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 چکیده

 از استفاده با بانک پست کارکنان نهیبه سازیتوانمند و پرورش در مؤثر عوامل بندیتیاولو و ییشناسااین پژوهش با هدف   

 گردآوری نظر از و کاربردی نوع از هدف حسب بر پژوهش این در استفاده وردم انجام شده است. روش متوازن ازیامت کارت

 سبزوار شهر ملی بانک شعب کارشناسان و رانیمد هیکل شامل پژوهش نیا یآمار جامعه باشد. می پیمایشی توصیفی هاداده

 بر نمونه حجم است شده تفادهاس یاطبقه یتصادف یریگ نمونه روش از یریگ نمونه جهت. هستند نفر 068 شامل که باشد یم

 پرسشنامه پژوهش نیا در استفاده مورد ابزار .آمد دست به شعب و یستاد کارشناسان و رانیمد نفر 278 کوکران فرمول اساس

BSC انیپا نیا در است شده یابیهنجار و یطراح( 4992)ریمد پارس شرکت توسط که است هاسازمان عملکرد یابیارز ژهیو 

 عیتوز جداول از یفیتوص لیتحل در که شد استفاده اطلاعات لیتحل و هیتجز جهت یاستنباط و یفیتوص آمار یهاروش از نامه

 spss20 افزار نرم کمک به Tآزمون  از یاستنباط لیتحل در و شودیم استفاده...  و راتییتغ دامنه ن،یانگیم نمودارها، ،یفراوان

تأثیر  ملی بانک  کنانکارای کارت امتیاز متوازن در پرورش و توانمندسازی بهینه نتایج نشان می دهد کلیه منظره .شد استفاده

و پس از آن منظر  ci: 309/8دارای بیشترین تأثیر پس از آن منظر مالی با  ci: 680/8منظر رشد و یادگیری با  دارند 

 ین تأثیر است.تردارای پایین ci: 392/8و منظر مشتریان با با  ci: 369/8 بافرآیندهای داخلی 

.متوازن ازیامت کارت -بانک ملی -سازیتوانمند های کلیدی:واژه  
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 قدمهم

ها شاهد تغییرات سریع و غیر قابل پیش بینی زیادی در محیط هستند. رقابت فزاینده جهانی، توسعه و گسترش امروزه سازمان

، 4)بیرو مشتریان در قلب تغییرات قرار دارندهای جمعیت شناختی نیروی انسانی تکنولوژی اطلاعات و تغییرات در ویژگی

در چنین شرایطی مدیران فرصت چندانی برای کنترل کارکنان در اختیار ندارند و باید بیشترین وقت و نیروی خود  (61: 4994

امروزه  را صرف شناسایی محیط داخلی و خارجی سازمان کنند و سایر وظایف روزمره را به عهده کارکنان بگذارند. از این رو

(. اما 64: 4996، 2شناس هستند)بوکسلها کارکنان توانمند برانگیخته و وظیفهترین منبع مزیت رقابتی در سازمانمهم

ها اغلب دارای شود و فرآیند جذب کارکنان در سازمانها استفاده نمیهای بالقوه آنها در اغلب سازمانمتأسفانه از استعداد

یافته و ها است. و پس از جذب نیز فرآیند سازماننگر بودن و زمان کم برای شناسایی استعدادایرادات اساسی چون یک جانبه

سازی کارکنان به عنوان سازی کارکنان وجود ندارد به همین دلیل است که از توانمندمنظمی جهت ارتقا، انتصاب و توانمند

ای ها را به گونههایی مدیران باید شرایط سازمانچالش شود. در نتیجه چنینترین چالش مدیران در عصر حاضر یاد میمهم

تر شود نیروی کار متعهد و توانمند، یکی از شروط لازم و ضروری برای عملکرد مهیا سازند که در آن هر شخص بتواند توانمند

ای که آنها بتوانند برای هسازی ابزاری است برای بازگذاشتن دست کارکنان به گونباشد. توانمندهای نوین میمؤثر در سازمان

کنند بهترین است بدون ترس از تأیید نشدن آن توسط رؤسایشان از آزادی عمل برخوردار گردند. کارکنان توانمند آنچه فکر می

های طلایی در کسب و کار با استفاده از ابعاد توانمند سازی قادر خواهند بود سازمان را از بحران نجات دهند و با ایجاد فرصت

تعهد و وفاداری خود را به سازمان نشان دهند. علی رغم توجه رو به رشد به توانمند سازی کارکنان، درک و آگاهی ما از این 

سازی کارکنان صورت گرفته است)موغلی و دیگران، مفهوم محدود است و مطالعات علمی کمی در خصوص روش های توانمند

4900  :428 .) 

( ارائه شد که چارچوبی برای کنترل و ارزیابی 4996ای اولین بار توسط پرفسور کاپلان و نورتون)مدل کارت امتیازی متوازن بر

ها فراهم می کند. در این مدل هر سازمان از چهار وجه مورد ارزیابی قرار می گیرند این چهار وجه عبارتند از: عملکرد شرکت

ها به عنوان رکن اساسی دنیای مدرن کنونی، نحوه سازمان رشد.وجه یادگیری و  -های داخلیفرایند -وجه مشتریان-وجه مالی

ای به عنوان  المللی را تحت تأثیر خود قرار داده اند نیروی انسانی موجود در سطح هر سازمان و مؤسسهتعاملات و روابط بین

توسعه هر سازمانی  د. لذا رشد وآورن ترین رکن تشکیل دهنده آنها، زمینه تحقق اهداف سازمانی را فراهم میترین و اساسیمهم

(. لذا مهم 94: 4904گیری مناسب از نیروی انسانی بستگی مستقیم دارد)احمدی و رحمان پور، ای به بهره و حتی هر جامعه

همانا عبارت از اتخاذ شیوه مناسب برای بهبود عملکرد و کارآیی یکایک افراد در  ترین و اصلی ترین چالش انسانی مدیریت

تبدیل شده « منبع انسانی و سرمایه سازمانی»به مفهوم « نیروی انسانی»دلیل است که مفهوم  ناگون است. به همینسطوح گو

کرده و نیز توان  های نهفته در آنان را ایجاد (. بهبود و ارتقای کارآیی کارکنان، امکان کشف استعداد4902است)عباس پور، 

سازد. توجه شود که اولین گام در  آماده می افزایش داده و برای اداره امور مربوطهمقابله آنان با مشکلات در شرایط بحرانی را 

وری سازمان، افزایش کارایی تک تک اعضای آن سازمان و مجموعه است. در نتیجه، هر اقدامی که ارتقای و بهبود کارآیی و بهره

 (.93: 4904بود )احمدی و رحمان پور، منابع انسانی منتهی گردد امری مهم و ارزشمند خواهد  به بهبود کارآیی

یکی از نهاد های مالی خدماتی هستند که کارکنان آن در ارتباط مستقیم با مردمند، لذا وجود کارکنان توانمند و  بانک ملی

دم تواند موجب اعتراض و عو عکس آن کارکنان ناکارآمد میآوری در این سازمان شود تواند موجب افزایش سوددارای تعهد می

دهد ساز و کار مناسبی پیرامون جذب، ارتقا و های پژوهشگر نشان میاما بررسی کثیری از مشتریان آنها شودرضایت خیل 

-ش و توانمندبندی عوامل مؤثر در پرورسازی کارکنان این سازمان وجود ندارد لذا پژوهشگر به دنبال شناسایی و اولویتتوانمند

 می باشد. با استفاده از کارت امتیاز متوازنملی بانک  سازی بهینه کارکنان 

                                                           
1 - Beer 

2- Boxell  
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 اهداف مشخص تحقیق

  هدف کلی:

 با استفاده از کارت امتیاز متوازن ملی بانکتوانمند سازی بهینه کارکنان  شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر در پرورش و -

 اهداف جزئی:

منظر رشد و یادگیری با در کارکنان بانک ملی  شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر در پرورش و توانمند سازی بهینه -

 کارت امتیاز متوازنروش 

کارت در منظر مشتریان با روش کارکنان بانک ملی شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر در پرورش و توانمند سازی بهینه  -

 امتیاز متوازن

منظر فرآیند های داخلی با در ان بانک ملی کارکنشناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر در پرورش و توانمند سازی بهینه  -

 کارت امتیاز متوازنروش 

کارت منظر مالی با روش در کارکنان بانک ملی شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر در پرورش و توانمند سازی بهینه  -

 امتیاز متوازن

 سؤال های تحقیق:

 سؤال اصلی:

بر اساس اولویت کدام ها  متوازن امتیاز کارت از استفاده بان بانک ملی کارکنا بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عوامل -

 هستند؟

 سؤال های فرعی:

بر  متوازن امتیاز با روش کارت یادگیری و رشد منظر درکارکنان بانک ملی  بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عوامل -

 اساس اولویت کدام ها هستند؟

بر اساس  متوازن امتیاز با روش کارت مشتریان منظر درکارکنان بانک ملی  بهینه ازیس توانمند و پرورش در مؤثر عوامل -

 اولویت کدام ها هستند؟

 متوازن امتیاز با روش کارت داخلی های فرآیند منظر درکارکنان بانک ملی  بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عوامل -

 بر اساس اولویت کدام ها هستند؟

بر اساس  متوازن امتیاز با روش کارت مالی منظر درکارکنان بانک ملی  بهینه سازی توانمند و شپرور در مؤثر عوامل -

 اولویت کدام ها هستند؟

 :قیتحق نهیشیپ

( پژوهشی با عنوان شناسایی و اولویت بندی شاخص های ارزیابی عملکرد مراکز تحقیق و 4993شریعتی و افخمی اردکانی) -

ازی متوازن انجام دادند نتایج تحقیق نشان داد که ابعاد مالی و رضایت مشتری از اهمیت توسعه بر اساس مدل کارت امتی

 بیشتری نسبت به یادگیری و فرآیندهای داخلی در ارزیابی عملکرد پژوهشگاه صنعت نفت برخوردارند.

رد کارت امتیازی متوازن ( پژوهشی با عنوان تبیین فرایند تحلیل شبکه ای ارزیابی عملکرد با رویک4991مرادی و دیگران) -

 پایدار انجام دادند نتایج بدست آمده حاکی از آن است که سازمان در بعد داخلی بالاترین امتیاز را کسب نموده و در شاخص

هایی چون: رشد حجم فروش، میزان سرمایه در گردش، نرخ رجوع مجدد مشتریان، میزان رشد سهم بازار، سرانه آموزش کل، 

 تر از حد مطلوب ارزیابی شده است. های آموزشی، تعداد بازدیدها و برنامه های تفریحی پایین ، بودجهنرخ توسعه بازار

( پژوهشی با عنوان رابطه توانمند سازی و حمایت سازمانی ادراک شده با رضایت شغلی دبیران 4991صحرایی و دیگران) -

ازمانی ادراک شده و توانمند سازی کلی با رضایت شغلی بین حمایت س تربیت بدنی شهر همدان انجام دادند و نتیجه گرفتند

رابطه مستقیم و معنی داری وجود دارد. همچنین، بین مولفه های توانمندسازی )معنی داری، شایستگی، استقلال )حق 

سازمانی  انتخاب( و تاثیر گذاری(، با رضایت شغلی رابطه معنی داری بدست آمد. بر اساس نتایج رگرسیون گام به گام، حمایت
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از تغییرات رضایت شغلی را دارند. ادارات آموزش و  8539و  8534ادراک شده و ابعاد توانمندسازی به ترتیب توان تبیین حدود 

پرورش می توانند با سرمایه گذاری و توجه به بحث های توانمندسازی و حمایت سازمانی ادراک شده در دبیران تربیت بدنی، 

 ظایف محوله برای ارتقای رضایت شغلی خود در سازمان را ارتقاء بخشند.توانایی آنان در انجام و

( پژوهشی با عنوان بررسی تاثیر آموزش های فنی و حرفه ای بر توانمند سازی زنان انجام دادند 4991قدسیان و دیگران) -

زی زنان مثبت و معنادار است. یافته های این مطالعه نشان داد که رابطه بین تاثیر آموزش های فنی و حرفه ای و توانمندسا

بنابراین، تمرکز بر مهارت آموزی زنان در آموزش نیروی انسانی یکی از سیاست هایی است که دولت باید در این زمینه به آن 

 توجه ویژه کند.

انمندسازی ( به عنوان بررسی تأثیر محیط کاری بر توانمندی کارکنان به بررسی عوامل مهم و تأثیرگذار بر تو2847)9ادوارد -

 کارکنان می پردازد و بیان می دارد مدیران می توانند با ارتقای شرایط و محیط کاری موجب افزایش توانمندی کارکنان شوند.

( پژوهشی با عنوان توانمندسازی کارکنان از طریق آموزش: ابزارها و راهکارها انجام داده است نتایج 2846و دیگران) 1رانا -

 ه برای توانمندسازی کارکنان آموزش مداوم و هدفمند کارکنان در طول دوره خدمت می باشد.نشان می دهد بهترین را

پژوهشی با عنوان بررسی تأثیر رهبری مدیران و توانمندسازی کارکنان، عامل مدیر را به عنوان  (2843و همکاران) 3سانگاک -

ان می دارد مدیر می تواند توانمندی کارکنان را با عامل اساسی در توانمندسازی و میزان بازه کاری کارکنان می داند و بی

 انتخاب سبک مناسب در مدیریت ارتقا دهد.

 روش تحقیق:

 جامعه باشد. می پیمایشی توصیفی هاداده گردآوری نظر از و کاربردی نوع از هدف حسب بر پژوهش این در استفاده مورد روش

 جهت. هستند نفر 068 شامل که باشد یمسبزوار  شهر ملی بانک  بشع کارشناسان و رانیمد هیکل شامل پژوهش نیا یآمار

 و رانیمد نفر 278 کوکران فرمول اساس بر نمونه حجم است شده استفاده یاطبقه یتصادف یریگ نمونه روش از یریگ نمونه

 هاسازمان عملکرد یابیارز ژهیو BSC پرسشنامه پژوهش نیا در استفاده مورد ابزار .آمد دست به شعب و یستاد کارشناسان

 و یفیتوص آمار یهاروش از نامه انیپا نیا در است شده یابیهنجار و یطراح( 4992)ریمد پارس شرکت توسط که است

 دامنه ن،یانگیم نمودارها، ،یفراوان عیتوز جداول از یفیتوص لیتحل در که شد استفاده اطلاعات لیتحل و هیتجز جهت یاستنباط

 .شودیم هاستفاد...  و راتییتغ

 مدل مفهومی: )محقق ساخته(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3- Edwards  

4 - Rana 

5- Sagnak  

 کارت امتیاز متوازن

 منظر فرآیند داخلی

 منظر مشتری

 منظر رشد و یادگیری

 منظر مالی

 توانمندسازی کارکنان
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 یافته های توصیفی: 

 گزارش شده است.  4ویژگی های جمعیت شناختی نمونه مورد نظر در جدول شماره 

 : یافته های توصیفی4جدول
 تحصیلات سابقه خدمت تأهل جنسیت

 درصد فراوانی تأهل درصد فراوانی جنسیت
سابقه 

 خدمت
 درصد فراوانی تحصیلات درصد فراوانی

 44/44 98 دیپلم 66/26 72 48-8 89/47 16 مجرد 41/90 489 زن

 71/98 09 فوق دیپلم 66/16 426 28-48 97/02 221 متأهل 06/64 467 مرد

 34/10 494 لیسانس 66/26 72 28بالای       

 34/0 29 فوق لیسانس         

 44/4 9 دکتری         

 

  اسمیرنوف: -آزمون کالموگروف

 اسمیرنف برای توزیع نرمال بودن توزیع نمرات -: نتایج آزمون کالموگروف2جدول

سطح معنی  اسمیرنوف -کالموگروف Zآزمون  تعداد متغیر

 داری

 801/8 49/2 278 بانک ملیپرورش و توانمند سازی بهینه کارکنان 

تر است بنابراین توزیع پراکندگی نمرات بزرگ 83/8ه از داری پرسشنامشود که سطح معنیملاحظه می 2طبق اطلاعات جدول

 باشد.متغیرها، نرمال می

 آزمون سؤال های تحقیق:

 استفاده گردیده است. Tباشد که به منظور آزمون آنها از آزمونسؤال فرعی می 1سؤال اصلی و  4این پژوهش شامل 

 کارت روش با یریادگی و رشد منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یسازتوانمند و پرورش در مؤثر عواملآزمون سؤال اول: 

 هستند؟ هاکدام تیاولو اساس بر متوازن ازیامت

کارکنان بانک ملی در پرورش و توانمند سازی بهینه  کارت امتیاز متوازنپرسشنامه تأثیر  46-98برای بررسی سؤال از سؤالات 

تک نمونه ای مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از این بررسی در   tاستفاده شده است و این سؤال با استفاده از آزمون 

 نشان داده شده است. 9جدول 

 برای سؤال اول t: نتایج حاصل از آزمون 9جدول 

سطح معنی  df t متغیر

 (Pداری)

انحراف  میانگین

 معیار

 حدپایین حدبالا

منظر رشد و یادگیری در پرورش و توانمند 

 مؤثر است. ملی  کنان بانکسازی بهینه کار

267 92/6 884/8 786/9 149/8 649/8 249/8 

 

مؤثر است و مقدار کارکنان بانک ملی سازی بهینه دهد که منظر رشد و یادگیری در پرورش و توانمندنشان می 9جدول شماره

به سطح معناداری برآورد شده که  بیشتر است و همچنین با توجه 9باشد که از مقدار آزمون می 786/9میانگین به دست آمده 

کارکنان سازی بهینه توان ادعا کرد منظر رشد و یادگیری در پرورش و توانمندمی 93باشد و در سطح اطمینان می 884/8برابر 

 ی ازریادگی و رشد منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یسازتوانمند و پرورش در مؤثر عواملمؤثر است. جهت بررسی بانک ملی 

 وبازبینی بررسیآزمون تاپسیس استفاده شد. با توجه به اینکه با توجه به پرسشنامه کارت امتیاز متوازن این عوامل شامل 
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، بانک های سیاست و مشی برخط منطبق های فعالیت انجام، نظرسنجی های برنامه در شرکت، پیشرفت برای خود عملکرد

 اهداف سازی جاری موانع رفع برای پیشنهادهایی ارائه، مشتریان آینده و الح نیازهای بینی ،پیش ،درک شناسایی در مشارکت

 های فرصت از استفاده، ..(و ها ازآن استفاده و تازه اطلاعات و مفاهیم درک)فعال یادگیری و طلبی توفیق، ها استراتژی و

 زمان کوتاهترین در مشتریان امور انجام، مشتریان و سرپرستان همکاران، با خوب روابط داشتن، موفقیت کسب و یادگیری

 احساسات کنترل آرامش حفظ انتقادپذیری روحیه داشتن، مشتریان ونیازهای موقعیت و احساسات به وتوجه همدردی، ممکن

، بانک اهداف با فرد عملکرد انطباق میزان، شخصی عملکرد نتایج بهبود در تلاش، شرایطی هر در نسنجیده رفتارهای از پرهیز و

 و جوایز تعداد، بانک اهداف پیشبرد در وتعاون همکاری ازروحیه گیریبهره، مشتریان و بانک بین دوطرفه اعتماد ایجاد قابلیت

 می باشد. شده کسب هایتقدیرنامه

 آمده است. 1های منظر رشد و یادگیری استفاده شد و نتایج در جدول از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی میزان تأثیر مؤلفه

 یریادگی و رشد منظر یها مؤلفه ریتأث زانیم: نتایج حاصل از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی 1جدول
فاصله با ایده  متغیر

 آل مثبت

فاصله با ایده 

 آل منفی

ci رتبه 

 6 369/8 847/8 847/8  پیشرفت برای خود عملکرد وبازبینی بررسی

 42 196/8 846/8 847/8 نظرسنجی های برنامه در شرکت

 2 642/8 840/8 843/8 بانک های سیاست و مشی برخط منطبق های فعالیت امانج

 1 301/8 847/8 846/8 مشتریان آینده و حال نیازهای بینی ،پیش ،درک شناسایی در مشارکت

 طلبی توفیق ها، استراتژی و اهداف سازی جاری موانع رفع برای پیشنهادهایی ارائه

 ..(و ها ازآن واستفاده تازه اتواطلاع مفاهیم درک) فعال ویادگیری
840/8 

847/8 389/8 48 

 44 382/8 846/8 849/8 موفقیت کسب و یادگیری های فرصت از استفاده

 49 100/8 843/8 82/8 مشتریان و ،سرپرستان همکاران با خوب روابط داشتن

 41 106/8 843/8 82/8 ممکن زمان کوتاهترین در امورمشتریان انجام

 3 372/8 846/8 847/8 مشتریان ونیازهای وموقعیت احساسات به هوتوج همدردی

 رفتارهای از پرهیز و احساسات کنترل آرامش حفظ انتقادپذیری روحیه داشتن

 شرایطی هر در نسنجیده
843/8 

840/8 396/8 7 

 4 640/8 847/8 846/8 شخصی عملکرد نتایج دربهبود تلاش

 9 399/8 847/8 840/8 مشتریان و بانک بین دوطرفه اعتماد ایجاد قابلیت

 0 399/8 846/8 849/8 بانک اهداف پیشبرد در وتعاون همکاری ازروحیه گیری بهره

 9 348/8 843/8 82/8 شده کسب های تقدیرنامه و تعدادجوایز

 

 اهداف با فرد ردعملک انطباق میزان شخصی، عملکرد نتایج بهبود در تلاشملاحظه می شود زیر مؤلفه  1چنانچه در این جدول

 است.  ciپایینترین  ممکن زمان کوتاهترین در امورمشتریان انجامو مؤلفه  ciدارای بالاترین  بانک

 ازیامت کارت روش با انیمشتر منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز توانمند و پرورش در مؤثر عواملآزمون سؤال دوم:  

 هستند؟ ها کدام تیاولو اساس بر متوازن

کارکنان بانک ملی در پرورش و توانمند سازی بهینه  کارت امتیاز متوازنپرسشنامه تأثیر  16-39ای بررسی سؤال از سؤالات بر

تک نمونه ای مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از این بررسی در   tاستفاده شده است و این سؤال با استفاده از آزمون

 نشان داده شده است. 3جدول 
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 برای سؤال دوم t: نتایج حاصل از آزمون 3لجدو

سطح معنی  df t متغیر

 (Pداری)

انحراف  میانگین

 معیار

 حدپایین حدبالا

سازی منظر مشتریان در پرورش و توانمند

 مؤثر است.کارکنان بانک ملی بهینه 

267 26/0 884/8 40/9 229/8 601/8 137/8 

 

 40/9است و میانگین آن کارکنان بانک ملی سازی بهینه رش و توانمنددهد که منظر مشتریان در پرونشان می 3جدول 

باشد و در می 884/8بیشتر است و همچنین با توجه به سطح معناداری برآورد شده که برابر  9باشد که از مقدار آزمون می

مؤثر است. جهت کارکنان بانک ملی توان ادعا کرد منظر مشتریان در پرورش و توانمند سازی بهینه می 93سطح اطمینان 

مشتریان از آزمون تاپسیس استفاده شد. با  منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز توانمند و پرورش در مؤثر عواملبررسی 

، جامعه در مسئول عضو یک عنوان به نقش ایفایتوجه به اینکه با توجه به پرسشنامه کارت امتیاز متوازن این عوامل شامل 

 نحوه بودن مناسب، مشتری به مناسب و مناسب و صحیح خدمات ارائه، اشتباهات اصلاح و خدمات انجام در فرد بودن قمشتا

 خوب رابطه وداشتن رجوع ارباب تکریم، مشتریان مشکلات و مسائل رفع در کوشش، شلوغی درساعت برخوردبامشتری

 پیشنهاد یا نظر انتقاد هرگونه، اجتماعی هنجارهای و ها ارزش رعایت، مشتریان مناسب آموزش و راهنمایی، مشتری با ومناسب

 کردن برانگیخته، اطمینان وایجادقابلیت اعتمادسازی، بداند بانک ارتقائ ساز زمینه و نهاده ارج را همکاران و مشتریان سوی از

، خدمات مجدد استفاده یبرا وتاثیربرمشتری دهی خدمت نگرش داشتن، دیگران به بانک توصیه و معرفی به مشتری تمایل

 می باشد. کردن قانع قدرت و مذاکره قدرت توانایی

 آمده است. 6از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی میزان تأثیر مؤلفه های منظر مشتریان استفاده شد و نتایج در جدول 

 نمشتریا منظر یها مؤلفه ریتأث زانیم: نتایج حاصل از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی 6جدول 
فاصله با ایده  متغیر

 آل مثبت

فاصله با ایده 

 آل منفی

ci رتبه 

 48 344/8 843/8 843/8  درجامعه مسئول عضو یک عنوان به نقش ایفای

 7 314/8 847/8 849/8 اشتباهات اصلاح و خدمات انجام در فرد بودن مشتاق

 0 399/8 846/8 843/8 مشتری به مناسب و ومناسب صحیح خدمات ارائه

 49 199/8 846/8 840/8 شلوغی درساعت برخوردبامشتری نحوه بودن اسبمن

 4 649/8 847/8 840/8 مشتریان مشکلات و مسائل رفع در کوشش

 9 302/8 843/8 849/8 مشتری با ومناسب خوب رابطه وداشتن رجوع ارباب تکریم

 1 374/8 849/8 840/8 مشتریان مناسب وآموزش راهنمایی

 42 199/8 843/8 847/8 اجتماعی هنجارهایو ها ارزش رعایت

 ساز زمینه و نهاده ارج را وهمکاران مشتریان سوی از پیشنهاد یا نظر انتقاد هرگونه

 بداند بانک ارتقائ

847/8 
840/8 

342/8 9 

 44 382/8 840/8 843/8 اطمینان وایجادقابلیت اعتمادسازی

 2 680/8 847/8 849/8 دیگران به کبان وتوصیه معرفی به مشتری تمایل کردن برانگیخته

 6 310/8 847/8 843/8 مجددخدمات استفاده برای وتاثیربرمشتری دهی خدمت نگرش داشتن

 3 369/8 846/8 840/8 کردن قانع وقدرت مذاکره قدرت توانایی

 

و  ciارای بالاترین د شلوغی درساعت برخوردبامشتری نحوه بودن مناسبملاحظه می شود زیر مؤلفه 6چنانچه در این جدول

 است.  ciپایینترین  شلوغی ساعت در مشتری با برخورد نحوه بودن مناسبمؤلفه 
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 روش با یداخل یها ندیفرآ منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز توانمند و پرورش در مؤثر عوامل آزمون سؤال سوم:

 هستند؟ ها کدام تیاولو اساس بر متوازن ازیامت کارت

کارکنان بانک ملی در پرورش و توانمند سازی بهینه  کارت امتیاز متوازنپرسشنامه تأثیر  94-13سؤال از سؤالات برای بررسی 

تک نمونه ای مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از این بررسی در   tاستفاده شده است و این سؤال با استفاده از آزمون 

 نشان داده شده است. 7جدول

 برای سؤال سوم tحاصل از آزمون  : نتایج7جدول

سطح معنی  df t متغیر

 (Pداری)

انحراف  میانگین

 معیار

حدپایی حدبالا

 ن

منظر فرآیندهای داخلی در پرورش و توانمند 

 مؤثر استکارکنان بانک ملی سازی بهینه 

267 49/7 884/8 09/9 249/8 779/

8 

339/8 

 

کارکنان بانک ملی نظر فرآیندهای داخلی در پرورش و توانمند سازی بهینه م دهد که میانگین میزان تأثیرنشان می 7جدول 

بیشتر است و همچنین با توجه به سطح معناداری برآورد شده  9باشد که از مقدار آزمون می 09/9پردازد که میانگین آن می

ای داخلی در پرورش و توانمند سازی توان ادعا کرد تأثیر منظر فرآیندهمی 93باشد و در سطح اطمینان می 884/8که برابر 

بالاتر از متوسط است از طرفی با مدنظر گرفتن یک طرفه بودن آزمون و مثبت بودن حدبالا و پایین، کارکنان بانک ملی بهینه 

 محاسبه tاست و  613/4مقدار میانگین از مقدار مورد آزمون بزرگتر است در واقع چون مقدار بحرانی به دست آمده از جدول 

مؤثر کارکنان بانک ملی جدول بیشتر است لذا منظر فرآیندهای داخلی در پرورش و توانمند سازی بهینه  tاز   49/7شده برابر 

مشتریان از آزمون تاپسیس  منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز توانمند و پرورش در مؤثر عواملاست. جهت بررسی 

 ارتباط داشتن) مردم برای کارکردنبه پرسشنامه کارت امتیاز متوازن این عوامل شامل استفاده شد. با توجه به اینکه با توجه 

، اجتماعی های ومسئولیت اخلاقی های ارزش به توجه با و دوستانه درمحیطی مشتریان به خدمات ارائه، (ها آن با مستقیم

 فراگیرکارکنان و جامع های درآموزش فعال مشارکت، کار انجام وابزارمناسب ها روش و ازفنون دراستفاده مهارت و آگاهی

 درجمع شارکت، م... و اسناد مدیریت مشتری، ارتباط مدیریت حسابداری، جدید افزارهای نرم با آشنایی، یادگیری باهدف

 وظایف درانجام نوآوری، همکاران با شغلی اطلاعات موثردانش تبادل، خود شغلی دانش و اطلاعات مدیریت ساختاردهی آوری،

 فرصت از واستفاده بانک داخلی فرایندهای ضعف و قوت نقاط تشخیص توانایی، دانش کسب ومنابع ازاطلاعات بااستفاده لیشغ

 زمینه در نو وپیشنهادات نو ایده ارائه، کار انجام مستمرفرایندهای بهبود درجهت تلاش، مثبت بنیادی ایجادتغییرات جهت ها

 جستجوی)خدمات ارائه شیوه در فرد نقش، مشتریان به ده ارائه خدمات کیفیت اءارتق در تلاش، مشتریان به خدمات ارائه

 انتشار در تلاش، بانک به نسبت مشتریان در صحیح باورهای و مثبت تفکر خلق، (مردم به کمک های راه یافتن برای فعالانه

 می باشد. جامعه نیاز مورد بانکی اطلاعات

 آمده است. 0تأثیر مؤلفه های منظر مشتریان استفاده شد و نتایج در جدول  از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی میزان

 مشتریان منظر یها مؤلفه ریتأث زانیم: نتایج حاصل از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی 0جدول
فاصله با ایده آل  متغیر

 مثبت

فاصله با ایده 

 آل منفی

ci رتبه 

 9 680/8 840/8 847/8 ( ها آن با مستقیم ارتباط داشتن) مردم برای کارکردن

 و اخلاقی های ارزش به وباتوجه دوستانه درمحیطی مشتریان به خدمات ارائه

 اجتماعی های مسئولیت
843/8 

840/8 301/8 3 

 1 399/8 847/8 849/8 کار انجام وابزارمناسب ها وروش ازفنون دراستفاده ومهارت آگاهی

 44 199/8 847/8 843/8 یادگیری باهدف کنانوفراگیرکار جامع های درآموزش فعال مشارکت

 4 649/8 846/8 840/8  اسناد مدیریت مشتری، ارتباط مدیریت حسابداری، جدید افزارهای نرم با آشنایی
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 49 344/8 840/8 847/8 خود شغلی ودانش اطلاعات مدیریت ساختاردهی آوری، درجمع مشارکت

 0 314/8 849/8 840/8 همکاران با شغلی اطلاعات موثردانش تبادل

 9 399/8 843/8 847/8 دانش کسب ومنابع ازاطلاعات بااستفاده شغلی وظایف درانجام نوآوری

 ها فرصت از واستفاده بانک داخلی فرایندهای ضعف و قوت نقاط تشخیص توانایی

 مثبت بنیادی ایجادتغییرات جهت
843/8 

843/8 199/8 44 

 2 640/8 847/8 849/8 کار انجام مستمرفرایندهای بهبود درجهت تلاش

 6 302/8 846/8 843/8 مشتریان به خدمات ارائه نودرزمینه وپیشنهادات نو ایده ارائه

 7 374/8 846/8 840/8 مشتریان به ده ارائه خدمات کیفیت ارتقاء در تلاش

 به کمک های راه یافتن برای فعالانه جستجوی)خدمات ارائه شیوه در فرد نقش

 (مردم
840/8 

847/8 199/8 48 

 42 342/8 843/8 849/8 بانک به نسبت مشتریان در صحیح باورهای و مثبت تفکر خلق

 41 348/8 849/8 840/8 جامعه نیاز مورد بانکی اطلاعات انتشار در تلاش

 مدیریت مشتری، ارتباط مدیریت حسابداری، جدید افزارهای نرم با آشناییملاحظه می شود زیر مؤلفه  0چنانچه در این جدول

 است.  ciپایینترین  جامعه نیاز مورد بانکی اطلاعات انتشار در تلاشو مؤلفه  ciدارای بالاترین  اسناد

 ازیامت کارت روش با یمال منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز توانمند و پرورش در مؤثر عوامل آزمون سؤال چهارم:

 هستند؟ ها کدام تیاولو اساس بر متوازن
کارکنان بانک ملی در پرورش و توانمند سازی بهینه  کارت امتیاز متوازنپرسشنامه تأثیر  4-43برای بررسی سؤال از سؤالات 

تک نمونه ای مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از این بررسی در   tاستفاده شده است و این سؤال با استفاده از آزمون 

 نشان داده شده است. 9جدول

 برای سؤال چهارم t: نتایج حاصل از آزمون 9لجدو
سطح معنی  df t متغیر

 (Pداری)

انحراف  میانگین

 معیار

 حدپایین حدبالا

کارکنان منظر مالی در پرورش و توانمند سازی بهینه 

 مؤثر استبانک ملی 

267 41/48 884/8 789/9 219/8 091/8 634/8 

 

 789/9تأثیر دارد و میانگین آن  کارکنان بانک ملی و توانمند سازی بهینه دهد که منظر مالی در پرورش نشان می 9جدول 

باشد و در می 884/8بیشتر است و همچنین با توجه به سطح معناداری برآورد شده که برابر  9باشد که از مقدار آزمون می

بالاتر از متوسط کارکنان بانک ملی  توان ادعا کرد تأثیر منظر مالی در پرورش و توانمند سازی بهینهمی 93سطح اطمینان 

است از طرفی با مدنظر گرفتن یک طرفه بودن آزمون و مثبت بودن حدبالا و پایین، مقدار میانگین از مقدار مورد آزمون بزرگتر 

جدول بیشتر است  tاز   41/48محاسبه شده برابر  tاست و  613/4است در واقع چون مقدار بحرانی به دست آمده از جدول 

 توانمند و پرورش در مؤثر عواملمؤثر است. جهت بررسی کارکنان بانک ملی لذا منظر مالی در پرورش و توانمند سازی بهینه 

مشتریان از آزمون تاپسیس استفاده شد. با توجه به اینکه با توجه به پرسشنامه کارت  منظر درکارکنان بانک ملی  نهیبه یساز

 بیرونی وجهه وتقویت اثربخش تبلیغات انجام، شده ارائه خدمات از مشتریان رضایت زانمیامتیاز متوازن این عوامل شامل 

 وزمان تعداد قراردادن، دردسترس ازامکانات بهینه استفاده هزینه کاهش در تلاش، احتمالی ضایعات درکاهش مشارکت، بانک

 مطالعه، فردی های وشایستگی ها قابلیت توسعه ایبر تلاش، کار نتایج بودن وکامل درستی، استاندارد کاردرسطح انجام واندازه

 آگاهی، ارتباطی های مهارت توسعه، بانک نیاز مورد های مهارت و معلومات روزآمدی، شغل به مربوط وتجربی علمی منابع

 همسو جهت تلاش، سازمان واخلاقیات ها ارزش به پایبندی، سازمان های ارزش و انداز وچشم ماموریت به نسبت واشراف

 می باشد. آموزشی های دردوره شرکت طریق از دانش کسب برای تلاش، سازمانی اهداف با شخصی اهداف کردن
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 آمده است. 48از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی میزان تأثیر مؤلفه های منظر مشتریان استفاده شد و نتایج در جدول 

 مشتریان منظر یها مؤلفه ریأثت زانیم: نتایج حاصل از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی 48جدول
فاصله با ایده  متغیر

 آل مثبت

فاصله با ایده 

 آل منفی

ci رتبه 

 1 394/8 843/8 846/8  شده ارائه خدمات از مشتریان رضایت میزان

 4 624/8 840/8 847/8  بانک بیرونی وجهه وتقویت اثربخش تبلیغات انجام

 48 314/8 849/8 840/8 احتمالی ضایعات درکاهش مشارکت

 6 369/8 843/8 847/8  هزینه درکاهش تلاش

 9 310/8 843/8 843/8  دردسترس ازامکانات بهینه استفاده

 9 684/8 847/8 849/8  استاندارد کاردرسطح انجام واندازه وزمان تعداد قراردادن

 3 374/8 846/8 843/8  کار نتایج بودن وکامل درستی

 49 381/8 846/8 840/8  فردی های شایستگیو ها قابلیت توسعه برای تلاش

 0 319/8 847/8 840/8  شغل به مربوط وتجربی علمی منابع مطالعه

 41 192/8 843/8 849/8  بانک نیاز مورد های مهارت و معلومات روزآمدی

 43 141/8 849/8 840/8 ارتباطی های مهارت توسعه

 44 326/8 843/8 847/8 سازمان های شوارز انداز وچشم ماموریت به نسبت واشراف آگاهی

 42 389/8 843/8 843/8  سازمان واخلاقیات ها ارزش به پایبندی

 2 681/8 847/8 849/8 سازمانی اهداف با شخصی اهداف کردن همسو جهت تلاش

 7 369/8 846/8 843/8 آموزشی های دردوره شرکت طریق از دانش کسب برای تلاش

و  ciدارای بالاترین  بانک بیرونی وجهه وتقویت اثربخش تبلیغات انجامحظه می شود زیر مؤلفه ملا 48چنانچه در این جدول

 است.  ciپایینترین  بانک نیاز مورد های مهارت و معلومات روزآمدیمؤلفه 

 رتبه بندی ابعاد کارت امتیاز متوازن در توانمندسازی کارکنان

دسازی کارکنان به منظور مشخص کردن این مطلب کدام بعد از کارت امتیاز از آزمون تاپسیس برای رتبه بندی ابعاد توانمن

باشد. چنانچه در این می 44متوازن بر توانمندسازی کارکنان تأثیر بهتری دارند، استفاده گردید نتایج این آزمون به شرح جدول

 است. ciارای پایین ترین و منظر مشتریان د ciشود منظر فرآیندهای داخلی دارای بالاترین جدول ملاحظه می

 : نتایج حاصل از آزمون فریدمن برای رتبه بندی متغیرهای فرضیات44جدول 

 رتبه ci فاصله با ایده آل منفی فاصله با ایده آل مثبت متغیر

 2 309/8 843/8 846/8  مالی

 4 680/8 840/8 847/8  رشد و یادگیری

 1 392/8 849/8 840/8 مشتریان

 9 369/8 843/8 847/8  یفرآیندهای داخل

 

 پیشنهادها:

 امتیاز با روش کارت یادگیری و رشد منظر در بانک پست کارکنان بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عواملسوال اول: 

 بر اساس اولویت کدام ها هستند؟  متوازن

رت امتیاز متوازن کارگاه های آموزشی مناسب با توجه به مؤلفه های کابا توجه به نتایج حاصل از سؤال اول پیشنهاد می شود 

 جهت توانمندسازی کارکنان برگزار شود.
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بر  متوازن امتیاز با روش کارت مشتریان منظر در بانک پست کارکنان بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عواملسوال دوم: 

 اساس اولویت کدام ها هستند؟

با توجه به پایین بودن منظر مشتریان، از کارکنانی که ارباب رجوع از اد می شود با توجه به نتایج حاصل از سؤال دوم پیشنه

 آنها رضایت بیشتری دارد تقدیر به عمل آید.

 امتیاز با روش کارت داخلی های فرآیند منظر در بانک پست کارکنان بهینه سازی توانمند و پرورش در مؤثر عواملسؤال سوم: 

 ا هستند؟بر اساس اولویت کدام ه متوازن

از طریق تعامل مناسب با بانک هایی که در آنها کارت امتیاز متوازن  با توجه به نتایج حاصل از سؤال سوم پیشنهاد می شود

 موفق تر بوده است از آنها الگوگیری شود.

توانمند سازی از طریق فعالیت های مجازی و الکترونیکی اقدام به با توجه به نتایج حاصل از سؤال سوم پیشنهاد می شود 

 کارکنان صورت گیرد.
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