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  ١هاشم آقازاده 

  ٢نا مهرنوشيم 
  

  16/12/88: تاريخ پذيرش         29/2/88 :تاريخ دريافت

  

    دهيچك

ن يكشور و همچن يتجار يسنجش عملكرد در بانكها يبرا ياس بومين مطالعه، به منظور توسعه مقيدر ا

 يو خارج ياز منابع داخل يو اكتشاف ياس، پس از مطالعات نظرين مقين بانكها بر اساس ايت ايوضع يبررس

 ين الملليهنده ابعاد عملكرد بخش بم شده كه نشانياس جامع ترسيك مقي، )يكير الكترونيو غ يكيالكترون(

د يياس تأيمق. د شده استيينفر از خبرگان تأ 50 يشده از سو ياس طراحياعتبار مق. كرد جامع استيبا رو

ران و كارشناسان بخش ينفر از مد 300از  يك پرسشنامه دو صفحه ايخبرگان، در قالب  يشده از سو

  . ده استيگرد يكشور نظرسنج يتجار يبانكها يالملل نيب

 يتجار يدر بانكها ين الملليسنجش عملكرد بخش ب ياس بوميمق"ن مطالعه يا يهاافتهياز  يكي  

 يرماليعملكرد غ) 2(و  يعملكرد مال) 1(ب يبه ترت ياصل يهات مؤلفهينقش و اهم است كه در آن، "كشور

ن يبد. باشد يم يمورد بررس ياس در بانكهاين مقيت اين مطالعه، نشان دهنده وضعيگر ايافته دي. است

 كشور مناسب بوده و عملكرد يتجار يه بانكهايدر كل ين الملليبخش ب يرماليت عملكرد غيب كه وضعيترت

ران، صادرات، ملت و سپه مناسب بوده و تنها در بانك تجارت و يا يمل يتجار يبانكها ين الملليبخش ب يمال

  . باشد يرفاه نامناسب م

  

  يرمالي، عملكرد غي، عملكرد، عملكرد بانك، عملكرد ماليريرقابت پذ :يديواژگان كل

  

  M31و  JEL: M21بندي طبقه

                                                                                                                   
   haghazade@yahoo.com                                     اه تهران ت علمي دانشكده مديريت دانشگأعضو هي .1

  mehrnosh@ut.ac.ir                                          ت علمي دانشكده كارآفريني دانشگاه تهرانأعضو هي. 2
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  مقدمه

 يو فرهنگ ي، اجتماعي، برنامه توسعه اقتصاد1404ر مانند چشم انداز كلان توسعه كشو يهابرنامه

د يدولت و تاك ي، طرح تحول اقتصاديقانون اساس 44اصل  يكل يهااستيس يپنجم، قانون اجرا

، يردولتيبه بخش غ يبزرگ دولت يبانكها ي، واگذاريبر تحول صنعت بانكدار ياقتصاد يبرنامه ها

از بانكها در  يان بانكيمدرن و انتظارات مشتر يها، لزوم توسعه بانكدارن بانكيش شدت رقابت بيافزا

روبرو ساخته  يديو جد يجد يكشور را با چالشها يتجار يجهت ارائه خدمات مناسب، بانكها

 يسنت ير نگرش از بانكدارييكشور، تغ يتجار يبانكها يش رويپ ياصل ياز چالشها يكي. است

 يمدار با شاخصها يمدرن و مشتر يبانكدار يه مردم به سوب يفه خدمات رسانيبر وظ يمبتن

سته كه به فكر ارائه ينگر يك بنگاه اقتصاديكه بانك را به صورت  يااست؛ به گونه يرقابت يعملكرد

ت و يق جلب رضاياز طر ياقتصاد يت، كسب سهم بازار مناسب و سودآوريفيخدمات متنوع و با ك

  . باشند يترقاب يك فضايان در يمشتر يوفادار

، ياقتصاد يكشور به عنوان بنگاه ها يتجار يبه بانكها ين مطالعه، با نگرش كسب و كاريدر ا

. آنها پرداخته شده است ين الملليد بر عملكرد بخش بيبا تأك يريپذ اس رقابتينسبت به توسعه مق

ود را به طور ، عملكرد خياس بومين مقيكشور با در نظر گرفتن ا يتجار يرود بانكها يانتظار م

ت ين شاخصها مورد سنجش قرار داده و ضمن به دست آوردن شناخت از وضعيمستمر بر اساس ا

  . خود، در جهت بهبود آن اقدام ورزند يموجود عملكرد

  

  ات موضوع يبر ادب يمرور

  يريرقابت پذ

قابت، با اين حال ر. هاي داخل آن بستگي داردرقابت پذيري يك اقتصاد، به رقابت پذيري شركت

. پذيري اقتصاد ملي چيزي فراتر از جمع ساده يا ميانگين رقابت پذيري شركت هاي آن مي باشد

 رقابت پذيري در سه سطح ملي يا كشوري، صنعت و شركت مورد بحث و بررسي قرار مي گيرد

(Porter and Miller, 1985) .ا ي يدر سطح جهان يريها، رقابت پذدگاهياز د يدر برخ

پذيري در سطح با توجه به اينكه در اين مطالعه، رقابت. هم مورد توجه قرار گرفته است يالملل نيب

پذيري در گيرد، در بيان مباني نظري به مباحث رقابتمورد بررسي قرار مي) هاي تجاريبانك(بنگاه 

سطوح ملي و صنعت به صورت مختصر پرداخته و مباحث مربوط به سطح بنگاه را با عمق بيشتري 

بايد توجه داشت كه شركت ها در خلأ فعاليت نمي كنند؛ با وجود اينكه روشهاي . كنيمح ميمطر

ها نقشي اساسي و آشكار دارند، ويژگي هاي محيط  مديريتي موفقيت آميز در رقابت پذيري شركت

  .(Shurchelu, 2002)ملي نيز از اهميت كمتري برخوردار نمي باشد 
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  )شركت(پذيري بنگاه  رقابت

رقابت . ون تعاريف زيادي از ديدگاه هاي مختلف در رابطه با رقابت پذيري مطرح شده استتا كن

در دو . ١پذيري به منزله فرايندي است كه افراد، منابع، تصميمات و اقبال خوش را شامل مي شود

رويكردهاي مبتني بر : دهه اخير شاهد دو مكتب فكري متفاوت در زمينه رقابت پذيري بوده ايم

فناوري اساس رقابت پذيري  ،بر مبناي رويكرد اول. ٢ي و رويكردهاي مبتني بر شايستگيفناور

است، در حالي كه مبناي رويكرد دوم، سازمان يادگيرنده مي باشد كه بر قوتها جهت ماندگاري از 

  .٣طريق الگوبرداري و نيز پيش بيني و پاسخگويي اثربخش به تغييرات تأكيد مي شود

 (Scott, 1989)اسكات . پذيري و عملكرد سازماني تمركز دارندبر رابطه بين رقابت ققانمحگروهي ديگر از 

پذيري را به عنوان توانايي افزايش درآمدها با سرعتي برابر با رقبا و ايجاد سرمايه هاي ضروري جهت رقابت

در يك تعريف  (Pace and Stephan, 1996)پيس و استفان. رويارويي با آنها در آينده تعريف مي كند

رقابت پذيري به معني توانايي سازمان در جهت ": پذيري را بدين شرح بيان مي كنندجامع تر، رقابت

هاي سازمان، به دست آوردن بازگشت سرمايه ها، و تضمين ماندگاري در كسب و كار و محافظت از سرمايه

 .(Akimova, 2000)شغل ها در آينده مي باشد 

هاي موفق آنهايي سازمان. كنندكرد و روشهاي كاري، متفاوت از هم عمل ميها در نحوه عملسازمان

  . (Smith, 1995)باشندكه با ديد بلندمدت در صدد ايجاد هماهنگي بين اين عوامل مي دهستن

هاي مشتريان و سهامداران، رقابت پذيري وابسته به ارزش. اي نسبي است تا مطلقپذيري مسألهرقابت

ن كننده توانايي عمل و عكس العمل در محيط رقابتي و پتانسيل افراد و فناوري در قدرت مالي تعيي

  .  (Feurer and Chaharbaghi, 1995)اعمال تغييرات استراتژيك ضروري مي باشد

ز يبه منظور پره). 1نگاره (ده است يگرد يمعرف يريمهم رقابت پذ يقاتيتحق ينه هايشيدر ادامه پ

در . مختصر از آنها بسنده شده است يده ايان چكيو به ب ينها خوددارح آياز طول كلام از تشر

ز ين يستم بانكيدر س يرينه رقابت پذيشي، پيضمن با توجه به دامنه مطالعه در حوزه بانكدار

  .ده استيگرد يمعرف

                                                                                                                   
1. Bruning and Lockshin, 1994 

2. Technology-driven and Competency-driven approaches 

3. Booth et al, 1998 
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  )بانك(بنگاه  يريرقابت پذ ينه هايشيپ .1 جدول

  دهيچك  )سال(محقق 

 ١مسلن و پلاتس

)1997(  

اي توسعه داده شده  انداز توليد به گونه تحقيق ضمن بحث و بررسي فرايند تدوين استراتژي توليد، مدل مفهومي تعيين چشمدر اين 

همچنين به كارگيري . پذيري سازمان را شناسايي نمايند سازد تا عوامل موثر بر سهم توليد در رقابت است كه متخصصان را قادر مي

اين مقاله فرايندهاي تدوين استراتژي و چگونگي . دهد ش سازمان توليدي مورد بررسي قرار ميآميز اين فرايند را در ش موفقت

  .كند پذيري در يك سازمان را بررسي مي تأثيرگذاري توليد بر ايجاد رقابت

   2لي

)2000(  

ي، نوآوري محصول، توليد، و توسعه منابع انساني در قالب شايستگي در بازارياب. يك مدل توصيفي از شايستگي و عملكرد در اين مطالعه ارائه وارزيابي شده است

حال آنكه . بندي شده است شايستگي بازاريابي توسط مديران چيني جامعه اين تحقيق، در سطح بالايي رتبه. شاخص مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است 42

نتايج اين .داري با عملكرد دارد طرف ديگر، شايستگي منابع انساني همبستگي معني از. ن مديران مورد تاكيد واقع نشده است\شايستگي توليد آنچنان توسط اي

  .ريزي شده دولتي به سوي اقتصاد بازار حكايت دارد تحقيق به روشني از روند حركتي از اقتصاد برنامه

 3شارما و فيشر

)2000(  

هاي توليدي استراليا  پذيري شركت ري، بازاريابي، منابع انساني، سازماني و مالي را بر رقابتوري، تحقيق و توسعه، فناو اي بهره هاي وظيفه اين مقاله، نقش استراتژي

  .بندي كرده است هاي مورد بررسي در اين تحقيق، رتبه ها را از نظر مديران شركت بررسي نموده و در نهايت اين استراتژي

 4واگنر و شالتگر

)2004(  

هاي محيطي شركت بر مبناي  استراتژي. كند و محيطي و اثر انتخاب استراتژي محيطي شركت بر اين رابطه را بررسي مي اين مقاله، رابطه بين عملكرد اقتصادي

هاي مبتني بر ارزش سهامداران،  هايي با استراتژي دهد كه براي شركت تجزيه و تحليل نشان مي. اند گرايش آنها به ارزش سهامداران مورد شناسايي واقع شده

  .هاي فاقد چنين استراتژي است تر از شركت عملكرد محيطي و ابعاد مختلف عملكرد اقتصادي بسيار مثبترابطه بين 

 5وايت و گريفين

)1997(  

. كند بندي رفتاري جهت رقابت در بازارهاي جهاني ترسيم مي استراتژي، بازاريابي را در قالب يك چارچوب تقسيم- اين مقاله، روابط اثربخشي از استراتژي شركت

مقاله، به اين . دهد هاي شركتي مبتني بر هزينه، مشتري و نوآوري مورد ارزيابي قرار مي اي را به همراه استراتژي هاي بازار استاندارد، محلي و منطقه استراتژي

  .ري استراتژيك جهاني دست يابندپذي توانند به رقابت ها مي رسد كه با شناخت تركيب روابط متقابل استراتژي شركت و بازاريابي، سازمان بندي مي جمع

  ج يليبامول، پانزار و و

)1982(  

اندازه گيري عملكرد لزوما به رقابت   ،همچنين .ودنمگيري  نمي توان به تنهايي توسط نشانگرهاي ساختار بازار اندازه را رقابت پذيري صنعتبر اساس اين مطالعه، 

ثير عواملي همچون ثبات و عملكرد كلان يك كشور و يا كيفيت نظام اطلاعاتي و قضاوت كشور أواند تحت تها مي ت اين مقياس. پذيري نظام بانكي اشاره ندارد

  .باشد

برگر و هنان 

)1989(  

ان آن ؛پرداختند 1983 – 85 رةمرتبط با بازار و استفاده سودمند از اطلاعات در بانكهاي ايالات متحده طي دوموارد به بررسي رابطه ميان پژوهشگر  2ن يا

  .تواند اين رابطه را توضيح دهد دريافتند كه رفتار قيمتي غيربازاري نيز مي

  روس و پانزلر

)1977(  

گذارد و خود را در آن  اثر مي نييهاي تعادلي بانك مع پردازد كه بر درآمد به بررسي آن حدي از تغييرات در قيمتهاي عوامل توليد مي مدل مفهومي اين مطالعه،

 ،اين الگو. سازد را مقدور مي) ل بزرگ، خارجي در مقابل داخليب، كوچك در مقامثلاً(تهاي ميان انواع مختلف بانك واين الگو بررسي تفا. دهد يدرآمدها نشان م

  .باشد صنعت بانكداري در تعادل بلندمدت ميكه كند  فرض مي

بانك جهاني 

)1999(  

كارگيري چهار فلسفه و ابزار مديريتي و عملكردي ه با بد بحث قرار داده است؛ بر اساس اين مطالعه، را مور هاي ارتقاي عملكرد در سيستم بانكيراهاين مقاله، 

)RCA ،BM ،PR ،CI(توانند هزينه ها را كاهش دهند، به طور سازگاري خدمات با كيفيت بالا را ارائه  ، به طريقي كه سيستماتيك و هم افزا باشند، بانكها مي

  .فزايش دهند و در كل به سطوح بالايي از عملكرد سازماني دست يابندد، رضايت مشتري را انده

  سيويبانت و د

)2000(  

كه بانكهاي كوچك در ايتاليا و نيز تمامي بانكهاي بزرگ در  اند در حالي رفتار انحصاري را در ميان بانكهاي كوچك فرانسه و آلمان مشاهده نمودهمحققان، 

  .بانكهاي كوچك قدرت بازاري زيادتري دارند ،در اين كشورها احتمالاًنتيجه آن است كه  .اند نحصاري داشتهارقابت  رفتار ،مطالعه نيكشورهاي نمونه ا

  

                                                                                                                   
1. Maslen and Platts 

2. Li 

3. Sharma and Fisher 

4. Wagner and Schaltegger 

5. White and Griffith 
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  )بانك(بنگاه  يريرقابت پذ ينه هايشيپ .1 جدول ادامه

  دهيچك  )سال(محقق 

  نيولو ويبارث، كاپر

)2001(  

داراي  ،ورود يهاي سختمحدوديت به نظر آنها،  اند؛بررسي نمودهبراي بانكهاي تجاري  1999كشور را در سال  107مندسازي  قاعده هاي مختلفمحدوديت

 محدود نمودن مشاركت بانكهايحال،   گردد، در عين هاي سربار مي باشد، كه اين اثر منفي باعث افزايش نرخ بهره و هزينه يي بانك ميآرابطه منفي با كار

  .دارد تمايل به افزايش شكنندگي بانك ،خارجي

  فوكس و بچ

)2004(  

 يعوامل بازدارنده اصل. هستند يعمدتاً ساختار ،گردد يم ايدر كشور كن يمال ستميكه مانع از عملكرد بهتر س ياند كه عوامل در مقالة خود نشان دادهاينها 

در بازار  ينانيو نااطم تيو معتبر، عدم شفاف يوق يتعداد اندك بانكها ،يو حقوق ييقضا ستميبدهكاران، نقص در س نياطلاعات محدود ب: عبارتند از 

  .يبانكدار

 1ماتينهو و فيليپس

)2002(  

پذيري، عملكرد كلي،  ريزي را بر رقابت شعبه از دو بانك اسكاتلندي تمركز دارد تا اثر تنوع روشهاي برنامه 14مدير  58اين تحقيق بر تجزيه و تحليل ادراكات 

هاي تحقيق نشان  يافته. باشند ريزي و عملكرد مي مطالعات اخير حاكي از روابط مثبت بين برنامه. و بازاريابي بررسي نمايدريزي استراتژيك  اثربخشي برنامه

ارد، دهند كه اثربخشي شعبه بانك، تحت تأثير روشهاي مديريتي اثربخش است، عملكرد كلي شعبه به طور وسيعي به تفكر بلندمدت و نوآوري بستگي د مي

  . بندي و كنترل، اثر زيادي بر سطح اثربخشي بازاريابي دارد ريزي، بودجه ريزي استراتژيك دارد؛ و تاكيد بر برنامه دت اثر زيادي بر اثربخشي برنامهتفكر بلندم

ر گوچ يبك، دم

ونت و يك

چ يموويماكس

)2003(  

را بر  يساختار بازار بانك راتي، تأث)كوچك، متوسط و بزرگ(ها  بنگاه يبرا يمال نيتأم يكشور درباره موانع و الگوها 74 يها با استفاده از دادهن پژوهشگران يا

 Bank(ياز آن است كه تمركز بانك يآنها حاك يها افتهي. كنند يم يابيارز يبانك يمال نيها به تأم بنگاه يو دسترس يمال نيموانع تأم يرو

Concentration(، يمال نيموانع تأم )Financing Obstacle (كاهش در اندازة آن، كاهش  ريبانك را ، با تأث يمنبع مال افتيو احتمال در شيارا افز

  .دهد يم

  

  يريكرد رقابت پذيرو

به  ينيد معيه ديمطرح شده اند كه هر كدام از زاو يمتعدد يكردهاي، رويريپذنه رقابتيدر زم

مورد توجه و  يمختلف يهاكردها، مؤلفهين رويدر هر كدام از ا. سته اندينگر يريمقوله رقابت پذ

دگاه ين وجود، از ديبا ا. باشند يت لازم برخوردار نميچكدام از جامعيقرار گرفته كه ه يبررس

 يكردهايرو) 1: (م نموديرا در سه دسته تقس يريموجود رقابت پذ يكردهايتوان رو يم يستميس

معطوف به  يكردهايرو) 2(؛ يستم سازمانيك سي) ينهاده ها(ا دروندادها يها  يمعطوف به ورود

) يهاستانده(ه خروجي ها يا بروندادها معطوف ب يكردهايرو) 3(؛ و يستم سازمانيك سي يندهايفرا

  .يستم سازمانيك سي

توان رقابت پذيري را مفهومي تلقي نمود كه از نگاه سيستمي كليه مراحل ورودي، بنابراين، مي

دين معني كه سيستمي رقابت پذير است كه از ب. گيردبر ميفرايند و خروجي سيستم سازماني را در

هر چند در . تر و برتري نسبت به رقبا برخوردار باشدهاي رقابتيورودي ها، فرايندها و در نهايت خروجي

با عنايت به ديدگاه سيستمي نسبت به . رسداين ميان وزن و اهميت بروندادها بيشتر از بقيه به نظر مي

توان جامع تلقي نمود كه كليه اجزاي سيستم سازماني را مد رويكردي را ميپذيري، آن هاي رقابتمؤلفه

موجود،  يكردهايد رويمورد تأك هايپذيري، علاوه بر ابعاد و مؤلفهدر رويكرد جامع رقابت. نظر قرار دهد

ستم يس يندها و بروندادهايدروندادها، فرا يده و سه مؤلفه كليز اضافه گردين ير موارد ابتكاريسا

  .، مورد توجه قرار گرفته انديازمانس

                                                                                                                   
1. Moutinho and Philips 
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  ) عملكرد كسب و كار(برونداد  يريرقابت پذ

توان ياز آن جمله م. به عنوان ابعاد عملكرد كسب و كار در مطالعات مطرح شده است يابعاد متعدد

ه، يو سرما يي، بازگشت داراي، سودآوريني، عي، قضاوتي، سازمانير مالي، غي، ماليبه ابعاد اقتصاد

با توجه . ره اشاره نموديت محصولات و غيفيد، كيت محصول جديان، سهم بازار، موفقيت مشتريرضا

برخوردار  ينكه ابعاد اشاره شده در مطالعات مختلف به صورت پراكنده بوده و از انسجام كافيبه ا

در مطرح شده  يلفه هاؤو انسجام با م يز هماهنگيت و نيو جامع يكپارچگيت يستند، با هدف رعاين

كسب و  يعملكرد يز در قالب مؤلفه هاين يخروج يريرقابت پذ يهابنگاه، مؤلفه ينه ارزش هايزم

عملكرد بنگاه در حوزه بازار هدف، . م شده استيان، رقبا و خود بنگاه، تنظيكار در حوزه بازار، مشتر

، يشترت ميش رضاي، شامل افزايد، در حوزه مشتريت محصول جديشامل رشد سهم بازار و موفق

و در  يت رقابتيموقع يد در حوزه رقبا، شامل ارتقايجد يمشتر يت خدمات و معرفيفيبهبود ك

در  يو بهبود عملكرد اجتماع يت كاركنان، رشد عملكرد ماليش رضايرابطه با خود بنگاه، شامل افزا

  .نظر گرفته شده است

  

  عملكرد بنگاه

، نشان داده اند كه يك چارچوب مفهوميدر قالب  (Hooley et al., 2005)و همكاران  يهول

ر بر منابع يق تأثياز طر يتيريمد يت هايو قابل يي، شامل بازارگرايابيكننده بازار يبانيمنابع پشت

و  يمنابع انسان يها ييبازار، دارا ينوآور يت هاي، قابليارتباط با مشتر يهاتيبازار محور شامل قابل

به . شوند يمنجر م يو بازار شده و به عملكرد مال يمشترشهرت، باعث بهبود عملكرد  يها ييدارا

آنها . گذارند يت منابع بازار محور شركت اثر ميفيبر سطح و ك يابيبازار يبانيزعم آنها، منابع پشت

 يجاد عملكرد برتر مشتريا) 1: (گذارند يق اثر ميشركت از دو طر يهم به نوبه خود بر عملكرد مال

حجم (جاد عملكرد برتر بازار يا) 2(؛ )دارند يكه ارزش خدمت رسان يو وفادار يان راضيمشتر(

  . ياثربخش الزامات مشتر يق فراهم سازياز طر) فروش و سهم بازار

در  يت مشتريسه با رقبا، سطح رضايدر مقا يمشتر يشامل سطح وفادار يعملكرد مشتر

لكرد بازار، شامل حجم سه با سال قبل؛ عميدر مقا يمشتر يسه با سال قبل، سطح وفاداريمقا

، يسه با رقبا؛ عملكرد ماليسه با رقبا و سهم بازار به دست آمده در مقايفروش انجام شده در مقا

سه با رقبا و بازگشت يه سود در مقايسه با رقبا، حاشيبه دست آمده در مقا يشامل سطح سود كل

  . (Hooley et al., 2005)سه با رقبا يه در مقايسرما

به منظور سنجش عملكرد كسب و كار، از  (Sin etal., 2005)ن و همكاران در مطالعه سي

عملكرد . هفت شاخص و در قالب دو دسته عملكرد بازاريابي و عملكرد مالي استفاده شده است
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بازگشت سرمايه : شامل يبازگشت مشتري، رضايت مشتري و اعتماد و عملكرد مال: شامل يابيبازار

)ROI( بازگشت فروش ،)ROS(رشد فروش و سهم بازار ،.  

  

  عملكرد بانك

از تجارب  يريده بهره گيك مطالعه به منظور بهبود عملكرد بانكها، اين در ياسياواس و ي

استفاده عملي  يچگونگ يهدف اصلي اين مطالعه، بررس. شنهاد نموده انديرا پ يديتول يها شركت

مهندسي مجدد فرايند و بهبود مستمر از ابزارهايي مانند تحليل علي ريشه مسايل، الگوبرداري، 

صنعت بانكداري، بيش از هر زمان ديگري در تاريخ . عملكرد سازماني بانكها بوده است  يجهت ارتقا

در حالي كه . باشد بقاء و موفقيت در يك محيط آشفته مواجه مي - يهاي اساسي تجار خود با چالش

د يرو به تزامؤسسات مالي و تقاضاي ر يسا يز سونده ايروزافزون، رقابت فزا ييبانكها با مقررات زدا

اتخاذ  يش فعالانه اياز پ يكردهايد رويبايت ميشوند، به منظور بقاء و موفق يمواجه ممشتريان 

  . (Yavas and Yasin)كنند 

بخش پشتيباني . باشد مي ٢)مقدم(و صفي  ١محيط عملي بانكها شامل دو قسمت پشتيباني

تمركز دارد كه مستقيماً به وسيله مشتري قابل رؤيت  ياتين دسته از عملاست كه بر كارآيي آ ييجا

مميزي / ، كنترل )ATM(ماشين هاي خودپرداز   نويسي چك، برنامه يمانند مرتب ساز(نيست 

 از سوي ديگر، بخش صف با تمركز بر اثربخشي، شامل اقدامات و ). ه ترازنامهيدروني و ته

يا در زمان تعامل مستقيم مشتريان با كاركنان اتفاق » واحددر آن «شود كه  هايي ميفعاليت

  . گراست گرا و بخش صفي رابطه عموماً بخش پشتيباني، تكنولوژي. افتد مي

 ين اساس، بخش بانكداري بايد بخشيبر ا. اند ن دو مرحله به شدت به يكديگر وابستهيبه هر حال، ا

اين تعاملات و . را از طريق افراد ارايه دهدديگر  ياز خدمات خود را از طريق تكنولوژي و بخش

پيوستگي در بين فعاليتهاي دو بخش به منظور موفقيت در صنعت بانكداري، يك امر حياتي 

تواند در  حال سؤال اين است كه چطور يك بانك به طور اثربخش مي.  (Ibid)گردد محسوب مي

ا يفرايند (يفيت كاركردي خدمات بخش پشتيباني وصف، خود را هماهنگ نموده، به طوري كه بر ك

اثر ) گردد  ا آنچه ارائه ميينتيجه خدمت (و كيفيت تكنيكي خدمات ) ارائه خدمت يچگونگ

چهار فلسفه مديريتي و ابزار  يافزا مند و همبا به كارگيري نظام.  (Gronroos, 1984)بگذارد

، )٢و بهبود مستمر ١ينداد فر، مهندسي مجد٤مسايل، الگوبرداري ٣شامل تحليل علي ريشه(عملياتي 

                                                                                                                   
1. Back-stage 

2. Front-stage 

3. Root case analysis (RCA)  

4. Benchmarking (BM) 
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 عوامل بازار 

قوانين، (

نياز به اقدامات استراتژيكي و عملياتي 

فعالانه جهت افزايش عملكرد  پيش

فرآيند و 

ويژگيهاي 

فرآيند و 

ويژگيهاي 

  نتايج

كارآيي بخش  -

  پشتيباني

پاسخگويي  -

  به بخش صف

رضايت  -

  مشتري

وفاداري  -

  مشتري

الزامات لازم براي 

  استقرار

استفاده از مشاوران و   

  پرسنل ستادي

  داشتن پايگاه داده  

  

حمايت مديريت   

  عالي

  فلسفه

RCA 

CI 

PR 

BM 

  اقدامات مديريتي

  بررسي مشكلات

  

 هاحل ارزيابي راه

  

ير ساختار، سيستم و تغي

  فرايندها

  پيشروي بازي رقابت

وري، تحويل كيفيت بالاي  هاي كمتر مشتري، افزايش بهرهتوانند از هزينه كمتر، شكايت بانكها مي

خدمت به طور سازگار، بهبود رضايت مشتري و در نهايت دستيابي به سطح بالاي عملكرد سازماني 

را  ينقشه راه) 2(عه در نگاره چارچوب اين مطال. (Yavas and Yasin, 2001)برخوردار باشند 

يك رويكرد كامل مديريتي  ،ن چارچوبيا. كند م مييترس ياثربخشي سازمان يبانكها در راستا يبرا

و استراتژيك به آن  يتوانند در اداره بانكها به طور عمليات يگيرندگان م رد كه تصميميگ يرا دربر م

  . (Ibid)ابند يمشتري مطلوب و رقيب دست  امدها مورد نظري، اثربخشي، پييتكيه نموده به كارآ

 

 (Yavas & Yasin, 2001) يعملكرد سازمان يارتقا يمدل مفهوم .1نمودار 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

   

 

  

  

  

  

  

                                                                                                                   
1. Process reengineering (PR) 

2. Continous improvement (CI) 
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ن است كه جهت ارائه پاسخ اثربخش به واقعيت هاي امروزي، بانكها به يچارچوب مذكور بيانگر ا

پشتيباني و صفي خود نياز  ينه در بخشهاش فعالاييك سري اقدامات استراتژيك و عملياتي از پ

بايد مشكلات خود را بررسي نموده، راه حل هاي مختلف را ارزيابي كنند، يبراي مثال آنها م. دارند

به منظور انجام اين اقدامات، . تغييرات ضروري ايجاد نمايند و دائماً جهت كسب برتري تلاش نمايند

اي  در بررسي و تعيين عوامل ريشه) RCA(ل يشه مساير يلل عيتحل يتوانند از ابزارهايبانكها م

ين بهترين راه حل مسأله؛ يدروني، بروني يا رقابتي جهت شناسايي و تع) BM( يمشكل؛ الگوبردار

هاي مفيد؛ و در نهايت حلدر ايجاد تغييرات اساسي و اجراي راه) PR(ندها يمجدد فرا يمهندس

اثربخشي مهندسي مجدد فرايند، به طور مدام استفاده  در بررسي و افزايش) CI(بهبود مستمر 

  .(Ibid)ندينما

كرد از ير از اتخاذ رويش رو، بانكها در كسب و كار خود ناگزيپ يامروزه با توجه به چالش ها

 يل ستاديسازد تا مسا يها را قادر من مطالعه، بانكيا يشنهاديچارچوب پ. ش فعال هستنديپ

ك روش يدر قالب . د قرار دهنديخود را مورد توجه و تأك) خط مقدم( يو صف) يبانيپشت(

ن مطالعه يدر ا يشنهاديچهار فلسفه پ يكپارچه سازيتوانند از  يك و منسجم، بانك ها ميستماتيس

 - برخوردارند يادياز قدمت ز يديع تولين فلسفه ها در صنايهر چند ا –ديكرد جديك رويبه عنوان 

ز نسبت به رقبا، كاهش يمانند تما يمختلف يد خود را از جنبه هاد، بهره مند شوند و عملكريو مف

ت خدمات، و يفي، كياتيعمل ييكارآ يان، ارتقايت مشتريت و كاهش شكايش رضاينه ها، افزايهز

  .(Ibid)بهبود بخشند  يرقابت يبرتر

بر ارزش سهامدار و تحت عنوان  يك چارچوب مبتنيق يبانكها اغلب از طر ييعملكرد نها

ابند كه هر چند اندازه ي يران بانك در مين وجود، مديبا ا. شود يم يريشت سهام اندازه گبازگ

ت لازم برخوردار ياز جامع يت است وليسك حائز اهميافته بر اساس ريل يبازگشت سهام تعد يريگ

جاد ارزش يكند كه كدام بخش از بانك در جهت ا يگزارش بازگشت سهام مشخص م. باشد ينم

كند و  يارائه نم يعملكرد، اطلاعات ييو چرا ياز چگونگ ين گزارشيچن. داشته است سهامدار نقش

ن ياست كه چن ين در حاليا. دهد يك بانك نشان نميرا بر اساس برنامه استراتژ يروند رشد

ن، يبنابرا. رسد يروشن از عملكرد بانك كامل به نظر نم يريبه تصو يابيبه منظور دست يموارد

از است كه درك يمورد ن ييشاخص ها. باشد يعملكرد لازم م يرياز اندازه گ يع ترياس وسيمق

ارزش نشان  يهار محركيتاث يز چگونگيك بانك و نير استراتژيمس ياز عملكرد را در راستا يبهتر

  . دهد

 ياس هايافته است كه فراتر از مقيعملكرد بانكها توسعه  يريد جهت اندازه گيدگاه جديك دي

دگاه يدر واقع د. دهد يك را مورد توجه قرار ميل استراتژيدگاه اساسا مساين ديا. دباش يمتعارف م
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سك را در يافته بر اساس ريل يبر ارزش سهامدار و بازگشت سهام تعد يمبتن ياس هايد مقيجد

در سطوح مختلف بانك، بخشها و  - هاياستراتژ. كند يعملكرد بانك كامل م يريجهت اندازه گ

. ان را هدف قرار داده اندياست كه بازارها و مشتر ييند هايب منابع و فراياز تركمتشكل  -محصولات

مت ينه ها، ساختارها، قين عوامل هم هزيا. گذارند ير ميها بر عوامل محرم ارزش تأثين استراتژيا

 يابيتوانند در دست يرا در بر دارد كه م ييرهاير متغيت و سايفيه، خدمت، كيسك، سرماي، ريگذار

، بحث يعملكرد قو يتوسعه شاخص ها. (Karr, 1992)ارزش سهامدار نقش داشته باشند به

ن نكرده اند، يخود را تدو يها يكه استراتژ ييسازمان ها يبخصوص برا. است يزيچالش برانگ

نسبت به اندازه  يدگاه تك بعديج ندارند، و ديارزش بر نتا ير محرك هايتأث ياز چگونگ يدرك

 يست كه از شاخص هاين ين معني، بديديعملكرد كل يتوسعه شاخص ها. دعملكرد دارن يريگ

ن ياست كه چن ين معنيمانند بودجه صرف نظر شود؛ بلكه بد يكنترل يزم هايموجود و مكان

  .از عملكرد كسب و كار ارائه گردد ير كامليشوند تا تصو يتوسعه داده م ييشاخص ها

  

  چارچوب مطالعه

به مقوله  ينيد معيه ديمطرح شده اند كه هر كدام از زاو يمتعدد ياكردهينه عملكرد، رويدر زم

قرار  يمورد توجه و بررس يمختلف يهاكردها، مؤلفهين رويدر هر كدام از ا. اندستهينگر يريرقابت پذ

، يتوان به ابعاد اقتصاد ياز آن جمله م. باشند يت لازم برخوردار نميچكدام از جامعيگرفته كه ه

ان، يت مشتريه، رضايو سرما يي، بازگشت داراي، سودآوريني، عي، قضاوتي، سازمانير مالي، غيمال

نكه ابعاد يبا توجه به ا. ره اشاره نموديت محصولات و غيفيد، كيت محصول جديسهم بازار، موفق

ستند، با هدف يبرخوردار ن ياشاره شده در مطالعات مختلف به صورت پراكنده بوده و از انسجام كاف

به صورت  يتجار يعملكرد بانكها يهاو انسجام، مؤلفه يز هماهنگيت و نيو جامع يكپارچگيت يارع

  .ديف گرديتعر) 3(نگاره 

  

  اتياهداف و فرض

  : اهداف پژوهش

 ؛ين الملليد بر بخش بيكشور با تأك يتجار يسنجش عملكرد بانكها ياس بوميمق يطراح .1

  .ين الملليد بر بخش بير با تاككشو يتجار يبانكها ييت بازارگرايوضع ييشناسا .2

  ست؟يكشور چ يتجار يسنجش عملكرد بانكها يبرا ياس بوميمق: سؤال پژوهش

 .كشور نامناسب است يتجار يبانكها ين الملليت عملكرد بخش بيوضع: ه پژوهشيفرض
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  يتجار ياس عملكرد بانكهايمق يهامؤلفه .2 جدول

  ز مؤلفه هاير  ياصل يمولفه ها

  عملكرد بانك 

 در قبال بازار

 عملكرد سهم بازار

  عملكرد توسعه محصول و بازار

  ر بنگاه در بازاريبهبود شهرت و تصو

  در قبال بازار يت اجتماعيو مسئول يت اصول اخلاقيرعا

  عملكرد بانك 

  يدر قبال مشتر

  انيمشتر يت و وفاداريات و جلب رضايازها و شكايمناسب به ن ييپاسخگو

  يمورد نظر مشتر يابيبازارخته يارائه آم

  ديان جديو جذب مشتر يروابط فعالانه با مشتر

  بانك يعملكرد رقابت

 بيدر قبال رق

  بهتر نسبت به رقبا يعملكرد بنگاه در قبال بازار و مشتر

  برتر نسبت به رقبا يت رقابتيموقع

  عملكرد 

  بانك يدرون

عملكرد 

   يمال

  يعملكرد سودآور

  )هي، ساختار سرماROI-هيازگشت سرماب(ه يعملكرد سرما

  عملكرد فروش و درآمد

  نهيعملكرد هز

عملكرد در 

قبال 

  كاركنان

  كاركنان يت و وفاداريجلب رضا

  بهبود نگرش و توسعه كاركنان

  يت خدمات داخليفيتحقق ك

 

  روش پژوهش

نه عملكرد بانك ير زمجامع د ياسيدر اين تحقيق، مق. اين مطالعه از نظر هدف، كاربردي است

مطالعه حاضر از . رديگ يسنجش عملكرد بانكها مورد استفاده قرار م يتوسعه داده شده است كه برا

در اين . منظر گردآوري داده، روشي توصيفي از نوع اكتشافي و همبستگي محسوب مي شود

 يك بررسيب در قال يتجار ياس عملكرد بانكهايمق يتحقيق، پس از بررسي مباني نظري و طراح

سپس در . شده است ينظرسنج ياي و مجرب بانك از متخصصان دانشگاه و افراد حرفه يدانيم

 يتجار يبانكها ين الملليران و كاركنان بخش بيد خبرگان از جامعه مديياس مورد تأيخصوص مق

  . شده است ينظرسنج

در مورد  ياتحيشامل توض يك پرسشنامه دو صفحه اينظرات خبرگان،  يبه منظور گردآور

 ينه ايف پنج گزيسؤال بسته با ط 16در صفحه اول و  يز سؤالات عموميپژوهش و پرسشنامه و ن

. شد يع و جمع آوري، توزيجاد ارزش، طراحياس ايمق يو فرع ياصل يت اجزايكرت در مورد اهميل

آنها ارائه  يليو تكم يك سؤال باز هم گنجانده شد تا نظرات اصلاحيالبته علاوه بر سؤالات بسته، 

 يمختلف در شهرها يدر دانشگاه ها و سازمان ها يو بانك يابيمتخصص بازار 70از حدود . گردد
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ن كل ياز ب. ديگرد ينظرسنج يكيو الكترون ي، مكاتبه پستيق مراجعه حضوريمختلف كشور از طر

ص داده يل تشخيق و قابل تحلياطلاعات دق يپرسشنامه حاو 50ارائه شده، حدود  يپرسشنامه ها

 ياس طراحيبود كه در مق يار سازنده ايبس ين مرحله، ارائه نظرات اصلاحيدستاورد عمده ا. شد

  . ديشده اعمال گرد

استفاده شده و  ييمحتوا يياز خبرگان از روش روا يپرسشنامه نظرسنج ييروا يبه منظور بررس

د آنها به ييو پس از تأشده  يد نظرسنجياز اسات يه از برخيشده اول يدر مورد پرسشنامه طراح

  . ده استيبه جامعه خبرگان ارائه گرد ييعنوان پرسشنامه نها

ب ين ضريا. ده استيكرونباخ استفاده گرد يپرسشنامه هم از روش آلفا ييايبه منظور سنجش پا

. پرسشنامه خبرگان است يبالا يياياز پا يدر آمده است كه حاك 9823/0بر اساس پاسخ خبرگان، 

 يبانكها ين الملليران و كارشناسان بخش بي، شامل مدينظرات نمونه آمار يردآوربه منظور گ

 يك پرسشنامه دو صفحه اي) ، ملت، صادرات، تجارت و سپهيمل يشامل بانكها(كشور  يتجار

ف يسؤال بسته با ط 4و  يدر مورد پژوهش و پرسشنامه و سؤالات اطلاعات عموم يحاتيشامل توض

 14عملكرد در صفحه اول و ) يرماليغ( يفيك يت مؤلفه هايمورد وضع كرت دريل ينه ايپنج گز

 يدر بانكها) 1385 يال 1381 يسالها ١يشامل اطلاعات مقدار( يسؤال در مورد عملكرد مال

  . شد يع و جمع آوريتوز يتجار

 يو فارغ از هر گونه نظرسنج يبه صورت مقدار يسؤال عملكرد مال 14لازم به ذكر است پاسخ 

ت به يبا عنا. ده استيل گرديتكم يتجار يبانكها ين المللياست كه توسط مسئولان بخش ببوده 

ران و ينفر از مد 300نفر از هر بانك، در مجموع از  60افت نظر يبزرگ و در يبانك تجار 5 يبررس

به منظور تعيين پايايي . ديگرد يكشور، نظرسنج يتجار يبانكها ين الملليكارشناسان بخش ب

بر اساس . استفاده گرديده است  يمه كردن و موازيه از روش آلفاي كرونباخ و روش دو نپرسشنام

 يات ارزيدو بار  و در دو روز  مختلف و در دو اداره كل خارجه و اداره كل عمل ي، در طيروش مواز

  .ع پرسشنامه صورت گرفتيبانك ملت، توز

روز  يدرصد و برا 9/94و  6/94ب يه ترتدو اداره كل ب يپرسشنامه در روز اول برا ييايج پاينتا

براساس . مناسب ابزار است ييايدرصد به دست آمد كه نشان دهنده پا 7/94و   4/92ب يدوم به ترت

 ييبراي تعيين روا. درصد به دست آمد 3/94ب يعامل عملكرد ضر يكرونباخ، برا يروش آلفا

بر اساس . مورد استفاده قرار گرفته است يو اعتبار عامل يياعتبار محتوا يپرسشنامه روشها) اعتبار(

نه عملكرد بانك، يشده از افراد صاحب نظر در زم ي، در مورد پرسشنامه طراحييروش اعتبار محتوا

                                                                                                                   
1. Hard Data 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.1

73
56

76
8.

13
89

.1
0.

1.
2.

3 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

co
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

4-
23

 ]
 

                            12 / 21

https://dorl.net/dor/20.1001.1.17356768.1389.10.1.2.3
https://ecor.modares.ac.ir/article-18-2763-en.html


  1389 بهارـ  اولـ شماره  دهمژوهشهاي اقتصادي ـ سال فصلنامه پ 

 

33

به منظور بررسي اعتبار . نظرسنجي شده و پس از تأييد آنها به عنوان پرسشنامه نهايي ارائه گرديده است

  . باشدلي شاخص و پرسشنامه طراحي شده بر مبناي آن ميعاملي، مراحل زير حاكي از اعتبار عام

و  KMOبر اساس نتايج آزمون هاي : تحليل عاملي اكتشافي مرتبه اول عملكرد غيرمالي) الف

نتايج جدول اشتراكات، نشان دهنده مناسب . ها براي اجراي تحليل عاملي مناسب استبارتلت داده

جدول كل واريانس تبيين شده نشان . باشدعاملي مي بودن شاخصهاي اين حوزه در فرايند تحليل

درصد  5/68ك عامل در حدود ين يدهد و ا يل ميك عامل را تشكياين شاخصها جمعاً   مي دهد كه

دهد كه در واقع، نشان دهندة روايي مناسب را تبيين نموده و پوشش مي يرماليواريانس  حوزه عملكرد غ

مربوط  p18 يال  p15دهد سؤالات  ينشان م، يافته عامليچرخش س يماتر. ن حوزه مي باشديسؤالات ا

ن يدر ا .شده است ينامگذار يرمالين عامل به عنوان عملكرد غيا. باشند يم يرماليبه عامل عملكرد غ

 . از عاملها استفاده شده استيمحاسبه امت ين ساده برايانگيق از روش ميتحق

 و بارتلت KMO يج آزمون هايبر اساس نتا: يمال مرتبه اول عملكرد ياكتشاف يل عامليتحل) ب

نشان دهنده مناسب بودن اشتراكات، ج جدول ينتا. مناسب است يل عامليتحل ياجرا يداده ها برا

دهد  ين شده، نشان مييانس تبيجدول كل وار. باشد يم يل عامليند تحلين حوزه در فرايا يشاخصها

درصد واريانس حوزه  35/87ن دو عامل در حدود يدهد و ا يل ميكه اين شاخصها جمعاً دو عامل را تشك

ن حوزه يدهد كه در واقع، نشان دهندة روايي مناسب سؤالات  ارا تبيين نموده و پوشش مي يعملكرد مال

 p13و  p1 ،p4 ،p8 ،p11-p12دهد سؤالات  ينشان م يافته عامليس چرخش يماتر. مي باشد

به نام  يها به عامل دوم عملكرد مالر شاخصيو سا PF1م به نا يمربوط به عامل اول عملكرد مال

PF2 باشند يمرتبط م .  

 KMO يج آزمون هايبر اساس نتا: يرماليو غ يمرتبه دوم عملكرد مال ياكتشاف يل عامليتحل) ج

نشان دهنده اشتراكات ج جدول ينتا. نسبتاً مناسب است يل عامليتحل ياجرا يداده ها برا و بارتلت

ن شده، ييانس تبيجدول كل وار. است يل عامليند تحلين حوزه در فرايا يشاخصها مناسب بودن

ن دو عامل در حدود يدهد و ا يل ميجمعاً  دو عامل را تشك  يرماليو غ يمال يرهايمتغدهد كه  ينشان م

دهد كه در واقع، نشان دهندة روايي حوزه عملكرد را تبيين نموده و پوشش مي واريانسدرصد  13/72

و  P15دهد سوالات  ينشان م يافته عاملي چرخشس يماتر. ن حوزه مي باشديا  يرهاياسب متغمن

P18 و دو عامل  يرماليبه عملكرد غPF1  وPF2 باشند يمرتبط م يبه عملكرد مال.  
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  پژوهش يافته هاي

  از خبرگان يمربوط به نظرسنج يافته هاي

ارائه شده  يپاسخها. نشان داده شده است) 4(از خبرگان در نگاره  ينظرسنجمربوط به  يافته هاي

ج ينتا. اندد كردهييمربوط به عامل عملكرد را تأ يهادهند خبرگان مؤلفه يدر نگاره مذكور نشان م

) 1(ب يعملكرد به ترت يدهد رتبه اجزا يعملكرد نشان م يشانون مربوط به اجزا يروش آنتروپ

عملكرد بنگاه ) 4(عملكرد بنگاه در قبال بازار و ) 3(ه؛ بنگا يعملكرد رقابت) 2(بنگاه؛  يعملكرد درون

ه يدهد كليحاصل از نظرات خبرگان، نشان م يج آزمون دوجمله اينتا. باشد يم يدر قبال مشتر

  . ت هستندياهم يعامل عملكرد دارا يهامؤلفه

 

  مربوط به نظرات خبرگان يافته هاي .3جدول 

  نقطه نظرات  مولفه/عامل

  )عملكرد( يروجخ يريرقابت پذ

 .رنديهستند و بهتر است مد نظر قرار گ يمنابع و مصارف دو مؤلفه اصل يدر بانكدار 

ك اثرگـذار  يط نزديخرد و مح يطيخصوصاً عوامل مح يطيبر عوامل مح يخروج يريا رقابت پذيآ 

  ست؟ين

  .وان كردنفعان عنيتوان در قبال ذ يعملكرد در قبال بازار را م   عملكرد بنگاه در قبال بازار

  .دارد يهمپوشان يعملكرد در قبال بازار با عملكرد در قبال مشتر   انيعملكرد بنگاه در قبال مشتر

  .ان شوديبنگاه تحت عنوان عملكرد بنگاه در قبال رقبا ب يعملكرد رقابت   بنگاه يعملكرد رقابت

  بنگاه يعملكرد درون

 عملكرد در قبال سهامداران 

ا حداقل حـوزه  يان شود يب يان داخليوان عمكرد بنگاه در قبال مشتربنگاه تحت عن يعملكرد درون 

  .آن مشخص گردد

 .ستيبنگاه مفهوم ن يدر عملكرد كسب و كار، عملكرد درون 

سه با رقبـا معنـادارتر   يسنجش آن در مقا يعنيبنگاه متاثر از عملكرد صنعت است  يعملكرد درون 

  .است

  

  يماراز نمونه آ يمربوط به نظرسنج يافته هاي

ن يا. نان حاصل شوديسنجش عملكرد اطم ياس بوميشود تا از صحت مق يم ين مرحله سعيدر ا

  . رديگ يمرتبه اول و دوم صورت م يدييتأ يل عامليق تحليكار از طر

اس عملكرد در يمق يبررس): يرماليو غ يمال(مرتبه اول عملكرد  يدييتأ يل عامليتحل) الف

ت يتناسب در وضع يهااس از لحاظ شاخصين مقيدهد كه ا ين استاندارد نشان ميحالت تخم

ن يبالاتر يدارا P17سؤال  يرمالين كننده عملكرد غيتبب يرهاين متغيدر ب. باشد يمناسب م

ن كننده يتبب يرهاين متغيباشد و در ب يم ير مالير مكنون عملكرد غيبا متغ يزان همبستگيم

در . باشد يم ير مكنون عملكرد ماليبا متغ يگزان همبستين ميبالاتر يدارا PF1 يعملكرد مال

ك يبا  يعنيوجود دارد  39/0زان يبه م  يمعنادار ي، همبستگير ماليو غ ين عملكرد ماليضمن، ب

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.1

73
56

76
8.

13
89

.1
0.

1.
2.

3 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

co
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

4-
23

 ]
 

                            14 / 21

https://dorl.net/dor/20.1001.1.17356768.1389.10.1.2.3
https://ecor.modares.ac.ir/article-18-2763-en.html


  1389 بهارـ  اولـ شماره  دهمژوهشهاي اقتصادي ـ سال فصلنامه پ 

 

35

 يبررس. م بوديگر خواهير در عملكرد دييواحد تغ 39/0از دو عملكرد، ما شاهد  يكير در ييواحد تغ

) PF1وارد بر  يبجز خطا(مدل  يهد اكثر پارامترهاد ينشان م ياس عملكرد در حالت معناداريمق

  .بزرگتر است96/1مدل از عدد  يپارامترها يرا عدد معناداريمعنادار شده است، ز

اس عملكرد در يمق يبررس): يرماليو غ يمال(مرتبه دوم عملكرد  يدييتأ يل عامليتحل) ب

ت مناسب يتناسب در وضع يهااس از لحاظ شاخصيدهد كه مق ين استاندارد، نشان ميحالت تخم

با  يزان همبستگين ميبالاتر يدارا ين كننده عملكرد، عملكرد مالييتب يرهاين متغيدر ب. باشد يم

ق عملكرد يانس عملكرد از طريوار 672/0گر يبه عبارت د) 67/0(باشد ير مكنون عملكرد ميمتغ

دهد كه اكثر  ينشان م)  7 نگاره( ياس عملكرد در حالت معناداريمق يبررس. شود ين مييتب يمال

مدل  يپارامترها يرا عدد معناداريمعنادار شده است؛ ز) PF1وارد بر  يبجز خطا (مدل  يپارامترها

  .بزرگتر است 96/1از عدد 

  

  ياس در حالت اعداد معناداريمق .2نمودار 
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   يتجار يسنجش عملكرد بانكها ياس بوميمق

اس اصلاح شده جهت ياز خبرگان به صورت مق يس از نظرسنجپ يياس عملكرد ابتدايمق

ن ياعتبار ا. مورد استفاده قرار گرفت و در پرسشنامه مربوطه گنجانده شد ياز نمونه آمار ينظرسنج

د قرار ييمورد تأ يل عامليو تحل يينشان داده شده است، از نظر محتوا) 8(اس كه در نگاره يمق

ران قلمداد يا يتجار يسنجش عملكرد بانكها ياس بوميرا مق توان آن يكه م يگرفت به گونه ا

  . نمود

  

  رانيا يتجار يسنجش عملكرد بانكها ياس بوميمق .4جدول 

  شاخص  مؤلفه

عملكرد 

  بانك يرماليغ

  د بانكيت خدمات جديموفق 

  جاد شده بانك در اذهان بازارير ايشهرت و تصو 

  ان موجود با بانكيمشتر يتداوم رابطه و همكار 

  د توسط بانكيان جديب مشترجذ 

 يعملكرد مال

  بانك

  بانك ين الملليو ب يارز يت هايفعال يسودآور 

  يارز يسپرده ها 

 ـ يارز يت هـا ي ـسهم بازار بانـك از فعال   ن يو ب

  يالملل

  ياعتبارات اسناد يش هايگشا 

 ين مـال يتـام (نـانس  يطـرح از منـابع فا   ياجرا 

  )پروژه ها

و  يمصــرف يكالاهــا ين مــاليتــام(نــانس يفاير 

  )ن آلاتيماش

  يره ارزيطرح از منابع حساب ذخ ياجرا 

  يارز يحواله ها 

  يارز يصدور ضمانتنامه ها 

  يارز يت هايكارمزد حاصل از فعال 

ــ  ــناد يش دريپ ــارات اس ــت از اعتب  ياف

  افتهيش يگشا

  يمنابع ارز 

  يمصارف ارز 

  يمطالبات ارز 

  

  رانيا يتجار يت عملكرد در بانكهايوضع

) رتبه(ت يزان اهميعملكرد از نظر م يهاران، مؤلفهيا يتجار يل از بانكهاحاص يبر اساس داده ها

ها و ت مؤلفهيج مربوط به وضعينتا. باشند يم يرماليعملكرد غ) 2(و  يعملكرد مال) 1(ب يبه ترت

  . نشان داده شده است) 9(در نگاره  يتجار يك بانكهايعامل عملكرد به تفك

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.1

73
56

76
8.

13
89

.1
0.

1.
2.

3 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

co
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

4-
23

 ]
 

                            16 / 21

https://dorl.net/dor/20.1001.1.17356768.1389.10.1.2.3
https://ecor.modares.ac.ir/article-18-2763-en.html


  1389 بهارـ  اولـ شماره  دهمژوهشهاي اقتصادي ـ سال فصلنامه پ 

 

37

  كشور  يتجار يها و عامل عملكرد در بانكهاؤلفهت ميج مربوط به وضعينتا .5جدول 

  )دمنيفر(رتبه  تيوضع عامل/ مولفه ها   بانك

1. 

  رانيا يمل

  - مناسب يرماليعملكرد غ

- - -  

2. 

  صادرات

  2 مناسب يرماليعملكرد غ

  1 مناسب يعملكرد مال

3.  

  ملت

  2 مناسب يرماليعملكرد غ

  1 مناسب يعملكرد مال

4.  

  تجارت

  2 مناسب يرماليغ عملكرد

  1 نامناسب يعملكرد مال

5 .  

  سپه

  2 مناسب يرماليعملكرد غ

  1 مناسب يعملكرد مال

6.  

  رفاه

  2 نامناسب يرماليعملكرد غ

  1 مناسب يعملكرد مال

  

  جه يو نت يبندجمع

 ياس بوميمق يعملكرد و طراح يهامؤلفه يين بوده است كه ضمن شناساين پژوهش ايهدف ا

. ديمشخص نما يتجار ين عامل را در بانكهايت ايران، وضعيا يتجار يلكرد بانكهاسنجش عم

بر . ديو سپس اصلاحات و نقطه نظرات آنها اعمال گرد يشده از خبرگان، نظرسنج ياس طراحيمق

 يد و مبناياس اصلاح شده عملكرد مشخص گرديد شده از نظر خبرگان، مقيياس تأيمق يمبنا

شد و داده ها جمع  ينظرسنج يپرسشنامه مذكور از نمونه آمار. رفتپرسشنامه قرار گ يطراح

  . ديج پژوهش حاصل گرديل و نتايه و تحليو تجز يآور

ست؟ يكشور چ يتجار يسنجش عملكرد بانكها يبرا ياس بومين بوده كه مقيسؤال پژوهش ا

 يانكهاسنجش عملكرد ب ياس بوميق، مقيتحق ينقطه نظرات خبرگان و نمونه آمار يبر مبنا

د قرار گرفته ييمختلف مورد تأ يروشها يده و بر مبنايگرد يطراح) 8(ران مطابق با نگاره يا يتجار

افته است، اما در يزان عملكرد، توسعه يجهت سنجش م يمتعدد ياس هايهر چند تاكنون مق. است

جامع  كردياس، با رويمق يهاشدن شاخص يز از طولانياس، تلاش شده است تا ضمن پرهين مقيا

  .عملكرد لحاظ گردد ياصل يهامربوط به اكثر مؤلفه يهاشاخص
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 يبوم ياسيشده و مق يكشور طراح يتجار يط بانكهاياس حاضر متناسب با شرايدر ضمن، مق

ت استفاده ياس از قابلين مقين اساس، ايبر ا. روديران به شمار ميا يتجار يسنجش عملكرد بانكها

، ياكتشاف يل عامليج حاصل از تحلينتا يبر مبنا. ان برخوردار استبنگاه ها و محقق يبرا يمناسب

 يرماليعملكرد غ) 2(و  يعملكرد مال) 1(ب يبه ترتها ت مؤلفهيل سازه عملكرد، نقش و اهميدر تشك

اس سنجش اصلاح شده ينشان داد كه مق يدييتأ يل عامليج به دست آمده از تحلينتا. است

ن ابعاد يب يزان همبستگيباشد و م يم يت مناسبيو تناسب در وضععملكرد از نظر برازش ) يينها(

  . باشد ياس بالا ميمق

كشور  يتجار يدر بانكها ين الملليت عملكرد بخش بين بوده است كه وضعيه پژوهش ايفرض

ن يعملكرد در ب ي، عامل و مؤلفه هاياطلاعات به دست آمده از نمونه آمار يبر مبنا. نامناسب است

  . سه قرار گرفتيمختلف مورد مقا يارتج يبانكها

 يه بانكهايدر كل ين الملليبخش ب يرماليت عملكرد غيدهد وضعيج به دست آمده، نشان مينتا

ران، صادرات، يا يمل يتجار يبانكها ين الملليبخش ب يكشور مناسب بوده و عملكرد مال يتجار

  .باشديسب مملت و سپه مناسب بوده و تنها در بانك تجارت و رفاه، نامنا

  

  يكاربرد يه هايتوص

ت خود در يبه منظور كسب اطلاع از وضع ياشود، به طور دورهيه ميكشور توص يتجار يبه بانكها

ن يزان اين پژوهش، ميافته در اياس توسعه يخود، با استفاده از مق ين المللينه عملكرد بخش بيزم

خود قرار  ياتيك و عمليمات استراتژيتصم يده و مبنايستم خود سنجيها را در سعامل و مؤلفه

  . دهند

ژه بانكها توسعه يبه و يخدمات يها و شركتهاسازمان ياس عملكرد در فضاينكه مقيبا توجه به ا

اكثر سازمان ها و  يبرا ياصلاحات جزئ يا با برخيرسد به طور كامل  يافته است، به نظر مي

 يخدمات يها و شركتهار بانكها و سازمانيبه سا ن اساس،يبر ا. قابل استفاده باشد يخدمات يشركتها

را  يياس نهايق داده و مقيخود تطب يات سازمانياس عملكرد را با خصوصيگردد مق يه ميتوص

اد ياس يت سازمان خود از نظر مقيرند تا ضمن شناخت وضعيكشور به كار گ يتجار يهمانند بانكها

  .رندجاد ارزش گام بردايت ايشده، نسبت به بهبود وضع

ت يشود با توجه به جامع يه ميكشور توص يمه ايو ب يامور بانك يمتول يهابه نهادها و سازمان

اس در سازمان ها و ين مقيا يري، از به كارگين المللياس عملكرد بخش بيبودن مق يو بوم

 يابيارز يبرا ييارهايالامكان آنها را به عنوان مع يت نموده و حتيحما يمه ايو ب يبانك يشركتها

  .ابديش ياد شده افزاي يها و شركتهادر سازمان يريزه به كارگيند تا انگينما يعملكرد تلق
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كه  يها، در مواردت عامل و مؤلفهيشود با توجه به وضع يه ميتوص يتجار يت به بانكهايدر نها

مولفه را  ت آنيت مؤلفه نامناسب باشد، نسبت به اصلاح و بهبود آن اقدام كنند تا بتوانند وضعيوضع

ت آن اقدام يت مؤلفه مناسب باشد، نسبت به تقويكه وضع يدر موارد. ر دهندييبه حالت مناسب تغ

  .تر كننديت آن مؤلفه را در حالت مناسب حفظ نموده و قويكنند تا وضع

  

  يقات آتيتحق يشنهادات برايپ

د در شـو  يه م ـيتوص ـ. باشـد  يم ـ ياس جامع و بـوم ين پژوهش، مقيشده در ا ياس طراحيمق .1

ران ي ـا يتجـار  يسنجش عملكـرد در بانكهـا   ياس  بوميمرتبط با عملكرد، از مق يقات آتيتحق

 . استفاده شود

ن ي ـ، ايقـات آت ـ يشـود در تحق  يه م ـياست، توص يشده بوم ياس  طراحينكه مقيت به ايبا عنا .2

 يريرد تـا تصـو  ي ـمورد استفاده قـرار گ  يمختلف مورد بررس ياس در سازمان ها و شركتهايمق

ن ين با سنجش ايهمچن. ديا شركت مورد نظر ارائه نمايت آن عامل در سازمان يرست از وضعد

توان رتبه هر كـدام    يره، ميمه و غيو ب يك صنعت مثل بانكداريمختلف  ياس در شركتهايمق

 . ك صنعت ارائه نموديفعال در  ياز شركتها يسه اير مقاياز آنها را محاسبه نموده و تصو
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