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   مقدمه-1
ت يسازمان را به موفقاست كه  ييها ها و اقدام ميها، تصم دهيا يمعنا به ياستراتژ

ن يا .از علم و هنر است يبيترك ياستراتژ. )8، ص2012و ديگران،  1دس(رساند يم
، 3هندرسون) (6، ص2013، 2ديويد(ش بشر وجود داشته استيداياز زمان پوم همف

وارد متون  .م 1950باً از سال يك تقريت استراتژيريمد حال، نيبا ا. )139، ص 1989
از آن استفاده  .م 1970تا  1960 يها سال يط يمختلف يها شد و سازمان يتيريمد

تمركز صرف بر روي سنجه . )2006، 4داونپورت) (26، ص1385علي احمدي، (نمودند
هاي مالي سنتي مانند نرخ بازگشت سرمايه و دوره بازگشت كه در گذشته تنها از آنها 

ه شده و در بسياري از لش مواجاابي عملكرد سازمان ها استفاده مي شد با چيبراي ارز
 1990ل دهه يدر اوامتوازن  يازيت امتكار. صنايع با انتقادهاي زيادي مواجه شده است

شد  يمعرف يرماليو غ ين اهداف ماليجاد تعادل بيبا هدف ا 5توسط كاپلان و نورتون .م
در  ابزار كارآمدعنوان  بهعملكرد و سپس  يريگ اندازه يبرا يعنوان ابزار بهدر ابتدا كه 
كاپلان و ) (14، ص1385كاپلان و نورتن، (گرفت مورد استفاده قرارك يت استراتژيريمد

كارت امتيازي متوازن تعادلي ). 234،ص1391خداداد و عزيزي، ) (2، ص2010نورتن، 
بين اهداف بلندمدت و كوتاه مدت سازمان ايجاد ميكند و مديران را مجاب مي كند كه 

مدت و بلندمدت  توجه  مالي، كوتاه ه هاي مالي و غيربراي اقدامات خود هر دو جنب
 يد بانك مركزييمورد تأ يبانك و موسسه اعتبار 35درحال حاضر . داشته باشند

در چند سال  .)1385پورتال بانك مركزي، (كنند يت ميفعالران يدر ا ياسلام يجمهور
، رشد يود تورمجاد ركياه كشور، يها عل ميد تحريتشدر ينظ يمتعدد يها ر، بحرانياخ
 يران را دچار مخاطرات گوناگونيكشور ا مت ارز، اقتصاديجهش ق و ينگيسابقه نقد يب

 يز با مشكلات مختلفيكشور ن ي، نظام بانكيكلان اقتصاد يها ن بحرانيا يدر پ .نمود
از خروج  يشده پول، كاهش منابع ناش مت تمام يش قيش مطالبات معوق، افزايافزا: رينظ

 يدرحال حاضر برخ. مواجه شد در بازار سكه و طلا يباز منظور سفته ها به پول از بانك
مدون  يز فاقد استراتژين يمشخص بوده و برخ يها ياستراتژ يكشور دارا يها بانك
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ك ياهداف استراتژ يين، باتوجه به بروز مشكلات مذكور، ضرورت شناسايبنابرا. باشند يم
عنوان  به ينظام بانكدارنكه يابه با توجه  . شود يش حس ميش از پيب ينظام بانكدار

نه يدر زم يقيو تاكنون تحق شود يوب مساقتصاد كشور مح يگران اصلياز باز يكي
ق ين تحقياانجام نشده است،  يك در سطح صنعت بانكدارياهداف استراتژ ييشناسا

 چه يدارا يمتوازن در صنعت بانكدار يازيكارت امت :سوال استن ياپاسخ به درصدد 
شمار  ز بهيآن ن يكه نوآورق ين تحقيا يهدف اصلن، يبنابرا است؟ يكياهداف استراتژ

 رانيا يك صنعت بانكدارياهداف استراتژن ييتبو  ييشناسا: رود عبارت است از يم
  .متوازن يازيبر كارت امت يمبتن

 متوازن  يازيكارت امت ير تكامليس :پژوهشنه يشيپو  ينظر يمبان-2

ن نسل از روش كارت ياول. شده است يمتوازن معرف يازياز كارت امت تاكنون چهار نسل
وكار فراهم  كسبت جامع يريمد يرا برا 1ييها سنجه  ، مجموعهمتوازن يازيامت
دو موضوع . )31، ص1386كاپلان و نورتن، ) (16، ص1390كاپلان و نورتن، (كرد يم

چهار منظر مالي، مشتري،  معرفي«: متوازن عبارتنداز يازيدر نسل اول كارت امت ياصل
پانيكر و (در هر منظر و سنجه تعريف هدف«و » فرآيندهاي داخلي و رشد و يادگيري

ن يا :منظر مشتري - 1  )137، ص2004، 3ديويس و آلبرايت( )36، ص2013، 2ديگران
: ريسازد تا معيارهاي اصلي سنجش وضعيت مشتريان نظ منظر، سازمان ها را قادر مي

دست آوردن مشتريان جديد را مورد سنجش،  ي، حفظ و نگهداري، بهرضايت، وفادار
منظر مشتري به سازمان اين امكان . )536،ص4،2010گريلينگ(توجه و بهبود قرار دهند

دهد تا ارزش اقتصادي و غير اقتصادي ارائه شده به مشتريان و بازارهاي مختلف را  را مي
هاي اقتصادي و غيراقتصادي عرضه شده  زشدر واقع ار. تعيين كرده و اندازه گيري نمايد

به مشتريان، نشان دهنده نيروهاي اصلي است كه معيارهاي سنجش وضعيت مشتريان 
در  :منظر فرايندهاي داخلي كسب و كار -2. )2008كاپلان و ديگران،(.راتعيين مي كنند

هامداران ان و سيمشتر يبرا ينيآفر منظور ارزش سازمان به يديكلفرآيندهاي  ،منظرن يا
منظر رشد و  -3. داشته باشد يندها سرآمدين فرايد در ايسازمان با. شوند يمشخص م

 توانايي يك سازمان در نوآوري، بهبود و يادگيري مستقيماً: نوآوري و يادگيري سازماني
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تواند رشد و  يك سازمان زماني مي. خورد عنوان يك سازمان گره مي هبا ارزش آن ب
ها و رهبري خود باشد و از اشتباهات خود  كه قادر به توسعه مهارتنوآوري داشته باشد 

و رفتار ساير سازمانها درس بگيرد و بتواند براي خود روشهاي جديدي ايجاد 
در واقع يادگيري براي سازمانها، مانند نفس كشيدن است، ). 34،ص1،1386نيون(كند

در . )613،ص2،2004بولدلاري و كو(بدون وقفه و حياتي براي ادامه زندگي و فعاليت
ها و منابعي است كه تحقق  منظر يادگيري و رشد، هدف فراهم آوردن زير ساخت

گذاري  كارت امتيازي متوازن  بر سرمايه .هاي سازمان در وجوه ديگر را ممكن سازد هدف
علاوه بر تجهيزات و تحقيق و توسعه، سازمانها بايد در  يعنيكند،  براي آينده تاكيد مي

ها و غيره نيز سرمايه  ها و روش ير ساخت هاي خود شامل نيروي كار، سيستمديگر ز
كاپلان بستر يادگيري،  .هاي مالي بلندمدت دست يابند گذاري كنند تا بتوانند به هدف

 متوازن يازيكارت امت :منظر مالي -4.  نامد مي »زير ساخت سازماني«رشد و نوآوري را 
ورزد اما با وجود اين شامل اجراي  تاكيد بسيار ميبر دستيابي به اهداف مالي شركت، 

هاي مالي از عملكرد سازمان  ها و سنجش در اين مدل شاخص. شود عملي اهداف نيز مي
بيني آينده پرداخته  در گذشته مورد ارزيابي قرار گرفته و به پيش

سازد تا ضمن  شركتها را مجبور ميمتوازن  يازيكارت امت ).22،ص3،2000فريگو(است
اينكه به دنبال نتايج مالي هستند بطور همزمان فرآيندهاي كنترل را در ايجاد تواناييها و 

لونگ و (هاي نهفته كه براي رشد آتي بدان نياز دارد فراهم آورند دارايي  كسب
توان به ابهام  ياز نقاط ضعف نسل اول كارت امتيازي متوازن م ).685،ص4،2006ديگران

ها و   روش مشخص براي گزينش سنجه نبودمتيازي متوازن و در تعريف ابتدايي كارت ا
 يازينسل دوم روش كارت امت .)65،ص1388كاپلان و نورتن،(بندي آنها اشاره كرد طبقه

متوازن به  يازيمتصل كردن كارت امت«عنوان  با يا در مقاله .م 1996متوازن در سال 
ش ارتباطات استراتژيك در روش كاپلان و نورتون براي افزاي. شد يگذار هيپا» ياستراتژ

هاي جديدي به نسل دوم اضافه كرده و نسل سوم را  كارت امتيازي متوازن، مشخصه
گذاري و اعتباربخشي به  اساس اين توسعه، ملاحظات مربوط به صحه. ريزي كردند پايه
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صورت  ها و تعيين اهداف به  صورت مستقيم از استراتژي هگزينش اهداف استراتژيك ب
متوازن  يازيمتوازن با نام كارت امت يازينسل چهارم كارت امتسرانجام، . ودكمي ب

 يمعرف. شد يمعرف يا در مقاله .م 2008در سال  يتيريستم جامع مديك سيعنوان  به
و  ين استراتژيتدو ياز ابزارها يا كپارچه ساختن دامنه گستردهين نسل باعث يا

ن يتدو يها ياندازها، متدولوژ چشمت، يمأمور يها هيانيات، شامل بيت عمليريمد
خودجوش و  يها يند، استراتژيص منابع، بهبود فرآيا و تخصيپو يبند ، بودجهياستراتژ
 ياز سو .)85،ص1388كاپلان و نورتن،(گردد يم يو اقتصاد يآمار يليتحل يابزارها

از  .استفاده شده است يع مختلفيمتوازن در صنا يازيكارت امت يگر، تاكنون از الگويد
اطلاعات كشور  يعملكرد صنعت فناور يابيمنظور ارز به. م 2007ن ابزار در سال يا
، 2009 يها ن ابزار در ساليا .)96،ص1،2007لي و ديگران(وان استفاده شده استيتا

كار گرفته شده  وان، اردن و هند بهيسه كشور تا يدر نظام بانكدار. م 2012و  2010
وو  و ( )1174،ص3،2010الموالي و ديگران( )65،ص2،1388ساگار و ديگران( است

 يها درمورد بانك يق مشابهيز، تحقين. م 2012  در سال. )10136، ص2009، 4ديگران
 يگريق دين تحقيهمچن). 44،ص5،2012النجار و ديگران(كشور عراق انجام شده است

در  كه يخارج يها متوازن در بانك يازيدرخصوص استقرار كارت امت. م 2013در سال 
 يهدف اصل). 2،ص2013پانيكار و ديگران،(كنند، انجام شده است يت ميكشور هند فعال

ن اهداف ييو تب ييشناسا: رود عبارت است از يشمار م ز بهيآن ن يق كه نوآورين تحقيا
ران يمهم اقتصاد ا يها از بخش يكي يمتوازن برا يازيكارت امت يالگوك ياستراتژ

 ).يصنعت بانكدار(
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  متوازن  يازيك كارت امتياهداف استراتژ -ي يك  شكل شماره
  يشناس روش -3

 يبا مرور كهاست ) يكم-يفيك( يبيتركق مورداستفاده در پژوهش حاضر يروش تحق
. آغاز شده است يا ق مطالعات كتابخانهياز طرو  »متوازن يازيكارت امت«نه يشيپبر 

 .حاصل شده استق يو عمافته يساختار مهيصاحبه نمق يه از طرياول يها دادهسپس، 
كشور  يز خبرگان نظام بانكين يو نمونه آمار يق صنعت بانكدارين تحقيا يجامعه آمار

ك ين تكنيدر ا. ن خبرگان استفاده شده استييتع يبرا 1يك گلوله برفياست كه از تكن
 ياحبه معرفرا جهت انجام مص يگريشود خبرگان د يك از خبرگان تقاضا مياز هر

انجام مصاحبه از پروتكل مصاحبه شامل سوالات  يبرا). 469،ص2،1389نيومن( ندينما
محاسبه حجم نمونه وجود ندارد و  يبرا يفرمول يفيدر روش ك. باز استفاده شده است

ق، مصاحبه ين تحقيدر ا. كند يدا ميادامه پ 3دن به حد اشباعيرس يمصاحبه تا زمان
 يخبره نظام بانك 30در مرحله اول با  ود يطول انجام د سه ماه بهافته حدويساختار  مهين

در چهار نوبت  يخبرگان در دو، سه و در موارد يمصاحبه با برخ. مصاحبه شده است
                                                            
1 snowball 
2 Lawrence Neuman 
3 saturation 
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 120 يبرا يا ز پرسشنامهيشده ن عيك تجميد اهداف استراتژييتأ يبرا. انجام شده است
ل يتحلقابل  پرسشنامه 100 حاصل از يهادادهارسال شده كه  يخبره نظام بانك

كرونباخ  يب اعتبار ابزار پژوهش حاضر، از روش آلفايبرآورد ضر يبرا. ص داده شديتشخ
 يهاق بر اساس دادهيتحق يكرونباخ محاسبه شده برا يب آلفايضر. استفاده شده است

جه گرفت يتوان نتيكه م 0.746ق برابر است بايتحق ينفر نمونه آمار 100مرتبط با 
 )1جدول شماره . (نامه تحقيق حاضر در حد قابل قبولي است ليت اعتماد پرسشقاب

 قيكرونباخ پرسشنامه تحق يب آلفايضر -جدول شماره  ي يك 

Case Processing Summary

100 100,0

0 ,0

100 100,0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

,746 17

Cronbach's
Alpha N of Items

 
 پژوهش يها افتهيها و  ل دادهيتحل-4 

ها   ص دادهيو تلخ يبند ، دستهيآور جمعمنظور  به 1اديداده بنروش از  يفيدر فاز ك
محسوب  يفيپژوهش ك يها ين استراتژيتر از مهم يكين روش يا .شده استاستفاده 

) 134،ص1386نيا،  حافظ) (70،ص1386فرد و امامي، دانايي(شود يم
ها،  برخواسته از داده يتئور يها اد كه با ناميه داده بنينظر). 60،ص1384فرد، دانايي(

 ييعام، استقرا يقيك روش تحقيشود،  يز شناخته مين ياديبن يو تئور يا نهيزم يتئور
پويا و ) (357، ص1389نيومن، ) (1383فرد و ديگران،  دانايي(است يريو تفس

سازي داده، آشنا شدن،  اين فرايند شامل مراحل آماده. )12، ص1390طباطبايي، 
مراحل فوق ). 276، ص1381سرمد و ديگران، (كدگذاري و حصول معاني و مفاهيم است

 متوازن يازيكارت امتك يو خلق اهداف استراتژ يندب ص، طبقهيتلخ، ييمنجر به شناسا
  .ق با خبرگان شده استيعم يها مصاحبهپس از انجام اد يداده بن ياستراتژبا استفاده از 

                                                            
1 grounded theory(GT) 
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ق پرسشنامه توسط خبرگان يوكار از طر كسب كياستراتژ، اهداف يدر مرحله كم    
ز خبرگان خواسته شد ن مرحله اين در ايهمچن. د قرار گرفته استييو تأ يمورد بررس
افزودن به  يبراز يان شده، اهداف موردنظر خود را نيد اهداف بييا عدم تأيد ييتأ علاوه بر

 يخبره نظام بانك يسك با يه اهداف استراتژين اولييتع يبرا. نديان نمايباهداف فوق 
رك نفر با مد پنجسانس و ينفر با مدرك فوق ل دوازده، ينفر با مدرك دكتر زدهيسشامل 

ها  ن مصاحبهيا يخروج. مصاحبه شده است يسال تجربه كار هجدهن يانگيسانس و ميل
جمله و كلمه بوده كه پس از  ك در قالب جمله، شبهيهدف استراتژ چهارصدو دو

 ين اهداف برايا. ك خلاصه شده استيهدف استراتژ هفدهدر  يبند و گروه يبند دسته
 يپس از گردآور.خبرگان ارجاع شدق، به يد، ضمن درج در پرسشنامه تحقييتأ

هستند، با استفاده از  ياشده كه از نوع رتبه يگردآور يها ها، با توجه به دادهپرسشنامه
ا رد اهداف پرداخته شده يد ييمرتبط با تا يهاهينسبت به آزمون فرض ياآزمون دوجمله

  ) 5يال 2جداول شماره ( .است
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 يه مرتبط با اهداف ماليمون فرضآز  - ي دو  جدول شماره

  ؟  استد ييموردتا يمالا منظر درات و مصاحبه با خبرگان يشده از مرحله مرور ادب ييشناساا اهداف يآ سوال
ات يفرض

  يپژوهش
  باشنديد  نمييشده مورد تا ييه شناساياول ياهداف مال  :فرض صفر

  . باشنديد  مييشده مورد تا ييه شناساياول ياهداف مال :كيفرض
ات يفرض
  يآمار

6.0:0 :فرض صفر PH 

6.0:1 :كيفرض PH  

ه ا
جمل

 دو
ون

آزم
  ي

Binomial Test

<= 3 1 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 99 1,0

100 1,0

<= 3 12 ,1 ,6 ,000a,b

> 3 88 ,9

100 1,0

<= 3 0 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 100 1,0

100 1,0

<= 3 1 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 99 1,0

100 1,0

<= 3 2 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 98 1,0

100 1,0

<= 3 0 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 100 1,0

100 1,0

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Fi1

Fi2

Fi3

Fi4

Fi5

Fi6

Category N
Observed

Prop. Test Prop.
Asymp. Sig.

(1-tailed)

Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < ,6.a. 

Based on Z Approximation.b. 
 

حل
ت

ي
ون

آزم
ل 

  

باشد، فرض  يدرصد م 5كمتر از  يتمام اهداف مال يبرا) sig(محاسبه شدهيكه سطح معناداريياز آنجا
نكـه نسـبت   ين با توجه به ايبنابرا. شود يرد م 0.6ر ر مورد نظر با مقدايمتغ يت براينسبت موفق يبرابر

ه ياول ينگونه استنباط نمود كه اهداف ماليتواند ا يباشد م يم 0.6گروه اول كمتر از  يمشاهده شده برا
بهبـود  سـك،  ي، كـاهش ر يش سـودآور يافـزا (ات و مصاحبه با خبرگانيشده از مرحله مرور ادب ييشناسا

د يي ـ، مورد تا)مصارف يساز نهيبه ها، نهيتمام شده پول، بهبود ساختار هز متيدرآمدها، كاهش ق بيترك
  .باشنديم
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 يمشتر منظره مرتبط با اهداف يآزمون فرض -ي سه  جدول شماره

ات و مصـاحبه بـا خبرگـان،    ي ـشده از مرحله مـرور ادب  ييه شناساياول يمشترمنظرا اهداف مرتبط بايآ  سوال
  باشند؟  يد  مييمورد تا

ات يفرض
  يپژوهش

  باشنديد  نمييمورد تا يمنظر مشتراهداف مرتبط با :فرض صفر

  . باشنديد  مييمورد تا يمشتر منظراهداف مرتبط با :كيفرض
ات يفرض
  يآمار

6.0:0 :فرض صفر PH 

6.0:1 :كيفرض PH  

ه ا
جمل

 دو
ون

آزم
  ي

Binomial Test

<= 3 1 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 99 1,0

100 1,0

<= 3 1 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 99 1,0

100 1,0

<= 3 18 ,2 ,6 ,000a,b

> 3 82 ,8

100 1,0

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Cs1

Cs2

Cs3

Category N
Observed

Prop. Test Prop.
Asymp. Sig.

(1-tailed)

Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < ,6.a. 

Based on Z Approximation.b. 

 

حل
ت

ي
ون

آزم
ل 

  

 5كمتـر از   يه مشـتر ي ـتمام اهـداف مـرتبط بـا لا    يبرا) sig(محاسبه شدهيح معناداركه سطيياز آنجا
ن بـا  يبنابرا. شود يرد م 0.6ر مورد نظر با مقدار يمتغ يت براينسبت موفق يباشد، فرض برابر يدرصد م

مود نگونه استنباط نيتواند ا يباشد م يم 0.6گروه اول كمتر از  ينكه نسبت مشاهده شده برايتوجه به ا
رشـد  (ات و مصاحبه با خبرگـان يشده از مرحله مرور ادب ييه شناساياول يه مشتريكه اهداف مرتبط با لا

  .باشنديد مييمورد تا) انيارتباط با مشتر يها كانال شيافزا ان،يمشتر تيرضا شيسهم بازار، افزا
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 يديكل يندهايه فرآيه مرتبط با اهداف لايآزمون فرض -ي چهار  جدول شماره

  باشند؟  يد مييمورد تا يندهايفرآمنظردرشناسايي شدها اهدافيآ سوال

ات يفرض
  يپژوهش

  باشند يد  نمييمورد تا يداخل يندهايفرآ منظراهداف مرتبط با :فرض صفر

  . باشند يد  مييمورد تا يداخل يندهايفرآ منظراهداف مرتبط با :كيفرض
ات يفرض
  يآمار

6.0:0 :فرض صفر PH 

6.0:1 :كيفرض PH  

ه ا
جمل

 دو
ون

آزم
  ي

Binomial Test

<= 3 6 ,1 ,6 ,000a,b

> 3 94 ,9

100 1,0

<= 3 24 ,2 ,6 ,000a,b

> 3 76 ,8

100 1,0

<= 3 49 ,5 ,6 ,017a,b

> 3 51 ,5

100 1,0

<= 3 0 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 100 1,0

100 1,0

<= 3 0 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 100 1,0

100 1,0

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Pr1

Pr2

Pr3

Pr4

Pr5

Category N
Observed

Prop. Test Prop.
Asymp. Sig.

(1-tailed)

Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < ,6.a. 

Based on Z Approximation.b. 
 

حل
ت

ي
ون

آزم
ل 

  
كمتر  يديكل يندهايه فرآيتمام اهداف مرتبط با لا يبرا) sig(محاسبه شدهيكه سطح معناداريياز آنجا

. شـود  يرد م ـ 0.6ر مـورد نظـر بـا مقـدار     يمتغ يت براينسبت موفق يباشد، فرض برابر يدرصد م 5از 
نگونـه  يتوانـد ا  يباشـد م ـ  يم 0.6گروه اول كمتر از  ينكه نسبت مشاهده شده براين با توجه به ايبرابنا

ات و ي ـشده از مرحله مـرور ادب  ييه شناساياول يديكل يندهايه فرآياستنباط نمود كه اهداف مرتبط با لا
 ينوآور ،ياجتماع تيتوسعه مسئول ،يبانك نيرشد تعاملات ب ،ياتيعمل ييبهبود كارا(مصاحبه با خبرگان

  .باشنديد ميي، مورد تا)توسعه سبد محصولات ،يدر خدمات و محصولات بانك
 

 يريادگيه رشد و يه مرتبط با اهداف لايآزمون فرض  -ي پنج  جدول شماره

ات و مصاحبه با يشده از مرحله مرور ادب ييه شناساياول يريادگيه رشد ويا اهداف مرتبط با لايآ  سوال
  باشند؟  يد  مييمورد تا خبرگان،

ات يفرض
  يپژوهش

  باشنديد  نمييمورد تا يريادگيرشد و منظر اهداف مرتبط با   :فرض صفر
  . باشنديد  مييمورد تا يريادگيه رشد و ياهداف مرتبط با لا :كيفرض

6.0:0 :فرض صفراتيفرض PH 
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6.0:1 :كيفرض يآمار PH  

زمو
آ

ه ا
جمل

 دو
ن

  ي

 

Binomial Test

<= 3 2 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 98 1,0

100 1,0

<= 3 2 ,0 ,6 ,000a,b

> 3 98 1,0

100 1,0

<= 3 26 ,3 ,6 ,000a,b

> 3 74 ,7

100 1,0

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Group 1

Group 2

Total

Gr1

Gr2

Gr3

Category N
Observed

Prop. Test Prop.
Asymp. Sig.

(1-tailed)

Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < ,6.a. 

Based on Z Approximation.b. 

حل
ت

ي
ون

آزم
ل 

  

 يدي ـو رشد كل يريادگيه يتمام اهداف مرتبط با لا يبرا) sig(محاسبه شدهيكه سطح معناداريياز آنجا
. شـود  يرد م 0.6ر مورد نظر با مقدار يمتغ يت براينسبت موفق يباشد، فرض برابر يدرصد م 5كمتر از 

نگونـه  يتوانـد ا  يباشـد م ـ  يم 0.6گروه اول كمتر از  ينكه نسبت مشاهده شده براين با توجه به ايبنابرا
ات و ي ـشده از مرحله مـرور ادب  ييه شناساياول يديكل يندهايه فرآياستنباط نمود كه اهداف مرتبط با لا

، )انيارتباط بـا مشـتر   يها ش كاناليان و افزايت مشتريش رضايرشد سهم بازار، افزا(مصاحبه با خبرگان
  .باشنديد مييمورد تا

 يازيك در چهار منظر كارت امتيهدف استراتژ 22آزمون اهداف استخراج شده،  پس
  )6جدول شماره(اند  شده يبندمتوازن طبقه

  متوازن يازيمدل كارت امت ييك نهاياهداف استراتژ - ي شش جدول شماره
 د شدهييك تاياهداف استراتژ منظر فيرد

1 

يمال  

 يش سودآوريافزا

 سكيكاهش ر 2

 ب درآمدهايكبهبود تر 3

 مت تمام شده پوليكاهش ق 4

 ها نهيبهبود ساختار هز 5

 مصارف يساز نهيبه 6

7 

 يمشتر

 رشد سهم بازار 

 انيت مشتريش رضايافزا 8

 انيارتباط با مشتر يها ش كاناليافزا 9
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 د شدهييك تاياهداف استراتژ منظر فيرد

10 

 يداخل يندهايفرآ

 ياتيعمل ييبهبود كارا

 ين بانكيرشد تعاملات ب 11

 يت اجتماعيولتوسعه مسئ 12

 در محصولات و خدمات  ينوآور 13

 توسعه سبد محصولات 14

15 

 و رشد يريادگي

 يه انسانيسرما يبهبود توانمتد

 ها گذاشتن دانش و مهارت اشتراكبه 16

 ت كاركنانيبهبود رضا 17

  و پيشنهادات يريگ جهينت .5
متوازن  يازيل كارت امتمدك ياهداف استراتژ نييو تب ييشناساق با هدف ين تحقيا

ل يدل به) حدود چهار ماه(ها  شدن زمان انجام مصاحبه يطولان. ه استف شديتعر
در  ييها تي، محدوديق شامل خبرگان بانكيتحق يار سخت به جامعه آماريبس يدسترس

و  ييتوان به شناسا يج پژوهش حاضر مين نتاياز مهمتر. جاد نموديق اين تحقيم ااانج
خلاصه نتايج . اشاره كرد يبانك متوازن يازيمدل كارت امتك يف استراتژهد هفدهن ييتب

نمايش داده ) 2(تحقيق شامل اهداف استراتژيك كارت امتيازي متوازن در شكل شماره 
  .شده است
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  متوازن  يازيكارت امت يينهاك ياهداف استراتژ  -ي دو  شكل شماره

ي براي نظام بانكي كشور و پيشنهادهاي كاربرد شامل ييشنهادهايان، پيدر پا
  :شود يارائه م به شرح ذيل يآت يها پژوهش يبراپيشنهادهايي 

  ايجاد بر بالابردن كارايي و اثربخشي نظام بانكي توجه به اهداف استراتژيك فوق علاوه ،
اهداف از به  يابيمنظور دست كاركنان به يدار نمودن رفتارها و جهت انسجام در سازمان

، فوايد ديگري نيز اهدافهاي هريك از  تعريف و پايش سنجههاز طريق  تعيين شده  پيش
عنوان مثال از پيامدهاي پيگيري اهداف  به. هاي كشور خواهد داشت براي بانك

توان به كاهش مطالبات معوق، پايداري منابع و وفاداري مشتريان نام  استراتژيك فوق مي
 .برد

 دهنده  ارائه يها ك و نقش مهم شركتيالكترون يباتوجه به گسترش نفوذ بانكدار
گران ياز باز يكيكه آنها را به  ينده بانكداريدر آ يافزار و نرم يرافزا خدمات سخت

 يشتريكشور تعامل ب يها شود بانك يشنهاد مي، پخواهد كردل يتبد يبانكنظام  يديكل
در ترك مش يتخصص يها تهيجاد كميا .داشته باشند  يخلق نوآور يبراها  تكن شريبا ا

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 133 ...............   ........شناسايي و تبيين اهداف راهبردي كارت امتيازي متوازن
 

جلسات مستمر  يو برگزاردر محصولات و خدمات  يندها و نوآوريدر فرا يحوزه نوآور
 . ك استين هدف استراتژيل به ايمنظور ن مهم به يازهاين شياز پ

 و شده ف يتعر يو خصوص يدولت يها بانك يبرا كيك از اهداف استراتژيهر يها سنجه
  . رنديسه قرار گير مورد مقاگيكديبا ها  از بانك يبرخمشخص  يدر بازه زمان

  ن پژوهشيج آن با ايه انجام و نتايسرما ت بازاريها با اولو ر حوزهيق حاضر در سايتحق 
 .سه شوديمقا) يبازار پول(
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