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  چکیده
 و عملکرد مدیریت نظام جامع اثربخش استقرار الگوي طراحی هدف با حاضر پژوهش زمینه و هدف:

  .است گرفته انجام فراترکیب روش مبناي بر سرمایه بانک وري بهره

. است شده استفاده روش فراترکیب از آن در و بوده کاربردي هدف از نظر پژوهش این شناسی: روش
 هاي یافته و است داده انجام در موضوع، عمیق و دقیق بازنگري فراترکیب، روش از استفاده با گر پژوهش
 عملکرد حوزة در کیفی پژوهش 387راستا،  در این. است کرده ترکیب را مرتبط کیفی هاي پژوهش
 مربوطه کدهاي و ابعاد ها آن محتواي با تحلیل و انتخاب پژوهش 210 پایان در که شد ارزیابی کارکنان
  .شد تعیین شانون از آنتروپی استفاده با هریک اولویت و اهمیت میزان و استخراج

 و سازمان راهبردهاي کارکنان، آموزش کدهاي پژوهش، هاي یافته براساس گیري: ها و نتیجه یافته
 و عملکرد نظام مدیریت ي چهارگانه ابعاد ابعاد بین را اهمیت ضریب بیشترین مدیریتی، هاي مهارت

نظام  جامع اثربخش استقرار و تعیین جامع الگوي پژوهش، هاي گام طی از پس در نهایت،. وري دارند بهره
  شد. ارائه طراحی و اجرا ساختار شناسایی،: مرحله سه در سرمایه بانک وري بهره و عملکرد مدیریت

  .فراترکیب سرمایه، بانک وري، بهره عملکرد، نظام مدیریت :کلیدي هاي واژه
   

                                                                                                                                               
  آزاد اسلامی، زاهدان، ایران.دانشجوي دکتري مدیریت دولتی، گروه مدیریت دولتی، واحد زاهدان، دانشگاه  -1
دانشیار، گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه سیستان و بلوچستان، زاهدان، ایران. (نویسنده مسئول)، رایانامه:  -2

kamalian@mgmt.usb.ac.ir.  
  ، زاهدان، ایران.استاد گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه سیستان و بلوچستان -3



 
 ١٢٢ 1399بهار  ،1 شمارة ،هشتم سال ،یانتظام يروین در منابع تیریمد یعلم فصلنامۀ

  مقدمه
 اول قدرت به سال 20 پایان در باید ایران کشور، ساله بیست انداز چشم سند اساس بر

 هاي نظام از که این مگر شد نخواهد محقق هدف این. شود تبدیل منطقه اقتصادي
 محرکه موتور سرمایه، و پول بازارهاي تا باشیم برخوردار مالی و پولی موفق و کارآمد
 و مهم هاي برنامه صحیح اجراي است بدیهی. شوند موفقیت هاي قله به نیل براي اقتصاد
 به رسیدن براي که است کشور مالی و پولی نهادهاي بر متکی عمدتاً ها دولت اساسی

 و پولی نهادهاي داشتن ها آن ترین مهم از که داریم رو پیش زیادي بایدهاي اهداف این
 نیاز و بیاندازد جریان به خوبی به را مالی منابع باید پولی نهاد. است کارامد و مقتدر مالی
 هاي پیشرفت و مالی خدمات تنوع و پیچیدگی دیگر، طرف از. کند تأمین را واحدها کلیه

 رو روبه سخت رقابتی با را کشور مالی صنعت اخیر، سال چند در الکترونیکی و تکنیکی
 نیز و کشور مالی و پولی نهادهاي کارامدي افزایش جز اي چاره بنابراین. است ساخته
 نقش کشور پولی نهاد ترین مهم عنوان به ها بانک شک بدون. نداریم ها هزینه کاهش

 از. دارند مالی منابع تجهیز و تأمین طریق از اقتصادي هاي چرخ حرکت در سزایی به
 هاي ظرفیت و امکانات پتانسیل، از استفاده با که است این بانکی نظام تلاش همه رو این

 واحدهاي در گذاري سرمایه جهت مالی منابع بهینه تخصیص و جذب ضمن موجود،
 کشور بانکی نظام. شود کمک نیز کشور اقتصادي توسعه و رشد به امکان حد تا اقتصادي

 ابزار تدارك نقدینگی، کنترل و ها انداز پس تجهیز پول، خلق کار و ساز ایجاد طریق از
 خارجی بخش در تعادل ایجاد به کمک و اقتصادي واحدهاي مالی تأمین براي پرداخت

 شده تلاش اخیر هاي سال در فوق، موارد بر علاوه. است تأثیرگذار اقتصاد کل عملکرد بر
 وضعیت دهی سامان سوي به دهی جهت راستاي در ها گذاري سیاست امکان حد تا است

 با کشور نظام بانکی منظور همین به. شود انجام اقتصادي توسعه نیز و کشور اقتصادي
 ایجاد و تولیدي هاي بخش به ویژه توجه مهر، مسکن طرح نظیر ویژه تسهیلات پرداخت
 در و داشته کشور سازندگی و توسعه در اي برجسته نقش اقتصادي، جدید هاي ظرفیت
 کمک اصلی ابزارهاي از یکی عنوان به دهم و نهم دولت محوري عدالت سیاست راستاي

  .است کرده عمل کشور یافته توسعه کمتر هاي استان و محرومین به
 و مردم انتظار 1379 سال در کشور در خصوصی هاي بانک تأسیس و تصویب با

 بهبود به رو کشور اقتصادي روند تا بود این بر ما اقتصادي مسائل اندرکاران دست تمامی
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 هایی سازمان عنوان به سازي خصوصی روند یافتن شدت با نیز ایران در ها بانک. رود
 نشان کشور داخل هاي بانک وضعیت به نگاهی. نیستند مستثنی قائده این از خدماتی

 خصوصی هاي بانک تنها نه. است شده سود به توجه جایگزین گرایی مشتري که دهد می
 زمینه این در رقابتی مزیت افزایش دنبال به) کمتر سرعت با( دولتی هاي بانک بلکه

 هاي سیاست اجراي از ناشی دولتی هاي بانک واگذاري روند گرفتن سرعت با. هستند
 حوزه در دولت اقتصادي تحول طرح اجراي شدن جدي با و اساسی قانون 44 اصل کلی

 مشتریان و بازار از آنان سهم افزایش و خصوصی هاي بانک گیر چشم توسعه نیز و بانکی
 حضور براي ویژه تدابیر اتخاذ لزوم و شده تر تنگ ها بانک براي رقابت عرصه کشور، بانکی

 اهداف به یابی دست راستاي در. است شده روشن پیش از بازار بیش در آمیز موفقیت
 بانکی نظام که این به توجه با و توسعه پنجم برنامه قانون و انداز چشم سند اي توسعه

 توجه با که بوده این نظام بانکی تلاش است، مطرح کشور اقتصادي اساسی رکن عنوان به
 نیز کشور اقتصادي توسعه به اقتصادي، وضعیت بهبود بر علاوه مولد، هاي بخش به ویژه

  .کند کمک
 هدف با کشور؛ سراسر در شعبه 165 و تابعه شرکت 5 با سرمایه بانک سرمایه بانک

 نیازهاي تأمین جهت در آن بهینه تخصیص و سرگردان هاي سرمایه کارگیري به و جذب
 ارائه ربا، بدون بانکی عملیات قانون چارچوب در اقتصادي مختلف هاي بخش مالی

 ارتقاي و گذاران سپرده و داران سهام مالی منابع بهینه مدیریت داري، بانک نوین خدمات
 مناسب بستر ایجاد الکترونیک، داري بانک گسترش و توسعه ها، آن مالی توان

 توسعه و رشد در مشارکت و فعالیت هدف با مناسب بازدهی کسب و گذاري سرمایه
 شده تأسیس توسعه پنجم و چهارم هاي برنامه تحقق راستاي در کشور اقتصاد شکوفایی

 نبود نیز، امر این دلیل. کند پیدا دست اهداف این به است نتوانسته تاکنون ولی است؛
 و ارزیابی نظام نبود دیگر سوي از. است سرمایه بانک در عملکرد ارزیابی نظام یک

 تلقی سازمان برون و درون محیط با ارتباط برقراري عدم معناي به سیستم یک در کنترل
 پدیده بروز است ممکن. است سازمان مرگ نهایت در و کهولت آن پیامدهاي که شود می

 احساس ها سازمان عالی مدیران سوي از آن، یکباره وقوع عدم علت به سازمانی مرگ
 لازم اصلاحات انجام امکان بازخورد، کسب نظام نبود دهد می نشان مطالعات اما نشود،
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 پدیده این سرانجام کند، می غیرممکن را سازمان هاي فعالیت بهبود و توسعه رشد، براي
  .است سازمانی مرگ

نظام  نامطلوب عملکرد گر بیان بانکی، بخش در اخیر هاي سال در شده انجام اقدامات
 ارزیابی براي زیادي هاي روش تاکنون. باشد می اشاره مورد اهداف به نیل در بانکی

 رویکرد. است سیستمی روش ها، روش این از یکی. است شده ارائه ها بانک عملکرد
 در خصوص به ها فعالیت مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی منظور به سیستمی

 حاضر پژوهش اصلی  مسئله رو این از. کند می کمک ارزیابی به پویا و پیچیده هاي محیط
 »سرمایه بانک وري بهره و عملکرد نظام مدیریت جامع اثربخش استقرار الگوي طراحی«

  است.
 در تأثیرگذار اجزاء ترین کوچک ارزیابی از باید عملکرد ارزیابی در مبانی نظري:

 اطلاعات از استفاده و سازمانی مراتب سلسله کردن طی با و کرده شروع نهاد یک عملکرد
 سطح چهار در نهاد یک ارزیابی انجام براي. پرداخت نهاد عملکرد ارزیابی و اجزا ارزیابی
  :است ضروري

 سازمان یک واحد ترین کوچک ارزیابی ارزیابی، نوع این: کارکنان عملکرد ارزیابی
 از کدام هر و است شده ئه ارا کارکنان عملکرد ارزیابی براي بسیاري هاي مدل. است

  .اند کرده اقدام کارکنان عملکرد سنجش به هایی، شاخص بر تکیه با الگوها
 عملکرد ارزیابی براي مختلفی نظریات مدیریت، ادبیات در: مدیر عملکرد ارزیابی

 نوع کردن معرفی با نیز نظریات این از هرکدام که است شده معرفی سازمان یک مدیر
 اي شیوه ارائه به ارزیابی براي معیارهایی و ها شاخص نیز و سازمان یک مدیریت به نگاه
 هاي مدل) الف چون هم نظریاتی به توان می مثال عنوان به. پردازد می مدیر ارزیابی براي

  .کرد اشاره وري بهره هاي نظریه) ج رهبري، اقتضایی هاي نظریه) ب رهبري، رفتاري
 ابتدا ارزیابی نوع این در): واحدي ارزیابی( سازمان یک از بخشی عملکرد ارزیابی

 مشخص دستگاه هاي مأموریت و اهداف راستاي در بخش یک هایی مأموریت و اهداف
 سپس و ها شاخص محاسبه به و شده تعریف ها آن ارزیابی هاي شاخص سپس و شده

  .شود می اقدام ها شاخص نتایج ارزیابی
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 در ها، آن مؤثر نقش دلیل به سازمان یک عملکرد ارزیابی: سازمان عملکرد ارزیابی
 هاي بخش و اجزا از متشکل سازمان یک که جا آن از. است حیاتی امري فعالیتشان حوزه

 و ها بخش ارزیابی به باید سازمان موفقیت میزان از اطمینان براي رو از این است، مختلف
 سازمان یک مختلف هاي بخش ارزیابی اساس، همین بر. کرد اقدام آن، واحدهاي

 کارکنان عملکرد بررسی رسمی فرایند عملکرد، ارزیابی ).2019 1است (سام، ضروري
 بازخوردهاي که است شده مشخص هاي شاخص به باتوجه و ارزیاب نظرات براساس

 کند می فراهم مشتریان انتظارات با سازمان اهداف به باتوجه را لازم اطلاعات و هنگام به
  ).2017 مورفی، و دنیسی(

 مزایاي کارکنان، و سازمان براي عملکرد ارزیابی که کنند بیان می) 2014( 2سایمونز
 اهداف کارکنان که کند می ایجاد را اطمینان این عملکرد ارزیابی. دارد همراه به چندانی
 تقویت را کارکنان یادگیري شده داده بازخوردهاي از طریق و کنند می دنبال را سازمان

 هاي مس سیستم و شده کارکنان انگیزه و تعهد تقویت باعث عملکرد ارزیابی. کند می
 اقدامات و گیـري تصمیم در که غیرمالی و مالی اطلاعات انتقال بر عملکرد مدیریت
 اخیـر هاي سال در). 2016امراللهی و همکاران، ( دارند تمرکز هستند، مؤثر مدیریت

 عوامـل پایه بر عملکرد مدیریت هاي سیستم استقرار به ها سازمان از فزاینـدهاي شـمار
. اند نموده مبـادرت) KPI( عملکـرد کلیدي هاي شاخص و) CSF( موفقیـت حیـاتی
) BSC( متوازن امتیاز کارت است شده استفاده زمینـه ایـن در عمـدتاً کـه قـالبی

 ها سازمان ها، سیستم این از استفاده در آمده دست به تجارب افزایش رغم به اما. باشد می
 عملکردمـدار رفتـار بـر که عواملی بهبـود چگـونگی مـورد در را کافی دانش هنوز

 مدیریت هاي سیستم). 2014حساس یگانه، ( اند نکرده کـسب هـستند، تأثیرگـذار
 و طراحـی اثـربخش نحـوي بـه توانند نمی انـسانی رفتـار ملاحظـه بـدون عملکرد

 تحلیل و سنجش براي اخیراً که ابزارهایی از یکی ).2014 3شوند (کریولی، سازي پیاده
) PMA( عملکرد مدیریت تحلیل روش گیرد، می قرار استفاده مورد عملکـرد مـدیریت

 و نیازها شناسایی ازطریق را فرد شغلی توسعه یر). 2014(مولایی و همکاران،  است
  .آورد می فراهم آموزش

                                                                                                                                               
1- sam 
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3- Crewley 



 
 ١٢۶ 1399بهار  ،1 شمارة ،هشتم سال ،یانتظام يروین در منابع تیریمد یعلم فصلنامۀ

 ولی گرفت، قرار استفاده مورد 1612 سالدر  بار نخستین »ور بهره« صفت اگرچه
 نام به فردي توسط اي مقاله در وري بهره لغت بار اولین جدي و رسمی طور به شاید

 دوره شروع با). 1397فر و همکاران،  ناصحی( شد ظاهر میلادي 1776 سال در کوئیزنی
 کارگران کارایی منظور افزایش به تیلور ،1900 هاي سال اوایل در علمی مدیریت نهضت
. داد انجام مطالعاتی استاندارد، زمان تعیین و ها روش بهبود و کار تقسیم درباره

 مورد کار نیروي و مهندسی وسایل مکانیکی، وسایل مورد در را کارایی غالباً نویسندگان
 مدیریت مباحث در و کرد پیدا عمومی جنبه تدریج به که اي واژه اما، اند داده قرار استفاده

 تولید قدرت زمینه در را خود فلسفی نظرات که هنگامی لنین. بود وري بهره شد، رایج
 براي مسئله ترین اساسی و موضوع ترین مهم کار وري بهره«: گوید می کند، می مطرح

 از یکی وري بهره هشتاد دهه اوایل از. »شود می محسوب ما اجتماعی سیستم پیروزي
 جلب خود به را اي ویژه توجه کشورها سطح هاو سازمان در که بود موضوعاتی ترین مهم
  ).1397پناه،  نصرت( است کرده

 تفکري و طرز کارکردن هوشمندانه مفهوم به فکري، دیدگاه یک عنوان به وري بهره
 معیار یک صرفاً بسیاري تصور خلاف بر وري است. بهره بهبود و پیشرفت تداوم براي

 کردن عقلائی براي نگرشی خویش معناي عمق در وري بهره. نیست مالی و اقتصادي
 و کارها توانند می ها سازمان که است معنی این به وري بهره نگرش این با. ها است فعالیت
میرمحمدصاددقی و همکاران، ( برسانند انجام به پیش از بهتر روز هر را خود هاي فعالیت
 کاهش منابع، از بهینه استفاده رساندن حداکثر به وري، بهره بهبود از هدف .)1397
 افزایش براي کوشش اشتغال، افزایش بازارها، گسترش کار، دادن انجام هاي هزینه

 است زندگی معیارهاي بهبود اسمی و دستمزدهاي جاي به حقیقی دستمزدهاي
  ).1390نیا،  محقق(

 سالی چند. است بودن مولد و بودن بارور تولید، قدرت معناي به لغت در وري بهره
 نوشتارهاي برخی در. است شده رایج کشور اداري و علمی فرهنگ در واژه این که است

 قابلیت تولید، قدرت بازدهی، راندمان،: مانند هایی معادل وري بهره واژه براي تحقیقاتی
  ).1397ثابت مطلق و الوانی، ( است شده برگزیده تولید

 از است عبارت وري بهره است، شده تعریف چنین وري بهره آکسفورد فرهنگ در
 گیري اندازه نهادها و ستادها بین روابط از برخی توسط که تولید در کارآیی و بازدهی
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 بر بازده نسبت: از است عبارت) کار المللی بین سازمان نظر از وري بهره تعریف. شود می
 خدمت یا کالا مقدار نسبت از است عبارت وري بهره تر ساده عبارت به. شده مصرف منابع
 را وري بهره اروپا؛ وري بهره آژانس. تولید جریان در رفته کار به منابع به شده تولید

. است تولید عوامل از یک هر از مؤثر استفاده درجه وري بهره: کند می تعریف چنین این
 حال در که را چه آن دارد سعی همواره که است فکري دیدگاه یک وري بهره بنابراین

 تواند می انسان که است عقیده این بر مبتنی وري بهره. بخشد بهبود است موجود حاضر
 وري بهره ژاپن وري بهره مرکز. برساند انجام به دیروز از بهتر روز هر را وظایفش و کارها

 منابع از استفاده رساندن حداکثر به وري بهره بهبود از هدف: کند می تعریف گونه این را
 گسترش تولید، هاي هزینه کاهش با و علمی طریق به غیره و تسهیلات انسانی، نیروي
 معیارهاي بهبود و واقعی دستمزدهاي افزایش براي کوشش اشتغال، افزایش بازارها،
 وري بهره ملی هیأت. باشد کنندگان مصرف و مدیران کارکنان، نفع به که گونه آن زندگی

 فکري نگرش یک از است عبارت وري بهره: کند می تعریف چنین این را وري بهره سنگاپور
 و ها سیستم چنین هم و یابد می دست آن به و کند می تلاش بهبود به رسیدن براي که

  .کند می تبدیل عمل به را نگرش آن که ها فعالیت از اي مجموعه
 ارتباطی هاي شبکه و طراحی فناوري، انسان، عامل چهار گرو در کار محیط وري بهره

 را خود عملکرد روز به روز توانند می افراد که است مبتنی عقیده این بر وري بهره. است
 ها دولت هاي آرمان از یکی عنوان به همواره وري ). بهره2014 1بخشند (رابینسون، بهبود

 حداکثر به از است عبارت وري بهره. است بوده ها آن عملکرد سنجش براي معیاري و
 کاهش منظور به علمی طریق به تمهیدات و انسانی نیروي منابع، از استفاده رساندن

 نیروي وري بهره دیگر، تعاریف. کنندگان مصرف و مدیران کارکنان، رضایت و ها هزینه
 اهداف در جهت حرکت منظور به انسانی نیروي از مناسب استفاده حداکثر را انسانی
 دیدگاه اساس بر) 1392 بردبار،( اند داشته هزینه حداقل و زمان کمترین با سازمان
 این. است و زندگی کار به عقلانی نگرش یک وري بهره ایران، ملی وري بهره سازمان
 زندگی یک براي ها فعالیت کردن تر هوشمندانه آن هدف که بوده فرهنگ یک مشابه
 نیروي از ممکن سود حداکثر آوردن دست به است عبارت وري بهره. است متعالی و بهتر
 مکان زمان، تجهیزات پول، ماشین، زمین، انسانی، نیروي مهارت و استعداد توان، کار،
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 ضرورت براي یک عنوان به آن افزایش که اي گونه به جامعه، رفاه ارتقاي منظور به... و
 سیاست، نظران مد نظر صاحب همواره اجتماعی و ساختن ها انسان زندگی سطح ارتقاي

  ).2013 1دارد (ریچاردز، قرار اقتصاد و مدیریت
 الگوي ارائه به هاي خود در پژوهش )1397( همکاران و احمدي :پیشینه پژوهش

 براساس. پرداختند فراترکیب رویکرد با کارکنان عملکرد سازي به استقرار و تعیین جامع
 شغلی، هاي فرصت کارکنان، آموزش کارکنان، توسعه کدهاي پژوهش، هاي یافته

 ابعاد بین را اهمیت ضریب بیشترین مدیریتی، هاي مهارت و سازمان راهبردهاي
 پژوهش، هاي گام طی از پس درنهایت،. دارند کارکنان عملکرد سازي به ي چهارگانه

 ساختار شناسایی،: مرحله سه در کارکنان عملکرد سازي به استقرار و تعیین جامع الگوي
 2استافنیت و پارادي .شد ارائه کارکنان، عملکرد سازي به حمایتی ي برنامه طراحی و اجرا

 DEA از استفاده با کانادایی بزرگ بانک یک شعب عملکرد ارزیابی به) 2014(
 که تولید، مدل نام به مدل یک که اند کرده ارائه مدل دو رابطه این در ها آن. اند پرداخته
 و دهد می قرار مدنظر دارد، شعبه رئیس براي را سود بیشترین که منبعی از استفاده

 که دهد می قرار مدنظر را مالی نتایج که باشد می استراتژیک مدل نام به دیگر مدل
 با پژوهشی در) 2014( 3مودا .باشد می مهم عامل، مدیر بانک، ارشد مدیر براي بیشتر
 »اندونزي در اسلامی هاي بانک مورد در مطالعه: کارکنان عملکرد بر مؤثر عوامل« عنوان

 اساس بر. است اسلامی هاي بانک در کارکنان عملکرد بر مؤثر عوامل بررسی مطالعه این
 گذارند می تأثیر کارکنان عملکرد در مهم عناصر عنوان به عامل سه بحث، مورد ادبیات

 عوامل این از یک هر آیا که است این اصلی سؤال. گیرند قرار بررسی مورد باید که
 که دهد می نشان ها یافته. است تأثیرگذار کارکنان عملکرد بر جزئی یا زمان هم طور به

 قرار تأثیر تحت ارتباطات و انگیزه شغلی، استرس عوامل با کارکنان عملکرد درصد 69
 F آزمون این، بر علاوه. است دیگر عوامل با باقیمانده درصد 31 که درحالی گیرد، می

 رتبه( ارتباطی متغیرهاي و) 2 رتبه( انگیزش ،)1 رتبه( کاري استرس که دهد می نشان
 بررسی با) 2015( 4گذارد. کانینگهام می تأثیر کارکنان عملکرد بر زمان هم طور به) 3

 وري بهره 1990 دهه طول در که رسد می نتیجه این به آمریکا در مزدها و وري بهره روند
                                                                                                                                               
1- Richards 
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3- Muda 
4- Cunningham 
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 آنها درآمد و کاهش را ها بنگاه هزینه امر این و یافته افزایش اي ملاحظه قابل صورت به
 نداشته وري بهره دستاوردهاي از سهمی مدت این در کار نیروي اما است داده افزایش را

 و سود دیگر سوي از و است یافته کاهش کار نیروي واقعی قدرت حقیقت در و است
 نسبت که دوره این در وري بهره افزایش. است داشته افزایش ارشد اجرایی مدیران حقوق

 جمله از مختلفی هاي عامل نتیجه بوده، تر سریع 1980 و 1970 هاي دهه به
 آموزش کار، فضاي کردن مدرن و گسترش براي گذاري سرمایه کار، بهتر دهی سازمان
 و کارگري هاي اتحادیه و باشد می توسعه و تحقیق براي بیشتر مخارج ویژه به کار، نیروي

 بررسی توجه قابل و مهم بخش. اند داشته وري بهره رشد در مهمی نقش ها آن همکاري
 بیستم قرن بزرگ رکودهاي و ها بحران آمدن وجود به علت بررسی به مربوط کانینگهام

 بحران ایجاد در اساسی نقش مزدها و وري بهره در تعادل عدم او اعتقاد به باشد، می
 سال در. است داشته 1995 سال رکود جمله از دیگر مهم رکودهاي و 1929 عظیم
 که حالی است در این کرد پیدا کاهش محسوسی طور به کنندگان مصرف خرید ،1995
 قدرت دیگر عبارت به. بود ساخته قادر بیشتر تولید به را تولیدکنندگان وري بهره افزایش

 مدیران او، پژوهش طبق. یابد افزایش وري، بهره رشد ي اندازه همان به بود توانسته خرید
 افزایش که حالی در. اند داشته هایشان دریافتی در نجومی افزایش ها شرکت ارشد اجرایی
 ناهماهنگی مخرب آثار بررسی با کانینگهام. است بوده اندك بسیار کارکنان دیگر درآمد

 نظریه نقد به کارفرمایان، و کارگران میان وري بهره از حاصل دستاوردهاي توزیع در
 تأکید وري بهره دستاوردهاي براساس درآمد توزیع بر و پرداخته »پایین به رخنه«

 این به غیرپارامتریک مرزي روش از استفاده با) 2017( همکاران و 1کند. آریس می
 طور به عمان هاي بانک فارس، خلیج حاشیه کشورهاي میان از که رسیدند بندي جمع

 کارایی کمترین از سعودي عربستان هاي بانک و دارند را کارایی بالاترین متوسط
 ندارند، بالایی کارایی تنها نه امارات و قطر کشورهاي در ها بانک چنین هم. برخوردارند

 همکارانش و یانگ .دهند می ادامه قبلی روال همان خود نامناسب عملکرد به بلکه
 داري بانک صنعت در مختلف هاي جنبه از کارایی بهبود بررسی به اي مقاله در) 2018(

 هاي جنبه از بانکی هاي سیستم کارایی بهبود روي بر تمرکز ها آن هدف. اند پرداخته ژاپن
 هاي بانک فعالیت بهبود براي NBG و DEA هاي نظریه از پژوهش این در و بوده متعدد

                                                                                                                                               
1- Aris 
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 نمودار از استفاده با را بهینگی روند چگونگی تا است شده استفاده کم بازدهی داراي
 مختلف هاي برنامه در را لازم تغییرات بتوانند مسئولین و ها نسبت در تغییر با و نشان
 بررسی از آمده دست به هاي داده تحلیل و تجزیه به) 2018( جوزف .کنند ایجاد بهبود

 ِ روش از آمده دست به عامل 80 مقاله این. پردازد می بانک هاي شعبه عملکرد و کارایی
DEA پژوهش این اصلی تمرکز. کند می بررسی آورده در اجرا به را آن کشور 24 در که 
 بحث مورد مطالعه این در شده طراحی DEA هاي مدل. است بانکی هاي شعبه برروي

 تعیین را اند محدوده یک دربرگیرنده که هایی مطالعه و ها تجربه و است گرفته قرار
 تولید کارکنان عملکرد سازي مدل« باعنوان پژوهشی در) 2018( آلفاري .کنند می

 طیف با عملکرد بهبود ابتکارات که داد نشان »سیستم پویایی رویکرد براساس
 تعهد یا انگیزه. هستند کارکنان عملکرد بهبود براي تلاش در رویکردها از اي گسترده
 از طریق مفهومی مدل پژوهش این در. است هایی برنامه چنین از هایی نمونه سازمانی

 مختلف هاي طرح و کارکنان عملکرد بر که است شده ارائه هایی عامل سیستم پویایی
 کارایی ارزیابی براي خود مطالعه در) 2018( همکاران و گذارد. محمد می تأثیر بهبود
 2015 تا 1990 هاي سال طی و کرده استفاده تصادفی مرز روش از اسلامی هاي بانک
 و اند کرده عمل کاراتر سود آوردن دست به در متوسط طور به ها بانک که اند داده نشان
 هاي بانک کارایی میان معناداري تفاوت چنین هم. است بوده کمتر هزینه کارایی در ثبات

 شوراي کشورهاي بررسی با) 2018( المحرمی .ندارد وجود مرسوم هاي بانک و اسلامی
 به 2015 تا 2000 دوره طی ها داده پوششی تحلیل کاربست با و فارس خلیج همکاري

  .است غیراسلامی هاي بانک از بیشتر اسلامی هاي بانک کارایی که رسید بندي جمع این

  شناسی پژوهش روش
اسنادي  نوع از پژوهش هاي داده گردآوري نحوة برحسب و کاربردي پژوهش این هدف

 مقالات،( پیشین هاي پژوهش شامل حاضر پژوهش آماري ي جامعه. است فراترکیب
 ترین مرتبط. است وري بهره کارکنان و عملکرد ارزیابی ي زمینه در ها) نامه و پایان ها طرح

 در که شدند انتخاب گیري نمونه ي زمینه در مند هدف از رویکردي استفاده با مطالعات
 دربارة ها آن در که شد انتخاب پژوهش 109 این زمینه در گرفته انجام هاي بررسی
 ي زمینه در چنین هم طورمستقیم و به وري کارکنان و بهره عملکرد مدیریت و ارزیابی
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 این در که استفاده شد کیفی رویکرد از ها داده تحلیل براي. بود شده بحث متغیرها ایرس
 استفاده بندي و رتبه پژوهش هاي کدگذاري براي SPSS و Atlas T8 افزار نرم از پژوهش

 و مند نظام وجوي جست دادن انجام چگونگی پژوهش، هاي یافته بخش در و ادامه در .شد
  شود. می داده شرح کیفی تحلیل براي مناسب هاي انتخاب مقاله

چه  ،)What( چیز چه شامل پژوهش پارامترهاي پژوهش؛ هاي پرسش تنظیم: اول گام
براساس  که است) How( روش چگونگی و) When( زمانی )، محدودیتWho( اي جامعه
  است. گرفته شکل پژوهش، هاي پرسش

  هاي پژوهش سؤال  پارامترها
  چه چیزي

  اي؟ جامعهچه 
  محدودیت زمانی؟

  چگونه روش؟

What 
Who  
When  
How 

  دهند؟ وري را تشکیل می هاي ارزیابی عملکرد و بهره چه عواملی مؤلفه
ها در طراحی الگوي ارزیابی عملکرد  چه اهمیت و وزنی هر یک از مؤلفه

  وري دارد؟ و بهره
  ست؟وري چگونه ا سازي الگوي ارزیابی عملکرد و بهره چارچوب پیاده

 علمی، اسناد تمام را پژوهش آماري ي جامعه متون؛ مند نظام بررسی: دوم گام
ارزیابی و  ي زمینه در خارجی و داخلی هاي نشریه و داده هاي پایگاه هاي پژوهشی، گزارش

هاي کلیدي  تشکیل دادند. واژه 2019تا  2000هاي  وري طی سال مدیریت عملکرد و بهره
 Scopus, Science Direct, Emrald, Web of science, SIDهاي  پژوهش در پایگاه

 استفاده هاي گوناگونی واژه از وري عملکرد و بهره ارزیابی و مدیریت وجو شد. درمورد جست
 هاي کلیدي واژه از. شد توجه مند نظام وجوي جست در ها واژه تنوع این به که شود می

و  عملکرد اصلاح وري، و بهره عملکرد ارزیابی وري، و بهره عملکرد افزایش ازجمله متنوعی
شد.  استفاده پژوهش هاي مقاله وجوي جست براي عملکرد عملکرد، بهبود تغییر وري، بهره

 و کتاب نامه، پایان مقاله، 387 شامل گوناگون اسناد از فهرستی وجو، جست ي نتیجه در
  آمد. دست به حوزه این با مرتبط هاي نهادهاي گزارش
 مناسب هاي مقاله انتخاب براي مناسب؛ هاي مقاله انتخاب و وجو جست: سوم گام

 عنوان، مانند مختلفی عوامل شماره یک، شکل در شده مشاهده براساس الگوریتم
  .است شده ارزیابی پژوهش، کیفیت روش و دسترسی محتوا، چکیده،
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  نهایی هاي مقاله انتخاب الگوریتم :1شماره  شکل

 مقاله هر به مربوط مرجع براساس ها مقاله اطلاعات نتایج؛ استخراج: چهارم گام
 شده بیان هماهنگی اجزاي و مقاله انتشار سال همراه نویسنده، خانوادگی و نام نام شامل

  .شد بندي مقاله، طبقه هر در
 مطالعات براساس پژوهش، این در کیفی؛ هاي یافته تلفیق و وتحلیل تجزیه: پنجم گام

در  با سپس و شد گرفته در نظر کدي شده استخراج اطلاعات تمام پیشین براي
 اساس، براین. شد بندي دسته مشابه مفهوم یک در کدها، این هریک از مفهوم نظرگرفتن

  شدند. مشخص پژوهش مفاهیم
 نهایی ي مقاله 210 مقالات، محتواي تحلیل و گرفته صورت هاي تحلیل براساس

 و کشف پژوهش این هاي مؤلفه براي مفهوم 95 و مقوله 4 و در مجموع شد انتخاب
 چنین تاکنون گذشته در مطالعات داد نشان مرحله این در ها یافته. شدند گذاري برچسب

N = 68 
 مقالات رد شده (عنوان)

N = 43 
 مقالات رد شده (چکیده)

N = 31 
 مقالات رد شده (محتوا)

N = 210 
 کل مقالات نهایی

N = 243 
 تعداد مقالات براي ارزیابی روش پژوهش

N = 387 
 شدهتعداد منابع یافت

N = 319 
 تعداد مقالات براي برسی چکیده

N = 274 
 تعداد مقالات براي برسی محتواي کامل

N = 33 
 مقالات رد شده (روش پژوهش)
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 اي جنبه به پیشین، فقط مطالعات از هریک و است نگرفته انجام مندي نظام ي مطالعه
 یک و هیچ داشته وري توجه کارکنان و بهره عملکرد استقرار و شناسایی ي مقوله از ویژه

در جدول شماره یک، مفاهیم  .اند نداشته مند نظام و منسجم چارچوبی ها، پژوهش از
  ها نشان داده شده است. شده مرتبط با مقوله استخراج

  هاي پژوهش یافته
 نشان مفهوم و مقوله هر با مرتبط شدة استخراج نهایی کدهاي شماره یک، جدول در

  .شود می داده
  مفهوم و مقوله هر با مرتبط ي شده استخراج نهایی کدهاي :1شماره  جدول

  بر دیدگاه سیستمی خلاصه مفاهیم اساسی مندرج در لایه پیامد مبتنی
مـالی، اهـداف   وضعیت سازمان، تبعات عمدي و غیرعمدي، رسالت سـازمان، مأموریـت، مقصـود سـازمان، نتـایج      

داران، اثربخشـی، نمـاي سـازمان/محیط، اهـداف      غیرمستقیم، اهداف بنیادین، نتایج کلیدي عملکرد، رضایت سهام
نفعان بیرونی، ارزیابی  پذیري، اثرات، ذي انداز، انعطاف مندي، مقبولیت، منظور، هدف، پیشران، چشم بلندمت، رضایت

یري، تأثیرات خارجی، دستاورد، عملکرد کلـی سـازمان، پیامـد، هـدف     پذ نفعان، رقابت بیرونی، مالی، انتظارات ذي
  بیرونی، بازخورد.

  بر دیدگاه سیستمی ي مندرج در لایه خروجی مبتنی خلاصه مفاهیم اساسی جامعه
هاي آینده، نتایج مشـتري، اهـداف عملیـاتی، نتـایج، اهـداف بلندمـدت، کارکردهـا، نتـایج          نتایج سازمان، خواسته

ها، دلایل،  رکنان، جامعه)، محصول کارایی، نتایج کسب و کار، اثربخشی مدیریتی، اهداف سالانه، ستاده(مشتري، کا
داده، تقسیمات بازار، سطح سـازمان (اهـداف، راهبـردي،     ها، کاربردها) برون خروجی (محصولات، خدمات، سیستم

  گویی عملکرد)، خدمات (کیفیت)، بازار (مشتري، محصول، رقبا) پاسخ
  بر دیدگاه سیستمی خلاصه مفاهیم اساسی مندرج در لایه فرایند مبتنی

ها و اقدامات ضرروي و خاص، استانداردهاي رفتاري، راهبـرد اصـلی، فراینـدهاي اصـلی، اهـداف راهبـردي،        برنامه
ت ومشی، فرایندهاي تکاملی، توسـعه محصـول، مشـارک    ریزي راهبردي، خط ریزي معطوف به مقصود، برنامه برنامه

دهـی،   سـازي، سـامان   ها (توسعه، بلوغ، اقتصادي ها، فرایندهاي داخلی (سازمان)، مضمون مشتري، مدیریت فعالیت
هـاي تخصصـی    هـا در حـوزه   گیـري  ها، عملیات اصلی، جهت داده روش ها، میان بازنگري)، مدیریت فرآیند، سیاست

  (بازاریابی، عملیات، تحقیق و توسعه)، نوآوري، عملکردهاي کلیدي
  بر دیدگاه سیستمی خلاصه مفاهیم اساسی مندرج در لایه ورودي مبتنی

هـا،   عناصر طرح سازمان، راهبرد پشتیبان، اهداف پشتیبان، ارزیابی سازمان، رهبـران، کارکنـان، منـابع و شـراکت    
فرهنگ سازمان،  ها، ها، رشد و یادگیري، پشتیبان فرآیندهاي پشتیبان (مالی، منابع انسانی)، مدیریت منابع، قابلیت

هـاي پشـتیبان    داده، سیسـتم  ها، درون هاي کاري، زیرساخت، نهاده اطلاعات و تحلیل، ممیزي محیط داخلی، نظام
هـاي   هـا در حـوزه   گیـري  ها، ساختار، انگیزش، سبک، جهـت  ها، مهارت ها، توانایی تحقیقات، توانمندسازها، ظرفیت

  کنندگان، محیط کاري (کیفیت) ها، قوانین، تأمین وديمالی، ستاد)، ور انسانی، مدیریت تخصصی (منابع
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 دو که شود می استفاده زمانی کاپا شاخص استخراجی؛ کدهاي کنترل: ششم گام
 رتبه دو این توافق میزان سنجش قصد و کنند می بندي رتبه را گویان دهنده، پاسخ رتبه

 از استخراجی، مفاهیم کنترل منظور به ).1388 صفري، و پور دارند (حبیب را دهنده
 یک تا صفر بین کاپا شاخص. است شده استفاده یک خبره با گر پژوهش نظر ي مقایسه
 بین توافق دهد می نشان باشد، تر نزدیک عدد یک به سنجه مقدار هرچه و دارد نوسان

در  Spss افزار نرم از استفاده با مقدار شاخص ).1392(محقر،  دارد وجود دهندگان رتبه
محاسبه شد که در جدول شماره دو نشان داده  826/0عدد  000/0داري  معنیسطح 

 رد استخراجی کدهاي 05/0 از داري معنی عدد تر بودن کوچک به باتوجه شود. می
  .است داشته مناسبی پایایی کدها استخراج چنین، هم. شود می

  : مقادیر اندازه توافق2شماره  جدول
  داري معنیعدد   انحراف استاندارد  مقدار  

  000/0  052/0  826/0  کاپاي مقدار توافق
      95  تعداد موارد معتبر

 انجام قوي بسیار محتوا تحلیل مبحث در را ها داده پردازش شانون، آنتروپی روش
 در ها مقوله برحسب پیام ابتدا شانون، آنتروپی روش ). در1387دهد (آذر و همکاران،  می

 مقوله، هر اطلاعاتی بار با و شود می شمارش پاسخ هر تناسب فراوانی براساس قالب
 از گذشته هاي پژوهش پشتیبانی میزان. شود می هریک محاسبه اهمیت ي درجه
 براي که شود می مشاهده شماره سه جدول آماري در صورت به پژوهش این هاي یافته

  .است استفاده شده اهمیت ضریب و اطمینان عدم اطلاعاتی بار ي محاسبه
 شده محاسبه مفهوم، آن کدهاي وزن مجموع مفاهیم، از هریک وزن ي محاسبه براي

 گرفته صورت بندي رتبه شماره سه جدول در آمده دست به هاي وزن و براساس است
 بالایی رتبه که کدهاي فقط شماره سه جدول در بودن کدها طولانی علت (به است
  است). شده ذکر جدول در اند آورده
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  وري استقرار مدیریت عملکرد و بهره و شناسایی کدهاي اهمیت ضریب و بندي رتبه: 3شماره  جدول
  رتبه در مفاهیم Wijضریب اهمیت  Ejاطمینان  عدم  فراوانی  کد  مفاهیم

مد
پیا

  

  1  0185/0  7036/0  25  وضعیت سازمان
  4  0090/0  0084/0  1  تبعات عمدي و غیرعمدي

  6  0059/0  0055/0  4  رسالت سازمان
  2  0115/0  0106/0  1  مأموریت

  5  0069/0  0064/0  1  مقصود سازمان
  4  0090/0  0083/0  15  نتایج مالی
  3  0094/0  0087/0  6  نفعان انتظارات ذي

  2  0107/0  0099/0  7  انداز چشم

جی
خرو

  

  1  0164/0  6318/0  18  نتایج سازمان
  2  0128/0  0118/0  13  نتایج کارکنان
  4  0091/0  0084/0  7  نتایج مشتري

  1  0163/0  0151/0  4  نتایج کسب و کار
  3  0108/0  0100/0  9  سطح سازمان

  1  0085/0  0079/0  7  خدمات
  2  0055/0  0051/0  1  اهداف عملیاتی

ند
رآی

ف
  

  5  0054/0  0050/0  2  استانداردهاي رفتاري
  3  0095/0  0088/0  10  فرآیندهاي داخلی

  4  0069/0  0064/0  1  ها گیري جهت
  1  0184/0  0171/0  10  عملکردهاي کلیدي

  2  0101/0  0094/0  11  راهبرد اصلی
  1  0072/0  0067/0  2  اهداف راهبردي

دي
ورو

  

  3  0119/0  0110/0  6  عناصر طرح سازمان
  2  0120/0  0111/0  2  فرآیندهاي پشتیبان
  1  0171/0  0118/0  10  تحلیل ممیزي داخلی

  4  0106/0  0098/0  7  ها زیرساخت
  1  0102/0  0094/0  13  توانمندسازها

  2  0099/0  0092/0  9  ها ها و مهارت توانایی
  1  0184/0  0170/0  9  انگیزش

  3  0083/0  0077/0  10  سیستم پاداش و تشویق
  2  0103/0  0095/0  2  حمایت از کارکنان
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 اصلی هاي مؤلفه شده، استخراج کدهاي و پیشین هاي پژوهش ي مطالعه اساس بر
 و اجرایی ساختار و مفهومی طراحی شناسایی، ي لایه سه در عملکرد ارزیابی الگوي

  :است زیر موارد شامل استقرار
  شناسایی: اول ي لایه

 پیش و گیرد قرار پذیرش مورد باید ارشد مدیریت توسط جدید الگوي آغاز، از پیش
. گیرد می قرار بررسی مورد استقرار الزامات تعیین و شناسایی براي ها زیرساخت و نیازها
 دلایل و الگوبرداري بومی، شرایط به توجه با موفق، عملکردهاي از توان می منظور بدین

  .کرد شناسایی پنهان هاي دام از اجتناب منظور به را ناموفق هاي بانک ناکامی
  اجرا ساختار و مفهومی طراحی: دوم ي لایه

 با مناسب راهبردهاي بایست می: وري بهره و عملکرد ارزیابی الگوي راهبرد طراحی
 و مدیریت هدایت با تغییر مخالفان و تغییر عاملان با برخورد ي زمینه در سازمان اهداف
 مدل طراحی. شود تدوین و مشخص وري بهره و عملکرد راهبردهاي متخصصان توسط
 اهداف و مأموریت انداز، چشم تعریف طریق از وري بهره و عملکرد ارزیابی الگوي اجرایی
 و کاربردها تعیین استقرار، مرحله الگوي طراحی راهبردها، و ها مشی خط کلان،

 مکانی ي گستره تعیین موفقیت، کلیدي عوامل و استقرار موانع شناسایی کارکردها،
 بیرونی بخش مشارکت سطح تعیین ارزیابی، ساختار و ها شاخص تعیین استقرار،
 اجرا ساختار مرحله، این ي ادامه در. گیرد می انجام استانداردها، تعریف و سازمانی
 ساز زمینه اقدامات، این. شود می مشخص ها بخش از یک هر کاري قلمرو و شده طراحی
 در وري بهره و عملکرد ارزیابی الگوي طراحی یعنی رو؛ پیش فرآیند عملیاتی ریزي برنامه

 طرح، اجراي از پیش مرحله این در. بود خواهد راهبردي هاي برنامه از حمایت راستاي
 تمامی. کرد موردنظر طرح ارزیابی به اقدام توان می شکاف، تحلیل هاي یافته به توجه با

  .آورد می فراهم را الگو این به گذار براي لازم بسترهاي گرفته، صورت اقدامات
 از حمایت راستاي در وري بهره و عملکرد ارزیابی الگوي استقرار: سوم ي لایه

  راهبردي. هاي برنامه
 مطلوب، پس وضع مطالعات نیز و ها خروجی به توجه با باید استقرار فرآیند شروع در

 بسترسازي: از عبارتند که شد خواهیم استقرار عملیاتی مراحل وارد اقدامات، این از
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 مشی، خط تدوین شکاف، تحلیل با متناسب هاي زیرساخت تقویت حقوقی،
 ارزیابی الگوي استقرار فرآیند تمام در توجیهی و آموزشی هاي کارگاه سازي، فرهنگ
 بازخوردهایی مداوم طور به راهبردي، هاي برنامه از حمایت راستاي در وري بهره و عملکرد

 رو، پیش نیازهاي اقتضاي به تا شود می داده اجرا ساختار و مفهومی طراحی ي لایه به
  .شود اتخاذ لازم تصمیمات

  
  بانک سرمایه وري بهره و عملکرد ارزیابی جامع الگوي: 2شماره  شکل
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  وري بهره و عملکرد ارزیابی جامع سیستمی : الگوي3شماره  شکل

  گیري بحث و نتیجه
پژوهش در  اصلی سؤال است؛ پژوهش هاي سؤال پاسخ واقع در ها یافته ترین اصلی

 براي تقویت سرمایه بانک وري بهره و عملکرد نظام مدیریتالگوي  خصوص طراحی
  راهبردي است که در قالب شش سؤال به آن پاسخ داده شد. هاي برنامه

 و شده شناسایی ها مؤلفه و عوامل شده، ارائه مفهومی مدل پژوهش هاي بنابر یافته
 و (سازه روایی تأیید به توجه با گر پژوهش متغیرها توسط از شده انجام بندي دسته

 رسید، تأیید به هاي دلفی) نامه پرسش( خبرگان از شده اخذ کیفی نظرات نقطه و محتوا)
مفهوم  معرفی بر علاوه .شد تبدیل عملیاتی مدلی به تأیید از پس مفهومی مدل ضمناً

 و بومی هاي ریشه شناسایی و مدیریت در آن اهمیت وري و بهره و عملکرد نظام مدیریت
 طراحی بر اثرگذار متغیرهاي عنوان به زیادي ها، عوامل آن براي معمول ادبیات از متمایز
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 در و راهبردي هاي برنامه تقویت براي سرمایه بانک وري بهره و عملکرد نظام مدیریت
شاخص  110شامل عوامل ورودي، فرآیند، پیامد و خروجی و تعداد  کلی دسته چهار

شاخص در وضعیت مطلوب  90شاخص  110براي این عوامل معرفی شد که در بین این 
  وضعیت نامطلوب قرار داشتند. عامل در 20و 

مالی و منابع انسانی)، فرهنگ ( هاي فرآیندهاي پشتیبان از بین ابعاد ورودي؛ عامل
ها، انگیزش و عملکردهاي کلیدي در وضعبت  سازمان، تحقیقات، توانمندسازها، ظرفیت

ي تکاملی، هاي استاندارد رفتاري، فرآیندها نامطلوب قرار دارند. از بین عوامل فرآیندي؛ عامل
توسعه محصول و مشارکت مشتري در وضعیت نامطلوب هستند. در بین عوامل پیامدي، 

ها در حوزه تخصصی، نوآوري، اهداف غیرمستقیم، نتایج کلیدي  گیري هاي جهت عامل
هاي خدمات، برون داده،  عملکرد در وضعیت مطلوبی نیستند. از بین عوامل خروجی؛ عامل

  و کار و نتایج سازمانی در وضعیت مطلوب قرار ندارند.نتایج مشتري، نتایج کسب 
 زاده و مرادي طاري هاي خلیل نتایج این پژوهش در معیارهاي مالی با نتایج پژوهش

) 2015هاي کروز ( پژوهش راستا نیست. در عامل مشارکت کارکنان با نتایج ) هم1391(
کند. در معیارهاي  نمی) را تأیید 1391هاي میرزایی ( سو است ولی نتایج پژوهش هم

سو است. در چهار  ) هم1390( هاي موتمنی و همکاران عملکرد غیرمالی با نتایج پژوهش
هاي زمانی  عامل ورودي، فرآیند، خروجی و پیامد و در الگوي سیستمی با نتایج پژوهش

)، 2014( )، پارادي و استفانیت1397( )، احمدي و همکاران1392( مزده و همکاران
 راستا است. در عامل مشارکت مشتري با نتایج یوسفی و اسکندرپور ) هم2018آلفاري (

نظر است. در  ) هم1394در عامل کارایی با نتایج خطیبی و سالم ( ) مخالف است.1394(
) به یک نتیجه 1395هاي یونسی و همکاران ( عامل نتایج سازمان و مشتري با پژوهش
) هم نتیجه است 2014( انگیزشی با نتایج مودادست یافتند. در استانداردهاي رفتاري و 

چنین با نتایج میرمحمد  شناس در یک راستا نیستند. هم اما با نتایج شجاعی و یزدان
  ) هم عقیده است.1397صادقی و همکاران (

  پیشنهادها
 عوامل بهبود براي زیر، پیشنهادهاي پژوهش، این هاي یافته براساس بحث، انتهاي در

  :شود می ارائه سرمایه بانک در شده شناسایی
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 طور به الگو سازي پیاده از کیفی بازخورد و شده ارائه الگوي عملیاتی یابی ارزش نتایج
 را الگو تعمیم امکان تواند می دیگر، نوآور و تحقیقاتی سازمان مشابه یک در زمان هم

 در که مواردي جمله از. خواهد بخشید عمومیت را الگو کلی چارچوب و دهد نشان
 تر دقیق و کنترل تأثیرات لایه افزودن شود، الگو توسعه به منجر تواند می آتی هاي بررسی
 از حاصل هاي یادگیري از بازخوردگیري کردن مند نظام چنین هم و خارجی محیط

 بهتر طراحی و اثربخش ارزیابی در که بود خواهد راهبردي هاي و نوآوري تصمیمات
  .بود خواهد مؤثر )کنترلی اهداف( ارزیابی مورد مفاهیم

 بندي صورت چندین از یکی پژوهش مفهومی مدل براي شده ارائه بندي صورت
 هاي برنامه تقویت براي سرمایه بانک وري بهره و عملکرد نظام مدیریت مدل براي متصور

 از پس است که بوده گر پژوهش انتظار و موضوع ادبیات مفروضات اساس راهبردي بر
 ویژه به آتی گران پژوهش به. شد منتخب محترم اساتید و خبرگان با مشورت
 سایر در را مفروض و موجود علی روابط که شود می پیشنهاد گرا گران کمی پژوهش
 چارچوب یک به محدود را خود و باشند داشته کار در دستور احتمالی هاي بندي صورت
  نپندارند. قطعی را آن و نکرده
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