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 سخن مولف 

 

دانش   نظران  صاحب  که  است  يافته  اهمیت  حد  آن  تا  سازمان  در  عملکرد  ارزيابی  موضوع 

مديريت کرد« امروزه مديران بانکها    توانمینمود، ن  گیریاندازهمديريت معتقدند: »آنچه را که نتوان  

و ارزيابی عملکرد شعب دارند تا بتوانند   گیریاندازهريزی و اداره امور شعب خود نیاز به  جهت برنامه

بانکها،  بنابراين  با يکديگر مقايسه کرده و از نقاط ضعف و قوت آنان آگاه شوند.  شعب خود را 

باشند و بعضاً مسئولیت گردش وجوه دولت م میخصوصاً بانکهای دولتی که ازنظر ساختاری حجی 

ی بهبودشان،کمک شايان توجهی به  هابرنامه، ارتقاءحتی يک درصد در  باشدمینیز بر عهده آنان  

. بانک قوامین نیز در اين راستا همواره سعی  نمايدمیامرخدمات رسانی به مردم وهم مديريت بانک  

ی انجام هاپژوهش د يک مدل ارزيابی عملکرد مبتنی بر در پايش عملکرد خود داشته اما تاکنون فاق

قصد بر آن است تا مدلی جامع برای ارزيابی عملکرد بانک قوامین    کتابشده بوده است. در اين  

ارائه شود و پس از تايید مدل به ارزيابی عملکرد شعب شهر تهران پرداخته شود. اين مدل در سه بعد 

های نوآوری اين  عد آن مورد تايید قرار گرفت. از مهمترين جنبهارائه شده است اما در نهايت دو ب

هايی است که به نوعی کمتر در صخ ، توجه به بعد رضايت مشتری و کارکنان همراه با شا کتاب

 صنعت بانکداری کشور استفاده شده است و به آنها توجه شده است.

 

 ی صالح ی مرتضسید 

 ۱۳۹۹ زمستان





 

 

 پیشگفتار 

 

  که  اندازی  چشم  و  اهداف  رسالت،  ماموريت،  هر  با  اجرايی  هایدستگاه  و  هاسازمان  موسسات،       

  ارباب  مشتريان،  به  پاسخگويی  به  ملزم  و  کنندمی  عمل  المللی  بین   يا  و  ملی  قلمرو  يک  در  نهايتاً  دارند

 هدف   که  سازمانی  و  است  مشتری رضايت  و  سودآوری  هدفش   که شرکتی  هستند.  ذينفعان  و  رجوع

داده   قرار   کشور  تعالی   و  توسعه  اهداف  تحقق  به   کمک  و   قانونی  وظايف  دقیق  و  کامل  اجرای  را  خود

لازمه پاسخگويی مناسب به ذينفعان هر سازمان ارائه  .  باشند  پاسخگو اهداف و ماموريت خود  بايستی

برای ارزيابی عملکرد يک   اول  باشد. لذا نگاهبازخوردی کامل و صحیح از عملکرد آن سازمان می

 های برنامه  و  مدت  کوتاه  و  بلندمدت  راهبردهای  کلان،   اهداف  ماموريت،  انداز،سازمان بررسی چشم

به  و  عملیاتی   وين تد  برای  اقتباس شده  و  احصاء   منابع  .باشدآن می  اصلی  هایفعالیت  توجه خاص 

  برنامه   و  دولت  هیات   و  مجلس   مصوبات  و  قوانین  دولتی،   هایسازمان  عملکرد  ارزيابی   هایشاخص

  توسعه  استراتژی  و  کشور  ساله  بیست  انداز  چشم  همچنین   و  فرهنگی  اجتماعی،   اقتصادی،   توسعه  های

 تحقق حیاتی  و   کننده  تعیین  عامل  آن   عملکرد  و  مديريت  اثربخشی   و  کیفیت   .باشدمی  کشور  صنعتی 

 از   ها   هزينه  تامین   و  متعدد  محصولات  تولید  و  خدمات  ارايه.  است  جامعه  رفاه  و  توسعه  هایبرنامه

 رضايتمندی  ارتقای  کیفیت،   مستمر  بهبود  اهداف،  تحقق  بررسی  برای  را  کافی  حساسیت  منابع،  محل

  که   صورتی  در .  است  کرده  ايجاد  را  کارکنان   و  مديريت  و  سازمان  عملکرد  شهروندان،  و  مشتری

  ارتقا  موجب  دولتی   بخش  در  شود،  انجام  مستمر  و  صحیح  بطور  و  فرايندی  ديدگاه  با  عملکرد  ارزيابی

 دولت   اثربخشی  و  کارايی  و  هاسازمان  عملکرد  به  عمومی  اعتماد  و  اجرايی  هایدستگاه  پاسخگويی  و

  توسعه   به  کمک  مشتری،  رضايت  منابع،  مديريت  ارتقای  موجب  نیز  غیردولتی  بخش   در.  شودمی

شود. می  موسسات  و  هاشرکت  جهانی  کلاس  ارتقای  و  پايداری  جديد،  هایقابلیت  ايجاد  ملی،

 حرکت  مسیر  هاشود و شاخصمی  تلقی  راهبردی  مهم  فرايند  يک  عملکرد،  نتايج  بررسی   بنابراين،

 . کندمی مشخص اهداف به رسیدن برای را هاسازمان
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باشد که توسط کارشناسان هم امری اساسی می  ها بانکبه هر حال ارزيابی عملکرد در شعب       

گذارد. به طور گردد. نتايج اين ارزيابی اثرات فراوانی در شعب به جا میی کشور انجام میهابانک

کلی يکی از مسائلی که همواره پیش روی يک مدير قرار دارد، ارزيابی عملکرد واحدهای تحت 

مديريت وی و جايگاه نسبی هر واحد در میان ساير واحدهاست، يک مدير مدبر بانک، علاقمند 

های تشويق و تنبیه، کنترل و ارتقاء بخشیده، يعنی با دهای تحت مديريت خود را با اهرماست، واح

عوامل انگیزه بخش، مسئولان و کارمندان واحدهای کوچک و مستقل تحت مديريت، مانند شعب 

بانک از   ها را،يا سرپرستی به همین جهت ارزيابی عملکرد  نمايد.  بهتر امور  انجام هر چه  به  وادار 

مند های داخلی کمتر علاقهبوده است. قابل توجه اينکه، بانک  هابانکته مورد توجه مسئولین  گذش

های مورد استفاده خود را در اين زمینه انتشار دهند. اين کتاب که حاصل بخشی از هستند که روش

تواند برای باشد، میکار پژوهشی مستخرج از رساله دکتری جناب آقای سید مرتضی صالحی می

 ها و موسسات اعتباری سرلوحه و گام مهمی در ارزيابی عملکردشان باشد. بانک

 

 سید رضا سید جوادین                                      

 عضو هیات علمی و رئیس سابق دانشکده مدیریت دانشگاه تهران 






