آب برای بهبود برنامه(، 2008) ریمونتماگو  یانچیب     

سیستم  یشناس ییایپواز رویکرد کارت امتیازی متوازن و روش بوددر ایتالیا که یک سازمان دولتی 
کردند. نتایج نشان تبدیل ی حلقوی ها مدل ذهنی مدیران را به یک مدل علّاستفاده کردند. آن

آمیزی آموزش مدیران و توانایی شناسایی موفقیت طور بهسیستم  یشناس ییایپوکه استفاده از داد
تژی با سهامداران دهد و استرا شرکت را افزایش می و عملکردسیاست  یها اهرمی میان روابط علّ

 [.7] کندارتباط بهتری برقرار می
با رویکرد کارت  «بانک سامان»سازی دینامیکی به شبیه(، 1393و پناهی ) یکاظمافشار     

های خود را تعریف کردند و ها ابتدا در هر یک از چهار نظر شاخصامتیازی متوازن پرداختند. آن
بعد از اعتبارسنجی مدل به تحلیل سناریوهای خود پرداختند و  یساز مدلسپس در هر بخش به 

 [.3] پرداختند

دولتی ایران از روش کارت برای ارزیابی عملکرد سه بانک غیر(، 2011) و همکاران شاوردی     
 ،موضوع مبانی نظریمعیاره استفاده کردند. ابتدا با توجه به چند یریگ میتصمامتیازی متوازن و 



1396ـ زمستان  28انداز مديريت صنعتی ـ شماره  چشم   168 

با  هاآن .شاخص برای ارزیابی انتخاب شد 21 ،و سپس با نظر خبرگانشدند  یآور جمعها شاخص
، 1و با روش تاپسیس آوردنددست بهرا مراتبی فازی وزن هر شاخصاستفاده از تحلیل سلسله

 [.27] بندی کردندسه بانک را رتبه عملکرد 3الکتره و 2ویکور
عملکرد مراکز  ی ارزیابیبرا یدجد یارائه مدل دنبالبه ،(1394ی و کشوری )اسکندر یجعفر     
با  ینبنابرا بودند؛ ها داده یپوشش یلو تحل یامتوازن پو یازیکارت امت یقبا تلف یماصداوس یاستان

و پس از  کردند یطراح یا ساختهپژوهشگرخبره، پرسشنامه  کارشناسان و یرانمد ازنظراستفاده 
 برای متوازن یازیکارت امت رگانهچهاابعاد  یشاخص بر مبنا 51نمونه هدف،  یاندر م یعتوز
 .[11] نمودنداستخراج  یماصداوسعملکرد مراکز  یابیارز

 یابیارز یبرا یافته بهبود یارائه مدل با هدف یپژوهش ،(1394) و همکاران گلپایگانیتوکلی      
 .انجام دادندیو کمّ یفیک یننو یها از روش یمند با بهره یمهب یها شرکت یبند عملکرد و رتبه

های یکپارچه ارزیابی عملکرد  ها و سنجه تعیین شاخصمتوازن در یازیکارت امت یکردرو از آنها
 یزیر برنامه یکردرقبا، از رو یاندر م یمهب یها از شرکت یکهر  یگاهجا یینتع یبراو ندبهره برد

مطالعات  یرمطالعه نسبت به سا ینا یاز. امتکردنداستفاده  «ها داده یپوشش یلتحل» یاضیر
و کاهش  ها شاخصیناستقلال ب یجادا یبرا یاصلیها مؤلفه یلو تحل یعامل یلانتخاب روش تحل

است یبه روش آرمان گیرندگان یمانعطاف مدل با دخالت اوزان تصم یشو افزا یموردبررسیها مؤلفه
[28.] 

 «یامتوازن پو یازیکارت امت»توسعه بر  پژوهشیدر  ،(1395) و همکاران یمحمودآبادیزارع     
با اصول  یمتوازن سنت یازیتطابق ساختار کارت امت ها نشان دادند کهآن کردند.تمرکز 

فراهم  یکاستراتژ یریتمد های یمتصم یبرا یبهتر یبانیو پشت یتحما یستم،س های یاییپو
 یمتوازن، عمدتاً امکان بررس یازیدر مدل کارت امت یستمس های یاییاستفاده از پو یل. دلکند یم

 یریکارگ بهاز  یا تجربه این پژوهش ایاناست. در پ یاپو های یطمحمباحث مرتبط با  یزمان یرتأخ
 یجبه همراه نتا یزداستان  یکو سرام یکاش یها از شرکت یکیدر  یافته توسعهمدل  آمیز یتموفق

 .[33است ]آن آورده شده 
متوازن  یشناس روشتوسعه  آن هدف انجام دادند که پژوهشی ،(2015) و همکاران تسالیس     

 یو اقتصاد یاجتماع یطی،عملکرد مح ینروابط ب یروند تکامل یبررس یبرا پویا یداریپا
بهبود درک  منظور به یکپارچه یمدل ذهن یکتوسعه  آنها به عبارت دیگر هدف؛ است ها شرکت

 یکتواند نقش  یم یشنهادیپروش  شرکت است. یداراز عملکرد پا پژوهان دانشو  یرانمد
آن  ییرها امکان تغباشد که به شرکت یرپذانعطاف زمان طورهم بهو  داشته باشدرا  یعموم کردیرو

                                                 
1. Topsis 

2. Vikor 
3. Electere 
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تفکر  ی،و اجتماعیطی مح یریتمد مبانی نظری عمدتاًبر اساس یشنهادیدهد. روش پ یرا م
 [.29است ] 1استلا افزار نرمو  یستمس یاییپو یستمی،س

و  یمفهوم یهابهبود جنبه اصلی آن هدفکه  پژوهشی در ،(2015نیلسن و نیلسن )     
BSC یشناخت روش

2
 ین. ارا با هم ترکیب کردند یسنت BSCعناصر بود  یمدل کمّ یک عنوان به 

 ساخت یبرا یجهسپس نت؛ شودیانجام م یریگ مدت اندازهکوتاه و بلند یهاجنبه یبکار با ترک
 رضایت حفظ یف خاص برابا هد یکاستراتژ یادگیری یمتوازن برا یازیمدل کارت امت یک

مربوط به  یمفهوم مینهزبر  علاوه هاآنشود. یاستفاده مبالا بردن انگیزه کارکنان و  یانمشتر
BSC ،یقدق یشناس روشمفهوم دامنه  یستم،س ینامیکیو بازخورد د یتو عل یادگیری یعنی 

 .[19] کردندبررسی را یفرانسیلتوسط معادلات د شده حل
و استفاده از آن  BSCتوسعه  یهدف کمک به درک چگونگبا  پژوهشیدر  ،(2017ابوفاید )     

 کاپلان و نورتون یمبا استفاده از مفاه، یبیدر ل Jumhouria (JB)عملکرد بانک  یابیدر ارز
 یها سال ینسنجش عملکرد بانک ب یبرا BSC یکو اطلاعات موجود در بانک،  (1992)

 BSC یمالو  یمالیرغ ین ابعاداثر بـ  علت طه روابب وتحلیل یهتجز. آورد دستبه 2007-2010
سه سال اول مطالعه در سال  یدر ط JBکه عملکرد  نشان داد پژوهش وی یجنتا .کرد کمک
از  یمال یدگاهاز د آمده دست بهنمرات  ی،فرد های یدگاهدبود. با توجه به عملکرد در  یفضع 2007
است درصد  40 یباًتقرآن  یانهرشد سال یانگینو م یابد یممداوم بهبود  طور به 2010تا  2007سال 

[1]. 
دهی ثبات کارت ارزیابی عملکرد مبتنی بر سامان برای پژوهشی ،(2016) و همکاران دینسر     

 یبرا آنان. انجام دادندبانک در بخش بانکداری ترکیه با استفاده از رویکرد فرآیند تحلیل شبکه 
 ی،دولت یها بانکهر نوع بانک ) یبرامتوازن  یازیکارت امتروش  یهایدگاهکدام د ینکها یینتع

ANP) یاشبکه یلتحل یها روش( مناسب است، از یخارج یها بانک ی،خصوص یها بانک
3 )

 .کردنداستفاده 
عامل  های یتاولو، تمام ANPبا استفاده از روش  یبانک یستمس متوازن کردعمل یابیبا ارز     
 یینها های یتاولوو  به دست آمده ها خوشهاز  یکهر  یمورد برا یک و هشد راجاستخ

 یتمتوازن و نوع مالک یازیکارت امت یدگاههر د یبند رتبهو  یینها های یتاولواست.  آمده دست به
در  یمطالعه مورد یک ،(1396)و همکاران  یدیانحم .[8است ]شده  رزیابیدر مدل ا یبانک

 یکهر یرتأث یبضر یدی وکل یهاشاخص یینتعها ند. هدف آنداد انجام« یاتیسازمان امور مال»

                                                 
1. Stella 

2. Balance Score Card-BSC 
3. Analytical Network Process -ANP 
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بودجه  تأمین سازمان ترینیدیکل عنوان به« یاتیسازمان امور مال» یکلها بر عملکرد از شاخص
 .استکشور 

 ییشناسا «یاتیسازمان امور مال» یها یاستراتژ SWOTو  QSPM استفاده از روش با     
 یهاشاخص ی،توازن و با روش طوفان فکرم یازیچهار منظر کارت امت یلهوس بهسپس؛ شدند

ی مراتبروش سلسله یلهوس بهها از شاخص یکهر یرتأث یبضر یزاناستخراج شده وم یعملکرد
 .[10د ]ش یینتع

و BSC یها روشبا استفاده از را عملکرد یابیارز یها شاخص(، 1396و همکاران ) یرجوع     
AHP  یبه کمک روش دلف آنها. ندکرد یطراح« مشهد یاجتماع ینسازمان تأم»در، 

 ؛کردند یینتع «یاجتماع ینسازمان تأم»ن نخبگا ارشد و یرانتوسط مد یشنهادیپ یها شاخص
 یجنتا. گرفتقرار ها نمونهیاردر اخت یمراتبسلسله تحلیل پرسشنامه یکدر  ها شاخص ینا سپس

قرار  یتدر اولو یبترتهی بو مال یداخل یندهایفرآ یادگیری،و  ی، رشدنشان داد که مناظر مشتر
 [.21دارند ]

عملکرد سازمان و  یدیکل یها شاخصبا عنوان  1394امیرخانی و علیخانی پژوهشی در سال      
 ییپژوهش، شناسا یناز اانجام دادند هدف آنها  متوازن یازیکارت امت یکرد: رویور بهبود بهره

ها در  نقش آن یینن و تعمتواز یازیکارت امت یکردعملکرد سازمان با رو یدیکل هایشاخص
 [.5]سازمان است.  وریارتقاء بهره

 در بهبود های پروژه بندی با عنوان اولویت یوهشپژ 1390میرفخرالدینی و همکاران در سال      

را  یزد( ای منطقه برق شرکت: موردی متوازن )مطالعه کارت امتیازی رویکرد با  EFQMمدل
، ارائه مدلی برای اولویت بندی زمینه های بهبود حاصل از انجام دادند. هدف آنها در این مقاله
 [.15عالی بنیاد کیفیت اروپا است ]تفرایند خودارزیابی با استفاده از مدل 

  پوششی  لیتحل  مدل  یک  توسعهپژوهشی با عنوان  1396نه و همکاران در سال دام مانییسل     
ا را انجام دادند. آنها در این پژوهش یک مدل هبانک  عملکرد  ارزیابی یبرا  پویا  یاشبکه ی ها داده

DEA و دو  میگرفتکه هم زمان ساختار و زمان را در ارزیابی در نظر ند پویا توسعه داد یاشبکه
 .[22] نمودندمحاسبه کارایی معرفی  یبرا روش
سی سیستم شناکه در زمینه ترکیب کارت امتیازی متوازن و پویایی هاییپژوهش یطورکل به     

توان به سه دسته را می است گرفته انجامهای کارت امتیازی متوازن کاهش کاستی منظور به
شناسی در کارت هستند که از ابتدا به کمبود پویایی هاییپژوهش نخست، دسته کرد: یبند میتقس

هایی که پژوهش ،دسته دوم ؛دهندمربوطی ارائه نمی حل راهاما  ؛کنندامتیازی متوازن اشاره می
شناسی سیستم را برای ند و پویاییاهعدمماهیت پویایی را در کارت امتیازی متوازن تشخیص داد

دسته سوم  اند؛کردهو ارتباطات بین متغیرهاارائه  مسئلهبودن درک مفهومی دینامیکی
سازی و اجرای مدل واقعی( در ترکیب های تجربی )شبیهتحلیل هادر آن هستند که هایی پژوهش



 

 171 ...متوازن یازیکارت امت یايمدل پو یطراح

بندی حاضر در دسته پژوهش. شده استشناسی سیستم انجام کارت امتیازی متوازن و پویایی
 یشناس ییایپواست و با انجام تحلیل تجربی در ترکیب کارت امتیازی متوازن و  قرارگرفتهسوم 

به روابط و ضوابط بین متغیرها دست یابد و اعتبار آن را نیز  تر قیطوردق بهسیستم قصد دارد تا 
 .قرار دهد یردبررسمو

 

که  موردمطالعهاطلاعات موجود در  پژوهش،پس از بررسی پیشینه .‌دينامیکي‌مسئلهتعريف‌
. افت میزان کیفیت خدمات کارکنان به مشتریان شعبه در بررسی خواهد شد است،شعبه بانک 

بارکاری  در مصاحبه با مدیران شعبه بود. دلیل افت کیفیت، افزایش احصا قابلیک محدوده زمانی 
شد که باعث کاهش کیفیت خدمات کارکنان و کاهش رضایت  ینیب شیپموجود در شعبه 

 و . آموزش، تجربهرا ببینید( 2)شکل  افت عملکرد مالی شعبه شده است جهیدرنتمشتریان و 
 ریتأثتحت  BSCعملکرد شعبه را در ابعاد چهارگانه  ،کارکنان در مسیرهای مختلف یور بهره
 مشاهده قابل ،3 شکلدر  موردمطالعهی حلقوی ها در نمودار علّه نتایج این بررسیک دهدمیقرار

 است.
 

‌

‌
 نمودار مرجع متغیرهای بارکاری و کیفیت خدمات شعبه بانک نمونه .2شکل 

 
 پژوهش‌شناسي‌روش.‌3

 موردمطالعهزیرا برای حل یک مسئله خاص در  ؛کاربردی است ،هدف از نظرحاضر،  پژوهش     
نیز از  شود و های مختلف درون سازمان انجام میکردن آن از طریق بررسی سیاسترفو برط

شعبه  زیرا بررسی در یک واحد خدماتی که است؛توصیفی از نوع مطالعه موردی لحاظ روش، 
در مشهد  «بانک شهر»، یکی از شعب پژوهشاین  موردمطالعه شده است.  انجام ،بانک است

در حال حاضر  که است کارمند 7تأسیس شده و دارای  03/04/1391. این شعبه در تاریخ است
دهد و سه خودپرداز با چهار باجه فعال و دو خودپرداز، در درون شعبه به فعالیت خود ادامه می

 د.شوبه سرپرستی همین شعبه اداره می دیگر در خارج از شعبه
)از  1393ای مربوط به سال هشده و اعتبارسنجی آن از داده سازی برای طراحی مدل شبیه     

شده است. اطلاعات هزینه و درآمد از سیستم  ابتدای فروردین تا انتهای اسفند( بانک استفاده
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ها و تعداد مشتریان از اطلاعات موجود در شعبه، حسابداری موجود در شعبه، تعداد تراکنش
مه رضایت مشتریان بر پرسشنا 30اطلاعات رضایت مشتریان از مشتریان شعبه )در یک ماه تعداد 

مشتریان توزیع و  میانتعمیم به یک ماه است در  اساس مدل سروکوال در طی یک هفته که قابل
( و اطلاعات تعداد ساعات آموزشی کارکنان از اداره آموزش بانک استخراج شده است آوری جمع
 .شد

درآمد، هزینه،  ازجمله ،سازی ارتباط بین متغیرهای اصلی کارت امتیازی متوازنبرای شبیه     
رضایت کارکنان از  و ای، ثبات کارکنانسود، رضایت مشتری، نرخ حفظ مشتری، آموزش حرفه

بردن ها روشی برای بالاسیستم یشناس ییایپو است. شده استفادهها ی سیستمشناس یاپورویکرد 
  شده زیسا یهشبهای های پیچیده است و روشی برای ایجاد مدلسطح یادگیری در سیستم

عملکرد  اینکهبا توجه به  های پویا را درک کرد.ای است تا به کمک آن بتوان پیچیدگی رایانه
های کارت امتیازی متوازن دارای یک ساختار علت و معلولی است و علاوه بر بانک با شاخص

رباره درک کافی داست و با توجه به عدم زا درونیر عوامل و ارتباطات تأثتحت  ،زا برونعوامل 
ابزار  شناسی یاییپوهای مختلف، رویکردیر سیاستتأثها تحت متغیرهای مدل و چگونگی رفتار آن

های مختلف توان سیاستمی چراکه است؛ی سیستم ارزیابی عملکرد بانک ساز مدلمناسبی برای 
 و نتایج حاصل از هر سیاست را ارزیابی نمود.کرد ها طراحی را با تغییر علت

ی، ساز مدلاست که ابزاری قدرتمند برای  شده  استفاده 1ونسیمافزار سازی از نرمبیهبرای ش     
پس از ی پویا یا دینامیکی است. های پیچیدهسازی، آزمون مدل وتحلیل حساسیت سیستمشبیه

شود. همه متغیرها باید به یک مفهوم سازی، آزمودن مدل آغاز میکردن یک مدل شبیهفرموله
ها باید در واقعی مرتبط باشند. حساسیت رفتار مدل و پیشنهادهای سیاست در جهان یبامعن

 [.23] قطعیت مفروضات هم ازلحاظ پارامتری و هم ازلحاظ ساختاری ارزیابی شودحضور عدم
مقایسه با الگوهای ها روشاز این  ییک که وجود دارد متعددیی ها روشبرای آزمودن مدل      

 د؟کنآیا مدل رفتار مسئله را مانند واقعیت تولید می که شود یمسی است. در این روش برر مرجع
های واقعی  رفتار متغیرهای مدل با الگوهای رفتاری که با استفاده از داده ،انجام این آزمون یبرا
که رفتار متغیرهای مدل با واقعیت توسط مشاهده  ترتیب ینا به ؛شودآزمون می ،آمده است دست به

 شود.دوره زمانی یکسان مقایسه میر شکل نمودارها د
در شکل کلی و همچنین میزان تغییرات آن  شده سازی یهمدل شب یدر این روش فرازوفرودها     

و  شودمیهای وارده به سیستم با واقعیت مقایسه کدر مقاطع زمانی خاص و هنگام بروز شُ
بررسی توانایی روش دیگر،  گیرد.میقرار  یمیزان توانایی مدل در بازتولید این رفتارها موردبررس

بینانه صورت واقع آیا مدل در شرایط حدی بهدشو یمکه در آن مشخص  استمدل در شرایط حدی

                                                 
1. Vensim 
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مقادیر بسیار ) یحدیها ؟ در این آزمون رفتار متغیرهای اصلی مدل در حالتیا خیر کندعمل می
شود. ن تغییرات مطالعه میو میزان حساسیت مدل در برابر ای شده یزیاد و بسیار کم( بررس

پس از اعتبارسنجی  .استدر این آزمون  شده ینشدن متغیرهای حالت نیز ازجمله موارد بررس منفی
 ،ها با توجه به نیاز شعبه طراحی شدند. باید اشاره کرد که پس از ساخت مدلسیاست ،مدل

ها با طراحی سیاست بندی پس ازطراحی و ارزیابی هستند. اولویتهای گوناگونی قابلسیاست
های به روش تسلط که یکی از روش پژوهششده در این گرفتهنظرهای درتوجه به شاخص

 انجام شد. شاخصه است،گیری چندغیرجبرانی تصمیم
 

‌های‌پژوهشها‌و‌يافته.‌تحلیل‌داده4

دو  صورت بهی حلقوی شعبه این بانک نمودار علّ.‌ي‌حلقویتوسعه‌فرضیه‌پويا‌و‌نمودار‌علّ
‌شده است: فیتعرحلقه مثبت و دو حلقه منفی 

برای کاهش این فشار  بنابراین شود؛منجر میی به افزایش فشار کاری بارکارافزایش .‌1Bحلقه‌

منجر . افزایش استخدام به افزایش کارمندان در دسترس یابدافزایش مینرخ استخدام کارکنان 
ی بارکارکه این امر خود از  دشو یمفرآیند  کارمندان موجب افزایش نرخ انجام ادشدنیو زشده 

 .کاهد یم

. شود می منجرکاهش انگیزه کارمند جهیدرنتی به افزایش فشار کاری و بارکارافزایش  .2Bحلقه‌

این کاهش، رضایت کارمندان  موجب بهکه  شودمیباعث کاهش ثبات کارمندان کاهش انگیزه 
شود و این می شده ارائهکیفیت خدمات یابد. کاهش رضایت کارمندان موجب افت کاهش می

خواهد شد. وقتی مشتریان ناراضی منجر کیفیت ضعیف خدمات به کاهش رضایت مشتریان 
منجر ی بارکارها کم خواهد شد و این کاهش در تعداد مشتریان به کاهش تعداد آن ،باشند

ودآوری شعبه ها کاهش یابد به کاهش درآمد و سسوی دیگر وقتی تعداد مشتری از د.شو می
 خواهد شد.منجر 

کاهد و کاهش انگیزه آن فشار کاری از انگیزه کارکنان می موجب بهی و بارکارافزایش ‌.2Rحلقه‌

 .شود یمی بارکاروری و افزایش  باعث کاهش بهره

ی کارکنان موجب افزایش نرخ انجام فرآیند و ور بهرهرفتن بالا ،طبق منحنی یادگیری .1Rحلقه‌

رفتن شود که این افزایش تجربه به بالایش تجربه کارمندان در انجام موارد میافزا جهیدرنت
 در بالا است. ذکرشدهدهنده مرجع روابط نشان ،1جدول  کند.وری کمک می بهره
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 است قرارگرفتهی حلقوی ی حلقوی که مبنای نمودار علّهای نمودار علّمرجع حلقه .1جدول 

‌مرجع‌رابطه‌حلقه

1R 
انجام  نرخ نرخ انجام فرآیند، ی کارمند ـور بهره ی کارمند،ور بهره–تجربه 

 تجربه ـفرآیند 
[4] 

2R 
کاری ـ انگیزه کارمند، انگیزه کارمند ـ ، فشار فشار کاری بارکاری ـ

 یبارکاری کارمند ـ ور بهره، ی کارمندور بهره
[31] 

B1 

ام ـ کارمندان ، نرخ استخدنرخ استخدام بارکاری ـ فشار کاری، فشار کاری ـ
 ـنرخ انجام فرآیند  دردسترس، کارمند دردسترس ـ نرخ انجام فرآیند،

 بارکاری
[4] 

B2 

 [4] انگیزه کارمند فشار کاری ـ ی ـ فشار کاری،بارکار

 [31] ثبات کارمند ـانگیزه کارمند 

 رضایت کارمندثبات کارمند ـ 
بخش دوم هرم مازلو )نیاز 

 به امنیت شغلی(

 [30] ارمند ـ کیفیت خدمات، کیفیت خدمات ـ رضایت مشتریرضایت ک

‌[20] تعداد مشتری ـرضایت مشتری 
 [31] بارکاری ـتعداد مشتری 

 
 ارائه شده است. ،3شکل  صورت بهی حلقوی ، نمودار علّشده تعریف های حلقهبا توجه به 

 

 
 پژوهشی حلقوی نمودار علّ .3 شکل

 

آموزش

بهره وری کارمند

تجربه کارمند

نرخ انجام

بار کاری

فشار کاری

انگیزه کارمند

نرخ استخدام

کارمندان در دسترس

ثبات کارمند

رضایت کارمند
کیفیت خدمات

رضایت مشتری

تعداد مشتری

درآمد

سود

هزینه

+

+

+

+

-
-

-
+

+

+

+
+

+

+

+

+

+

+

+

-

R1

R2 B1

B2
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 عدگیری در هر بُهای اندازهمتوازن و شاخصوجوه کارت امتیازی  .2جدول 

 متغیرهای‌مدل‌ابعاد‌کارت‌امتیازی‌متوازن

 درآمد، هزینه، سود مالی

 رضایت مشتری، نرخ حفظ مشتری مشتری

 کیفیت خدمات فرآیندهای داخلی

 آموزش، ثبات کارمندان، رضایت کارمندان یادگیری و رشد

‌

‌پژوهش ‌مدل ‌متغیرهای ‌معرفي های پویا دو نوع متغیر وجود دارد: متغیرهای در سیستم.
‌(.زا درون( و متغیرهای وابسته )زا برونمستقل )

 از: اند عبارتی بندی، متغیرهای مستقل مدل علّبر اساس این تقسیم
 ؛کنندتعداد کارمندانی است که به مشتریان خدمات ارائه می.‌1تعداد‌کارمندان

‌2جايي‌کارمنداننرخ‌جابه ها ندانی است که در ماه به دلایل مختلف در بین شعبهتعداد کارم.
 ؛شوندجا میبه جا

 است؛ آموزش برای هر کارمند در ماه میزان ساعات. 3آموزش
‌4ضريب‌فراموشي و از  شده فراموشاست که به دلایل مختلف  شده کسبدرصدی از آموزش .

 ؛رودبین می
 است؛در ماه میزان درآمد شعبه   دهنده نشاناین متغیر .‌5درآمد
 موردمطالعهشعبه  از طرف بانک( برای شده محاسبهکل بانک ) شده سرشکنمیزان هزینه .‌6هزينه
 است.

 از: اند عبارتمتغیرهای وابسته مدل 
 ؛اند گرفتهکه در یک ماه از شعبه بانک خدمت  مشتریانیتعداد .‌7تعداد‌مشتری‌در‌طي‌يک‌ماه

هایی که مشتریان داخلی شعبه در یک ماه د تراکنشتعدا.‌8های‌مشتريان‌داخليتعداد‌تراکنش
 ؛دهند انجام می

‌تراکنش ‌9های‌مشتريان‌خارجيتعداد هایی که مشتریان خارج از شعبه ازجمله تعداد تراکنش.
های دیگری دارای حساب های دیگر و یا مشتریان همین بانک که در شعبهمشتریان بانک

 ؛دهند هستند در یک ماه انجام می

                                                 
1. Number of stuff 

2. The rate of movement of personel 
3. Training hour 

4. Forgot factor 

5 revenue 
6. cost 

7. Customer number with in month 

8. Transaction of internal customer 
9. Transaction of external customer 
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های مشتریان داخلی و مشتریان خارجی جمع کل تعداد تراکنشحاصل.‌1ها‌در‌ماهتراکنش‌تعداد
 ؛در طی یک ماه است
 ؛های ماهانه استحاصل جمع تراکنش.‌2هاتعداد‌کل‌تراکنش

3کارمند‌رضايت‌شغلي
از احساسات سازگار و ناسازگار است که کارکنان با آن  یا مجموعه. 

 ؛ندنگر یها به کار خود م احساس
کند. با توجه به آنچه ذکر شد ثبات ی تغییر نمیراحت بهحالت یا کیفیتی است که .‌4ثبات‌کارمندان

شده   یفتعر پژوهشهای بانک( برای این جایی در شعبهییر شغل کارمندان )جابهتغ عدمکارمند 
 ؛است

سه بین یجه مقایدرنتاست که  یاحساس ،یشناخت ازلحاظ روانرضایت مشتری .‌5رضايت‌مشتری
ی مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با ها خواستهشده با نیازها و محصولات دریافت

 ؛شود یممحصول حاصل 
 پژوهشاین  در است. میزان سازگاری سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتری.‌6کیفیت‌خدمت

 ؛باشدمی استتوسط  شده ارائهمنظور کیفیت خدمات 
‌کاری ‌7ظرفیت دسترس هایی است که با توجه به ساعت و نیروی درپردازش منظور میزان.

 ؛عبارتی منظور همان ظرفیت کاری مشتری مستقیم استتوان انجام داد یا به می
‌8بارکاری یت کاری ظرف بر  یمتقسدر یک ماه شده  انجامهای میزان پردازش ،یبارکارمنظور از .
ه بانک در تمام مدت با تمام ظرفیت اقدام به است که شعب ای یک به این معنبارکار. است آن ماه

این است که کارمندان  ایی بیشتر از یک باشد به معنبارکارکه  یدرصورتکند و ارائه خدمت می
 ؛دارندنیاز خودهای استراحت برای ارائه خدمت به مشتریان به حذف برخی از زمان

‌9فشار‌کاری عبارتی فشار به دارد؛کار اشاره  ادراک از فشار موجود برای تکمیل بهفشار کاری .
 است؛کاری استرس روانی ناشی از کار 

‌کارکنان ‌10انگیزه است. از  شده یفیک فعالیت تعر یا کار وانجام یک  برایمیل فرد انگیزه .
اهداف  که ینحو به ،تحقق اهداف سازمانی برایانگیزش را تلاش و کوشش افراد  ،دیدگاه رفتاری

 اند؛کردهیف شود، تعر ینتأم نیزفرد 

 

                                                 
1. Number of transaction per month 

2. The number of total transaction 

3. Employee satisfaction 
4. Staff stability 

5. Customer satisfaction 

6. Quality of service 
7. Working capacity 

8. Work load 

9. Working pressure 
10. Employee motivation 
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‌1وری‌کارمندبهره منظور  نیروی انسانی را حداکثر استفاده مناسب از نیروی انسانی به یور بهره.
 ؛اند زمان و حداقل هزینه دانسته حرکت در جهت اهداف سازمان با کمترین

‌کارمند ‌2تجربه ها کسب دادن تراکنشای است که کارمند پس از مدتی با انجاممیزان تجربه.
 ند.کمی

 

‌جريان ‌انباشت‌و ‌نمودار با توجه به  یبارکار ،شده میترسدر نمودار انباشت و جریان‌.ترسیم
شود و هایی که در یک ماه در شعبه )توسط مشتریان داخلی و خارجی( انجام میتعداد تراکنش
دست تواند انجام دهد، بههایی که شعبه با توجه به ظرفیت خود در یک ماه میتعداد تراکنش

شود. این میمنجر ی شعبه به افزایش فشار کاری کارکنان بارکارآید. افزایش در میزان یم
 عواملاست. از  رگذاریکارکنان تأثو انگیزه بر کارایی  کارکنانافزایش در فشار کاری بر انگیزه 

 .میزان آموزش و تجربه کارکنان است ،دهدقرار می ریتأثدیگری که کارایی کارکنان را تحت 
 ریشده تأث گرفتههای آموزشی که برای کارکنان در نظر ایش در میزان آموزش از میزان ساعتافز
هایی که کارمندان انجام با توجه به قانون یادگیری با تعداد تراکنش نیزپذیرد و میزان تجربه می
فزایش شود به ا های ماهانه که توسط مشتریان انجام میتراکنش تعداد یابد.افزایش می ،دهندمی

های شعبه از درآمد شعبه از کسر هزینهسود شعبه در طی یک ماه شود. میمنجر درآمد شعبه 
 آید.دست می به
اختلاف  .دهدثبات کارمندان را افزایش می ،طی یک ماه کارکنانجایی بهکاهش در میزان جا‌‌‌‌‌

است.  رگذاریتأثان بر رضایت کارمند کارکناندرصد است و میزان ثبات  100هدف ماندگاری که 
ها اثر دارد و میزان کیفیت نیز بر رضایت مشتری اثر میزان رضایت کارمندان بر کیفیت کار آن

ها در شعبه افزایش خواهد یافت و تعداد آن ،تر باشندخواهد داشت. هر چه مشتریان از کار راضی
نمودار انباشت و  ،4شکل  خواهد شد. درمنجر ها افزایش تعداد مشتریان به افزایش تعداد تراکنش

 شده است. ارائهروابط بین متغیرها  ازآن پسکامل ترسیم شده و  طور بهجریان 

                                                 
1. Employee efficiency 
2. Employee experience 
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 شدهنمودار انباشت و جریان یکپارچه. 4 شکل
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‌در‌مدل‌زا‌درونمتغیرهای‌

شود که تعداد کارمندان در ساعت کاری هر کارمند در به این صورت تعریف می .رفیت‌کاریظ
شود تا شود و سپس حاصل بر میانگین انجام هر پردازش )به ساعت( تقسیم میماه ضرب می
 دست آید.هایی که شعبه طی یک ماه قادر به انجام آن است بهتعداد پردازش

 
(1) working capacity = 

𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝑆𝑡𝑎𝑓𝑓∗𝑤𝑜𝑟𝑘𝑖𝑛𝑔 𝐻𝑜𝑢𝑟𝑠 𝑖𝑛 𝑎 𝑚𝑜𝑛𝑡ℎ

𝑡ℎ𝑒 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑎𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠 𝑡𝑖𝑚𝑒
 

 

ها در ماه بر ظرفیت نحوه محاسبه به این صورت است که میانگین تعداد تراکنش .کاری‌ارب
های ماهانه با ظرفیت کاری برابر باشد حاصل یک است و به شود. اگر پردازشکاری تقسیم می

 بالفعل آن برابر است. است که ظرفیت بالقوه شعبه در انجام کار با ظرفیت ااین معن
 
(2) Workload= 

𝑡ℎ𝑒 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 𝑛𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑎𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠 𝑝𝑒𝑟 𝑚𝑜𝑛𝑡ℎ

𝑊𝑜𝑟𝑘𝑖𝑛𝑔 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑦
  

 

‌کاری روانی است که از انجام کار بر کارمندان تحمیل  یمنظور از فشار کاری حالت‌.فشار
یابد و تصاعدی کاهش می صورت بهفشار کاری  ،تر از یک باشدی کمبارکارشود. اگر  می

 تصاعدی افزایش خواهد یافت. صورت بهفشار  ،ی از یک بیشتر باشدبارکارکه  یدرصورت
 
(3) Working Pressure= 𝑊𝑜𝑟𝑘𝑙𝑜𝑎𝑑2  

 

. است شده  فیتعریک فعالیت  ایو انجام دادن یک کار  برایمیل فرد انگیزه ‌.نگیزه‌کارمندانا
نظریه  است. شده گرفته 1«نظریه تقاضای کار»رابطه بین فشار کاری و انگیزه کارمندان از 

کند که وقتی است، بیان می شده دادهتوسعه  (2006)تقاضای کار که توسط بیکر و دمروتی 
 یابدی شغلی کاهش میفرسودگو  تنش ،تقاضای کار بالاست و منبع شغلی در سطح پایینی است

مانند فشار  ،ی جسمی یا عاطفی در کارزاتنشمنظور از تقاضای کار عوامل  ،تعریفدر این  که
عوامل ابهام در نقش است. منظور از منبع شغلی نیز  و پرتنشزمانی، حجم کار سنگین، محیط 

 که کندمیکمک  تنشو کاهش به اهداف دنیرس که دراست  یسازمان ایو  ، اجتماعییکیزیف
و  یگر یمربمربی و  ؛برای پیشرفت ییها فرصت ؛کاری قوی روابط ؛استقلال :انداز عبارت

ولی  ؛یابدانگیزه افزایش می ،ی در حد منطقی باشدبارکارتر اگر . به عبارت سادهو توسعهیادگیری 
ی و انگیزه بارکاررابطه بین  .انگیزه کاهش خواهد یافت ،اگر کمتر یا بیشتر از حد منطقی باشد

                                                 
1. Job Demand 
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که ذکر شد بیشترین  طور همانو  شده خبرگان گرفتههایازنظر است که اعداد ،2جدول  صورتبه
 شده است. میزان انگیزه نیز بین صفر و یک لحاظ  شده گرفتهدر نظر  5/1ی شعبه نیز بارکار
 است.

 
 ی و انگیزهفشار کار. رابطه بارکاری، 3جدول 

 یبارکار ی(بارکارفشار کاری )توان دوم  انگیزه

7/0 49/0-0 7/0-0 

1 1-49/0 1-7/0 

3/0 21/1-1 1/1-1 

 1/1بیشتر از  21/1بیشتر از  0

 
 شده نوشتهزیر  صورت بهداخل هم و  ifونسیم با سه  افزار نرمدر  ها فرمول ،با توجه به این اعداد

 است:
 

(4) IF THEN ELSE((0 <=Working Pressure:AND:Working 

Pressure<=0.49) , 0.7 , IF THEN ELSE((0.49<Working 

Pressure:AND:Working Pressure<=1), 1 , IF THEN 

ELSE((1<=Working Pressure:AND:Working Pressure<=1.21), 0.3 

, 0 ))) 

 

‌تراکنشت ‌ماهعداد ‌در از  است وها در یک ماه دهنده تعداد تراکنشاین متغیر نشان .ها
شتریان خارجی در یک ماه های مهای مشتریان داخلی و تعداد تراکنشجمع تعداد تراکنش حاصل

 آید.دست میبه
 

(5) number of transactions per month = transactions of 

internal customer + transactions of external customer 

‌

برای محاسبه این متغیر از تعداد تراکنش ماهانه دوازده  .های‌مشتريان‌داخليعداد‌تراکنشت
مشتریان شعبه )که تعداد تراکنش متوسطی داشتند(  میانتصادفی از  طور بهمشتریشعبه که 

که میانگین  آمده دست بهدر طی یک سال متوالی میانگین گرفته شد و عدد انتخاب شده بودند 
تعداد تراکنش مشتریان معمولی در طی یک ماه است در تعداد مشتریان داخلی شعبه )که طبق 

لی شصت درصد کل تعداد مشتریان است( در طی یک ماه مشتریان داخ شده انجامهای بررسی
 ضرب شد.

 

(6) transactions of internal customer= 0.6*(average of transaction 

per customer in month*customer number with in month) 
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 ،این متغیر شامل تعداد تراکنش مشتریان خارجی شعبه‌.های‌مشتريان‌خارجيتعداد‌تراکنش
 سایراز سوی  کننده مراجعههای دیگر حساب دارند و یا یعنی مشتریان همین بانک که در شعبه

درصد کل مشتریان شعبه  40تعداد مشتریان خارجی شعبه  شده انجام. طبق بررسی است ،هابانک
 دهند. دو تراکنش انجام می یک هرمیانگین  طور بهاست که این تعداد 

 
(7) transactions of external customer =0.4*customer number with in 

month*2 
‌

ها این متغیر از نوع انباشت بوده و نرخ ورودی آن تعداد تراکنش‌.ها‌در‌ماهعداد‌کل‌تراکنشت
که از این متغیر برای  ازآنجاکند. های ماهانه را با یکدیگر جمع میاین متغیر تراکنش .در ماه است

میزان اولیه این متغیر انباشت از ضرب میانگین  ،است شده استفاده محاسبه یادگیری کارمندان
در یابد( ها افزایش میسنوات کاری کارمندان )با افزایش سنوات کاری کارمندان یادگیری آن

. نحوه (119662 =73638*62/1 ییعن) آید یمدست هرسال بهها در یانگین تعداد تراکنشم
 آمده است.، 3جدول  محاسبه میانگین سنوات کارمندان در

 
 . میانگین سنوات کارمندان شعبه4جدول 

‌کارمند‌‌4‌3‌2‌1میانگین‌سنوات‌کارمندان

 93سنوات در سال  سال 2 سال 5/0 سال 3 سال 1 62/1

 

(8) 
The number of total transactions= INTEG(number of transactions 

per month) 
 

‌بعدیض ‌فعالیت ‌انجام ‌زمان گیری متغیر تجربه کارمند متغیر برای اندازه این‌.1ريب
کند. منحنی یادگیری شده است و از منحنی یادگیری برای ایجاد رابطه آن استفاده می یفتعر

ریزی نیروی نمایش گرافیکی از افزایش یادگیری با افزایش تجربه است. این منحنی در برنامه
 .استهای ویژه بسیار مفید ای اقلام یا پروژهبر ها سفارشهای واحد و تهیه کار، برآورد هزینه

 
(9) 𝑇𝑛 = 𝐴𝑛𝑏𝑏 = − 

𝐿𝑁 𝑅

LN 2
 

 
Rضریب یادگیری : ،T یاز برای تولید واحد موردن: زمانnام ،A یاز برای تولید واحد یکمموردن: زمان، 
b یک مقدار ثابت و منفی پژوهش: در این 

[16] 

                                                 
1. The time of next activity factor 
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 منحنی یادگیری. 4نمودار 

 

زمان انجام خدمت به مشتریان بعد از مدتی کاهش خواهد یافت فرمول  ،منحنی یادگیریطبق 
 .دهدمی نشانزیر این موضوع را 

 

(10) The time of next activity factor= The number of total 

transactions^ Learning coefficient for formula 

Learning coefficient for formula= LN(Learning factor)/LN(2) 

Learning factor = 0.8 
 

یک منهای ضریب زمان انجام فعالیت بعدی که در بالا  ،میزان تجربه کارمند‌.جربه‌کارمندت
 است. شده گرفتهتوضیح داده شد در نظر 

 

(11) Employees experience= 1 -The time of next activity factor 

 

میزان آموزش کارمندان را با  ،شده است یفتعرانباشت  این متغیر که از نوع‌.مؤثرموزش‌آ
های سال کند. نرخ ورودی این متغیر انباشت ساعات آموزشی کارمندان در ماهیکدیگر جمع می

درصد آموزش  30ها )با نظر آن کارکنانگرفتن ضریب فراموشی نظرست و نرخ خروجی آن با درا
. میزان اولیه آموزش کارمندان نیز با استماه در  شده فراموشاست( میزان آموزش  شده کسب

ساعت قبل از شروع  130اداره آموزش بیان کرده که هر کارمند موظف به گذراندن  آنچهتوجه به 
 است. شده گرفتهدر نظر  130به کار است، 

‌

از سه عامل تجربه، آموزش و انگیزه  پژوهشوری در این برای تعیین بهره‌.وری‌کارمندانبهره
 است. شده استفادهند کارم

(12) Employee efficiency = (effective training*Employee 

motivation*Employees experience) 

‌

در این بانک به این صورت  کارکنانجایی جابه قانون اینکهبا توجه به ‌.کارکنانجايي‌نرخ‌جابه
 ،ماه هستند 36اکثر است که کارمندان موظف به خدمت در هر شعبه حداقل شش ماه و حد

نیروی کار 

 شدهبکارگرفته

در واحد تولید   

 تولید تجمعی
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میانگین احتمال خروج کارکنان  ینبنابرا
1

21
در بین  هرماهکارمندان در  اینکهخواهد بود و احتمال  

 بود. خواهد ،5جدول  صورتای بهجا شوند با استفاده از توزیع دوجملههای بانک جابهشعبه
 

 هرماهجایی کارمندان در . احتمال جابه5جدول 

‌جاشده‌جابهتعداد‌کارمند‌‌جا‌شدناحتمال‌جابه‌جا‌شدنهاحتمال‌تجمعي‌جاب

822702/0 822702/0 0 

987243/0 164540/0 1 

999584/0 012341/0 2 

999995/0 000411/0 3 

1 000005/0 4 

 
IF THEN ELSE(random number>=0:AND:random 

number<=822702, 0 ,IF THEN ELSE(random 

number>822702:AND:random number<=987243, 1 , IF THEN 

ELSE(random number>987243:AND:random number<=999584, 

2 , IF THEN ELSE(random number>999584:AND:random 

number<=999995,3 , 4 ) ) )  

(13) 

 

جایی کارمندان بر تعداد کل کارمندان تقسیم شد که بهبرای تعیین رابطه نرخ جا‌.ثبات‌کارمندان
 شدسپس یک از عدد حاصل کسر  ؛جایی کارمندان استبهمیزان درصد جا  دهنده نشانین کسر ا

 دست آید.تا میزان ثبات به
(14) Staff stability= 1 - 

𝑇ℎ𝑒 𝑟𝑎𝑡𝑒 𝑜𝑓 𝑚𝑜𝑣𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑜𝑓 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑛𝑒𝑙

𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝑆𝑡𝑎𝑓𝑓
 

 

انسان نیازمند امنیت شغلی  ،خش دوم هرم مازلو آمده استدر ب آنچهطبق  .رضايت‌کارمندان
ابتدا میزان  ،)ثبات( است و ارضای نیاز امنیت موجب رضایت انسان خواهد شد. بر این اساس

شده  یفتعرماندگاری که یک  باهدف آمده دست بهسازی ثبات که از فرمول بالا در هر دوره شبیه
گیرد. قرار می «اختلاف هدف و ثبات»متغیری به نام  شود و میزان اختلاف درمقایسه می ،است

یک منهای این میزان اختلاف به متغیر   اندازه بهباشد  5/0که این اختلاف بین صفر و  یدرصورت
است که با این کار  آن این امرد. دلیل شو، اضافه میرضایت کارمند که یک متغیر انباشت است

 شودمیمیزان کمتری به رضایت کارمند افزوده  ،افزوده شود 5/0یی تا جا جابهاگر نرخ 
تا یک باشد به میزان خود این  5/0بین  اتکه میزان اختلاف هدف ماندگاری و ثب یدرصورتو

 شود.اختلاف از متغیر رضایت کارمند کم می
 

(15)‌increase rate of satisfaction = IF THEN ELSE(ekhtelafe hadaf va 

sobat>=0:AND:ekhtelafe hadaf va sobat<=0.5, 1-ekhtelafe hadaf 

va sobat , 0 ) 
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(16) decrease rate of satisfaction = IF THEN ELSE(ekhtelafe hadaf va 

sobat>0.5:AND:ekhtelafe hadaf va sobat<=1, ekhtelafe hadaf va 

sobat , 0 ) 
 

 است. شده گرفتهمیزان اولیه این متغیر انباشت نیز صفر در نظر 
‌میانگین‌رضايت‌کارمند که نیاز بود مقدار رضایت کارمند بین صفر و یک باشد و این ازآنجا.

برای این منظور مقدار رضایت کارمندبر یک متغیر  ،شده است یفتعرانباشت  صورت بهمتغیر 
 تقسیم شد. گرداند( یبرمسازی را در هر بار اجرای مدل شماره دوره شبیهشمارنده )

 
(17) average of employee satisfaction= Employee satisfaction/counter 
‌

توسط کارمند به  شده ارائهکیفیت خدمات  پژوهش،منظور از کیفیت در این ‌.کیفیت‌خدمات
مقاله یی، یان  پژوهشمشتری است. برای تعیین رابطه بین رضایت مشتری و کیفیت خدمات از 

درصد رضایت مشتری ذکر  42کیفیت خدمات  ژوهشپاستفاده شد که در این ( 2008) چنگو 

 .[31] شده است
 

(18) Quality of Service= 0.42*average of employee satisfaction 

‌

خواهد شد. رابطه بین این منجر ارائه خدمات خوب به مشتری به رضایت او .‌رضايت‌مشتری
فرمول  مطابق .است آمده دستهب (2008چنگ )مقاله یی، یان و  پژوهشدو متغیر با استفاده از 

اندازه  بهباشد  ،که همان نیمه بالایی رضایت مشتری است 21/0زیر اگر رضایت مشتری بیش از 
در غیر این صورت از رضایت مشتری  ؛شودمیکیفیت خدمات به رضایت مشتری اضافه  ،29/0

 [.31] شود میکم  29/0به میزان 
 

(19) Customer satisfaction= IF THEN ELSE(Quality of Service>=0.21, 

0.29*Quality of Service ,-0.29*Quality of Service ) 
‌

روشن  کاملاًیک رابطه  ،نوع رابطه بین رضایت مشتری و تعداد مشتری‌.تعداد‌مشتری‌در‌ماه
این  پژوهش حاضر. در یابدافزایش میتعداد مشتریان  ،زیرا با افزایش رضایت مشتری ؛است

ست. بدین منظور به دو نقطه نیاز است. نقطه اول تعداد خطی فرض شده ا صورت بهرابطه 
میباشد که تعداد مشتریان با توجه به بانک  در حالتی که کیفیت خدمات حداقل است مشتریان

 باشند درنظرگرفته شده است.اطلاعاتی مشتریانی که اجبارا مجبور به استفاده از خدمات بانک می
عدد پنج در نظر  ،ده صفرتاق نظر خبرگان حداقل کیفیت خدمات در بازه طببدین منظور، )

ه هیک ما با فاصله .ها مجبور به دریافت خدمت از این شعبه هستنداست( و آن شده گرفته
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در انتهای همین ماه نیز تعداد اندازه گیری و رضایت مشتریان با کمک پرسشنامه رضایت شغلی 
رابطه  دونقطهسپس با داشتن این  ؛است شده استخراجاند نیز تهمشتریانی که از شعبه خدمت گرف

 .دهدنشان میرابطه را  ینا، 20خطی بین آن تقریب زده شد. فرمول 
 

(20) customer number with in month  = 374+(3413*Customer 

satisfaction) 
 

د. این مقدار شوافه میشعبه اض درآمدمقدار مشخصی به  شده انجامازای هر تراکنش به‌.درآمد
 است. شده اضافهدر مدل  «درآمد به ازای هر تراکنش»عنوان  بامشخص 

 

(21) Revenue=the revenue per each transaction*number of 

transactions per month 
 

های شعبه از درآمدها  ینههزسود شعبه در یک ماه است و از کسر  دهندهاین متغیر نشان‌.سود
 آید.می دست به
‌

‌در‌مدل‌زا‌برونمتغیرهای‌

های آموزشی که هر کارمند میزان دوره ،طبق اطلاعاتی اداره آموزش بانک.‌1ی‌آموزشها‌ساعت
که این شده است ساعت برآورد  500 ،طی خدمت خود بر اساس نیاز موظف به گذراندن است

میزان  ینبنابرا ؛شد ماه اول طی خواهد 72در شش سال اول استخدام یا همان  حدوداًساعات 
 هفت ساعت در ماه خواهد بود. حدوداًیعنی  ،72/500این متغیر 

را به  شده کسبدرصد از آموزش  30کارمندان  ،طبق نظر خبرگان بانک‌.2ضريب‌فراموشي
 کنند.دلایل گوناگون فراموش می

 است. شده گرفتهدرصد در نظر  80مقدار  پژوهشاین ضریب برای این ‌.3ضريب‌يادگیری
گرفتن چهار باجه فعال در شعبه چهار نفر نظرشعبه با توجه به در کارکنانتعداد ‌.4کارکنانتعداد‌

گذرد های خودپرداز میبه رسیدگی به دستگاه کارکناناست که البته چون نیمی از زمان یکی از 
 است. شده گرفتهنفر در نظر  5/3کارکنان تعداد  پژوهشدر این 

 است. شده گرفتهدرصد در نظر  100پژوهش دگاری در این هدف مان‌.5هدف‌ماندگاری
 .استساعت در ماه  176طبق قانون کار این عدد ‌.6های‌کاری‌در‌يک‌ماهتعداد‌ساعت

                                                 
1. Training hours 

2. Forgot factor 
3. Learning factor 

4. Number of Staff 

5. the aim of durability  
6. working Hours in a month  
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 روزبهی شعبه مشخص شد که این شعبه در ده نوبتبا بررسی دستگاه ‌.1زمان‌واقعي‌انجام‌کار
، دهددو تراکنش انجام می معمولاً هر نفر اینکهدهد و با احتساب نفر خدمت ارائه می 140

توجه به این نکته که زمان انجام کار در این  با شود.تراکنش در روز انجام می 280 طورمعمول به
 ینبنابرا ؛ی هستندرسان خدمتمشغول به  کارمندنفر  5/3هشت ساعت است و  هرروزشعبه در 

 .استکنش ازای هر تراساعت به 1/0دقیقه یا  6زمان واقعی انجام کار 
 
(22) 3.5 ∗ 8

280
∗ 60 =  6 

 

‌شبکه‌بازدهي ‌و ‌2سیستم های اینترنتی همیشه قادر به ها و شبکهکه سیستم ازآنجا.
و شبکه  ایرایانههای بودن نسبی سیستمبا توجه به خوب پژوهشاین  در ،ی نیستندرسان خدمت

زمان میانگین  بازدهی،است. این  شده گرفتهدرصد برای این شعبه در نظر  80 یبازده ،اینترنت
 رساند.دقیقه می 04/5هر تراکنش را به 

‌

که ذکر شد تعداد دوازده  طور همان.‌3های‌هر‌مشتری‌داخلي‌در‌ماهمیانگین‌تعداد‌تراکنش
تراکنش در ماه  36/12تصادفی در طی یک سال بررسی شد و عدد  طور به ،مشتری معمول شعبه

 دست آمد.ازای هر مشتری داخلی بهبه
‌

بر کل  93در انتهای سال  آمده دست بهبرای این منظور درآمد ‌.4ازای‌هر‌تراکنشرآمد‌بهد
دست ازای هر تراکنش بهتومان به 24540های همان سال تقسیم شد و حاصل تعداد تراکنش

 آمد.
 

(23) 1807100000

73638
= 24540 

‌

با توجه به مساحت و تعداد  های ثابتی است که از مرکزهای شعبه شامل هزینههزینه‌.5هزينه
 13320833 هرماهازای شود و بهسالانه برای هر شعبه حساب می صورت بههر شعبه  کارکنان

 تومان خواهد بود.
(24) 1598500000

12
= 133208333 

                                                 
1. Real-time work 
2. Efficiency of systems & network 

3. Average of transaction per customer in month 

4. The revenue per each transaction 
5. Cost 
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بیش از چهار نفر  کارکنانتا در صورت افزایش تعداد  شدنیز به این مقدار اضافه  25رابطه      
مبلغ دوازده هزار تومان  ،کاریازای هر ساعت اضافهمبلغ دو میلیون تومان و به ،فرازای هر ن به
اضافه  شده سرشکنهای ها به هزینههای ثابت و سایر هزینهپانصد هزار تومان هزینه علاوه به

از سوی  شده سرشکنتا چهار نفر هزینه  کارکنانکه هزینه  یادآوری این نکته لازم استشود. 
 است. شده بهمحاسمرکز 

(25) 133208333+IF THEN ELSE(Number of Staff>=4, 

2e+006*(Number of Staff-4) , 0 )+IF THEN 

ELSE(working Hours in a month>176, 12000* Number 

of Staff *(working Hours in a month-176)+500000 , 0 ) 
 

رد شعبه بانک با رویکرد کارت پس از طراحی مدل پویای ارزیابی عملک‌.اعتبارسنجي‌مدل
ها برای آزمودن مدل، تحلیل . یکی از راهارزیابی شده استامتیازی متوازن، روایی و پایایی مدل 

بررسی شد.  شده ساختهاعتبار مدل  ،حساسیت است. بدین منظور با تغییر پارامترهای مختلف مدل
 است. ارائه شده ،6این تحلیل حساسیت در جدول 

 

 شده یطراحتبارسنجی مدل . اع6جدول 

‌علت
‌متغیرهای‌واسط

‌معلول

 متغیر اقدام متغیر
انتظار 

 پژوهشگر
 نتیجه

 افزایش افزایش ظرفیت کاری بدون متغیر واسط افزایش کارکنانتعداد 

 کاهش کاهش ی شعبهبارکار ظرفیت کاری افزایش کارکنانتعداد 

 کاهش کاهش ری پرسنلفشار کا یبارکارظرفیت کاری،  افزایش کارکنانتعداد 

 افزایش افزایش رضایت کارمندان ثبات کارمند افزایش کارکنانتعداد 

 افزایش کارکنانتعداد 
ثبات کارمند، رضایت کارمند، 

 کیفیت خدمات
 بدون تغییر رضایت مشتریان

افزایش 
 ناچیز

 افزایش کارکنانتعداد 
ثبات کارمند، رضایت کارمند، 
 کیفیت خدمات، رضایت مشتری

 بدون تغییر عداد مشتریانت
افزایش 

 ناچیز

ضریب 
 یادگیری

 کاهش کاهش تجربه کارمند ی بعدیها تیفعالزمان انجام  افزایش

 
به افزایش ثبات کارمندان  کارکنانافزایش در تعداد  کارکنان،جایی با همان مقدار جابه ،برای مثال     

د. اگر شما برای گرفتن خدمت نزد شوند میشده و این افزایش ثبات باعث افزایش رضایت کارممنجر 
بودن کارمندان موجب رضایت شما نخواهد زیاد ،آن خیلی زیاد باشند کارکنانو تعداد  برویدشعبه بانکی 

 کارکنانی که تعداد درزمانرفتار مدل در افزایش ناچیز رضایت و تعداد مشتریان  نیبنابرا ؛شد
کمتری  زمان مدتافزایش ضریب یادگیری، افراد در  با رسد.یرفتار صحیحی به نظر م ،اند افتهی شیافزا

خواهد شد و متغیر  تر کوتاههای بعدی میزان متغیر زمان انجام فعالیت بنابرایندهند و کارها را انجام می
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کمتر خواهد شد. برخی از نمودارهای  ،است شده فیکارکنانتعرسنوات کاری  پژوهشتجربه که در این 
 اهید کرد.مشاهده خو ادامهها را در تاین تحلیل حساسی

 

 
 نتایج تحلیل حساسیت .5نمودار 

 
به بعد  12رضایت مشتریان تغییر کند که در این مدل افزایش ناچیز از ماه نباید  کارکنانبا افزایش تعداد 

 .شودمشاهده می
 

 
 نتایج تحلیل حساسیت .6نمودار 

 
 ،است شده فیتعر کارکنانسنوات کاری  پژوهشر این با افزایش ضریب یادگیری تجربه کارکنان که د

 کمتر شده است.
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 نتایج تحلیل حساسیت .7نمودار 

 

 .شودمشاهده میتعداد مشتریان نباید تغییر کند که در این مدل افزایش ناچیز  کارکنان،با افزایش تعداد 
‌

‌ارزيابي‌سیاست ‌)طراحي‌و ‌نتايج(ها ای افزایش های بانک بردر راستای سیاست‌.حصول
های ماهانه بانک روند صعودی خواهند جدید، تعداد مشتری خدماتمانند افزودن  ،تعداد مشتریان

مشتریان خود به شعبه قادر به پاسخگویی دیگر یی خواهد رسید که جا بهداشت و ظرفیت شعبه 
است که  شده گرفتهنظر  به نیاز مشتریانهایی در جهت پاسخگویی سیاست بنابراین ؛نخواهد بود
و نتایج آن در  استاجرا شده  1395و  1394های بازه زمانی مربوط به سال برای توسط مدل

جدول  صورت بهی مدل زا بروندر متغیرهای  شده گرفتهنظرهای درخواهد شد. سیاست آورده ادامه
یر آن توسط بودن متغیر و نیز قابلیت تغیها با نظر مدیر شعبه و با توجه به برونزااست. سیاست ،7

وضعیت فعلی شعبه یعنی همان  نخست،، سیاست 7جدول طبق مدیر شعبه اعمال شده است. 
کاری روزانه در دوساعت اضافه ،کارمند است. سیاست دوم 4ساعت کاری ماهانه و تعداد  176

 6به  کارکناناست. سیاست سوم نیز افزایش تعداد  کارکنانساعات کاری و بدون تغییر در تعداد 
افزایش  ،نهایت سیاست چهارمشود و درو در ساعات کاری روزانه تغییری حاصل نمی است نفر

‌است. کارکناننفر و یک ساعت اضافه کاری روزانه برای  5به  کارکنانهمزمان تعداد 
 

 ها. معرفی سیاست7جدول 

‌سیاست‌کارکنانتعداد‌‌ی(کار‌اضافهماهانه‌)های‌کاری‌ساعت 

176 4 1 

 2 4 ی روزانه(کار افهاضساعت  2) 224

176 6 3 

 4 5 ی(کار اضافهساعت  1)200
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 .شده استارائه ، 8جدول شده توسط مدل، نتایج در های اشارهپس از اجرای سیاست
 

 هاای از نتایج سیاستخلاصه .8 جدول

فشار‌

‌کاری
‌یبارکار

ظرفیت‌

‌شعبه
‌سازیشبیه‌24نتايج‌در‌ماه‌‌هزينه‌سود

 وضع موجود نخست:سیاست  133208000 20744200 5/8279 75/0 57/0

41/0 64/0 6/10537 30871400 134860000 
افزایش ساعات کاری بدون  :سیاست دوم

 افزایش نیروی کار

39/0 63/0 13010 64557600 137208000 
بدون  ،کارکنانافزایش تعداد  :سیاست سوم

 تغییر در ساعات کاری

42/0 64/0 8/12096 55512300 137148000 
 و تعدادکارکنان رهمزمانییتغ :ماستچهاریس

 یکار ساعات

 

با این حال بیشترین  ؛وجود دارد نخستکمترین هزینه در سیاست  ،8نتایج جدول  با توجه به     
سود در سیاست سوم حاصل شده است. از لحاظ داشتن بیشترین ظرفیت شعبه و کمترین بار و 

با استفاده از روش تسلط  ،8در جدول  نیبنابرا ار دارد؛قرفشار کاری نیز سیاست سوم در اولویت 
سیاست سوم بهترین نتایج را در  ،شاخصه استگیری چندجبرانی تصمیمهای غیرکه یکی از روش

؛ ها برتری داردزیرا در تعداد بیشتری از شاخص ؛دست آورده استاین چهار سیاست به میان
است که تعداد نیروهای خود را افزایش دهد  صرفه هببنابراین درصورت داشتن مشتری برای شعبه 

 کند.کسب گوی مشتریان خود باشد و از این طریق سود پاسختا بتواند 
رفتار متغیرهای  ،عنوان سیاست برتر انتخاب شده استبا توجه به اینکه سیاست سوم به     

فعلی شعبه است  که همان وضعیت نخستها در سیاست تصمیم مدل در سیاست سوم با رفتار آن
 در نمودارهای زیر نشان داده شده است.

 
 مقایسه رفتار متغیر بارکاری در سیاست اول با سیاست سوم . 8 نمودار



 

 191 ...متوازن یازیکارت امت یايمدل پو یطراح

‌
 مقایسه رفتار متغیر فشارکاری در سیاست اول با سیاست سوم .9ر نمودا

‌

 
 مقایسه رفتار متغیر ظرفیت کاری در سیاست اول با سیاست سوم .10نمودار 

‌

‌
 مقایسه رفتار متغیر سود و هزینه در سیاست اول .11 نمودار



1396ـ زمستان  28انداز مديريت صنعتی ـ شماره  چشم   192 

‌
 مقایسه رفتار متغیر سود و هزینه در سیاست سوم .12نمودار 

 
در نمودارهای بالا سیاست سوم که خطوط آبی است در مقایسه با سیاست اول که وضع فعلی  

و سود رفیت کاری، فشار کاری است و با خطوط قرمز نشان داده شده در متغیرهای بار کاری، ظ
-اما میزان هزینه را افزایش داده است. این نمودارها نشان وضعیت بهتری را ایجاد کرده است؛

 .بهبود در وضعیت شعبه در مقایسه با وضعیت فعلی است دهنده

‌

‌گیری‌و‌پیشنهادها.‌نتیجه5

های گذشته بسیار ازن در دههباوجوداینکه ارزیابی عملکرد با استفاده از کارت امتیازی متو 
اقرار  آنبودن به ایستااینکه معرفان این نظام ارزیابی عملکرد،  است و حتی با یافتهمحبوبیت 

حلی برای رفع این مشکل پیشنهاد عنوان راه شناسی سیستم را بهاند و استفاده از پویاکرده
شده باشد،  و پویایی سیستم پرداخته ترکیب کارت امتیازی متوازنبهاند، مطالعاتی که در آن  کرده

 (2005مقاله آکرامان و اورکات ) پژوهششده ازجمله  انجام هایپژوهش میان. در استبسیار کم 
هایی که روابط برای تعیین شاخص یک است، هیچ شده که خود مرجع بسیاری از کارهای انجام

از ابتدا برای  پژوهشاما در این  ؛دانروشی را پیشنهاد نکرده ،شودها در مدل تعیین میبین آن
 شده است. شده استفاده انجام هایپژوهشها از سایر تعیین شاخص

شده در زمینه ارزیابی عملکرد با کارت امتیازی متوازن، مشاهده  با توجه به مطالعات انجام     
 هنند مطالعاند؛ ماهای دیگری استفاده کردهگرفته از روش شود که برخی از کارهای انجاممی

 دستهای کارت امتیازی متوازن در بانک را بهای شاخصابتدا در مقاله (2009هانگ یی وو )
ها و میزان ارتباط با روش دیمتل ارتباط بین این شاخصآورده و سپس به کمک همکاران خود 

خوبی  بههای بین عوامل ارزیابی عملکرد بانک را  رابطه پژوهشدست آورده است. این ها را بهآن
بینی نداشت. در شناسی سیستم استفاده نکرده بود قابلیت پیشاما چون از روش پویا ؛کردبیان می

شده در زمینه ارزیابی عملکرد با رویکرد کارت امتیازی متوازن نیز  برخی دیگر از مطالعات انجام
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 (2005اورکات ) آکرامان و پژوهشتوان به که میاند افرادی از روش پویایی سیستم بهره برده
های ارزیابی سازی شده بود و شاخص یک شرکت بیمه هلندی مدل پژوهششاره کرد. در این ا

مطالعه دیگری توسط  در توانست برای شعبه بانک مورداستفاده قرار گیرد. نمیعملکرد آن 
یک بانک با استفاده از روش پویایی سیستم و رویکرد کارت  (1393) کاظمی و پناهیافشار

نه در سطح یک شعبه  ،ها در سطح بانک بودسازی شده بود که شاخص یازی متوازن مدلامت
به روش  وها در این مقاله معرفی نشده سیستماتیکی برای انتخاب شاخص روش همچنینبانک. 

 اشاره نشده بود.  پژوهشاعتبارسنجی مناسبی نیز در مدل این 
شده  های گوناگونی استفادهین متغیرها از روشآوردن رابطه بدستحاضر برای به پژوهشدر      
های موجود در شعبه، نظر خبرگان، پرسشنامه و استفاده از توان به استفاده از داده می که است

 افزار ونسیم،سازی آن توسط نرمشبیهاعتبار مدل و  تأیید از دیگران اشاره کرد. پس های پژوهش
توان ها را میعریف کرد که درواقع نتایج این سیاستتوان برای مدل تهای مختلفی را میسیاست

جز وضع فعلی که  به ،. برای این منظور در این تحقیق سه سیاستکردبینی از آینده قلمداد پیش
 .شد یبررس ،برای شعبه قابلیت اجرا داشت

افزایش  ،، سیاست دومکارکنانافزایش ساعات کاری بدون افزایش در تعداد  نخست،سیاست      
و  کارکنانتعداد  زمان همافزایش  ،بدون افزایش ساعات کاری و سیاست سوم کارکنانر تعداد د

عنوان  به کارکنانشده سیاست افزایش تعداد  های تعریفساعات کاری بود که با توجه به شاخص
مالی  یها شاخصها که در اختیار شعبه قرار دارند سیاست برتر انتخاب شد. با انجام این سیاست

های گروه مشتری، های کارت امتیازی متوازن قرار گرفتند و شاخص شاخصت تأثیر تح
شاخص مشتری تغییری نکرد  اینکهفرآیندهای داخلی و یادگیری و رشد تغییری نکردند. دلیل 

 زایش رضایت مشتریان نخواهد داشت.این بود که زیادشدن تعداد کارکنان تأثیری براف
 کارکنانه شاخص فرآیندهای داخلی است با افزایش تعداد شاخص کیفیت خدمات نیز ک     

های یادگیری و رشد که رسد. در شاخصتغییری نخواهد کرد که این موضوع منطقی به نظر می
های آموزش، ثبات و رضایت کارکنان است تغییری حاصل نشد؛ زیرا در این شامل شاخص

ز آموزش و ثبات و رضایت کارکنان و ساعات کاری مستقل ا کارکنانتغییر در تعداد  پژوهش
ل ذکرشده در به دلای پژوهشروابط بین برخی از متغیرها در این  اینکهرغم  علی شده است. تعریف

شده است که رفتار سایر متغیرها درست  ای در مدل دیده گونه پارامترها به نظر گرفته نشده است،
سازی با امکان انجام شبیهایجاد حلقه و عدم دلیلدر این مدل به باشد و خللی به نتایج وارد نشود.

رابطه بین دو متغیر کارایی کارکنان و ظرفیت کاری شعبه در نظر گرفته نشده است.  ،افزار نرم
دسترسی به دلیل عدمبه کارکنان و انگیزه کارکنان نیز به پاداش رابطه بین متغیرهای سود،

بین متغیرهای  ایرابطه ،اطلاعات کافی نبود دلیلاطلاعات لازم در نظر گرفته نشده است. به
. در این مدل مشاهده نشدبین متغیرها در مدل  یرتأخانگیزه کارکنان و رضایت کارکنان و نیز 
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منظور از ظرفیت کاری، ظرفیت کاری انجام خدمت برایمشتری مستقیم است. در این مدل 
د. درآمد شعبه شو ناشی مین ماه، شده به مشتری در هماارائهرضایت مشتری از کیفیت خدماتی 

ها فرض سازی و انجام سیاستبرای شبیه و های مشتریان استحاصل تراکنش پژوهشدر این 
در  اینکهبا توجه به  فرض شده است. تراکنش ساعت پنجهر نفر  ازای افزایششده است که به

سیاست سوم که با توجه به موفقیت  و ها فرض بر وجود مشتریان بوده استاجرای سیاست
کار خود را  کارکناند که شعبه ابتدا با تعداد کمتری از شواست پیشنهاد می کارکنانافزایش تعداد 

البته بانک باید مکانی در شعبه برای  ؛را افزایش دهد کارکنانشروع کند و بعد از مدتی تعداد 
مشکلی از نظر فضا  در نظر بگیرد تا در صورت افزایش تعداد مشتریان کارکنانافزایش تعداد 

شده شعبه  به متغیرهای تعریف شود اگر با توجهمی شنهادیپ برای شعبه وجود نداشته باشد.
 های دیگری را اعمال کند با اجرای سیاست در مدل از نتایج این مدل بهره ببرد.واند سیاستت می

سود شعبه افزایش درآمد و ها با افزایش تعداد تراکنش پژوهشدر مدل این  اینکهتوجه به  با
را به سمت  مشتریان کههایی اتخاذ شود شود حتی با صرف هزینه سیاست پیشنهاد می، یابد می

 کارکنان، افزایش آموزش باعث افزایش کارایی پژوهشکه در مدل این  شعبه جذب کند. ازآنجا
 کارکنانای های کاربردی برگردد که آموزشپیشنهاد میشود، بردن ظرفیت شعبه میشعبه و بالا

 ؛یابدافزایش می هاآنکارایی  ،تر باشند در این مدل هر چه کارمندان باتجربه .در نظر گرفته شود
 د.شو استفاده از کارکنان باتجربه پیشنهاد می بنابراین

شده کاهش بارکاری به کاهش فشار کاری و افزایش انگیزه و درنهایت  سازی انجاممدل در     
د تا حد امکان از تحمیل فشار شوپیشنهاد می ؛ بنابرایندشومیانمنجر کارکنافزایش رضایت 

که  دهدنشان می پژوهشدر این  آمده دست به مدل جلوگیری گردد. کارکنانکاری زیاد بر 
 ؛دشو بودن کارمندان باعث ارائه خدمات باکیفیت بیشتر و جذب تعداد بیشتر مشتری میراضی

افزایش رضایت کارمندان و افزایش رضایت مشتریان  استایرهایی در  انجام سیاست بنابراین
 ریتأخکه وقوع متغیرهای معلول با آنجاشودازآتی پیشنهاد می هایپژوهشبرای  د.شوپیشنهاد می

رابطه بین دو متغیرکارایی  شود،بین پارامترهای مدل افزوده  ریتأخ ،دهدبعد از علت رخ می
رابطه بین متغیرهای سود، پاداش به کارکنان  و رفته شودکارکنان و ظرفیت کاری شعبه در نظر گ

زیرا افزایش یا کاهش در میزان سود شعبه به پاداش یا  ؛و انگیزه کارکنان در نظر گرفته شود
 کارکنانتواند باعث افزایش یا کاهش انگیزه خواهد شد و این موضوع میمنجر تنبیه کارکنان 

های انگیزه کارکنان و رضایت کارکنان در مدل اضافه رابطه بین متغیرشود شود. پیشنهاد می
سایر  ،به مشتریان شده ارائهکیفیت خدمات  جز به ،گیری کیفیت خدماتهمچنین برای اندازه ؛شود

یراز درآمد غ به ،سایر متغیرها به درآمد شعبه افزودن ابعاد کیفیت خدمات نیز در نظر گرفته شود.
 د.شوهاد میتراکنش مشتریان نیز پیشن حاصل از
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