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Abstract 
Todays, the view of society and especially managing professionals of 

organizations to the employees has changed considerably, as compared to 

the past decades.  To achieve organizational goals, human resources are  

key factors which  may not be ignored. Human capital accounting, which 

has two costing and valuing approaches, is a tool for the purpose of 

considering human resources. Due to lack of value creation indices of 

human capital in the banking industry, this article is going to identify and 

prioritize the value indices of human capital in Melli Bank of Iran using 

the valuation approach and based on non-monetary criteria.To this end, get 

the view of specialists and experts about human resources of the Bank 

Melli is obtained and analyzed using the Fuzzy Delphi method.In this 

regard,  105  indicators among 218 indicators are identified in 17  major 

dimensions as required indices in the Bank's human capital valuation. The 

findings of the research indicate that considering customers as the real 

capital of a bank, the desire to survive the organization, trust in the work, 

and avoiding betrayal, respectively are the most important indicators of 

human capital valuation. Also, foreign language acquaintance, job 

turnover, and performance evaluation rates are the least important 

indicators.It is essential for bank management to develop and improve the 

performance of employees through enhancing the existing indicators and 

considering them as criteria for improving their human capital.  
Keywords: Human Capital Accounting, Bank Melli of Iran, Fuzzy Delphi, Non-

monetary Valuation.  
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 چکیده

ضر نگاه جامعه و به   د صر حا سازمان     ر ع صان اداره  ص سبت به دهه ويژه متخ های ها به کارکنان خود ن

سازمان          سانی در  ست. نیروی ان شته ا شمگیری دا شته تغییر چ سازمانی  گذ ها عامل کلیدی تحقق اهداف 

ستیابی به اين هدف چاره    ست و برای د س   ا ساب آوردن  سانی نمی ای جز به ح سابداری    رمايه ان شد. ح با

سانی که دارای دو رويکرد هزينه    ست ابزاری برای اين منظور می يابی و ارزشسرمايه ان شد.  گذاری ا با

سانی در صنعت بانکداری، اين مقاله در صدد آن     آفرين سرمايه های ارزشدلیل فقدان شاخصه  به های ان

های انسانی بانک  آفرين سرمايه های ارزشی شاخصه  گذاری به شناساي  است تا با کمک رويکرد ارزش 

سپس آنها را اولويت  بندی کند.برای اين منظور نظرات  ملی ايران مبتنی بر معیارهای غیر پولی بپردازد و 

ستا از        سانی بانک ملی اخذ و با روش دلفی فازی تحلیل گرديد.در اين را صان و خبرگان منابع ان ص متخ

صه،     218میان  ص    105شاخ صه     17ه در قالب شاخ شاخ صلی جزو  ضروری در ارزش بعد ا گذاری های 

های تحقیق بیانگر اين اسهت که برای کارکنان بانک،  های انسهانی بانک شهناسهايی گرديد. يافته   سهرمايه 

سازمان، امانت       ستن، تمايل به بقای  سرمايه واقعی بانک دان شتريان را  داری درکار و پرهیز از خیانت به م

گذاری سههرمايه انسههانی اسههت. همچنین آشههنايی به زبان خارجی، های ارزشن شههاخصهههتريترتیب مهم

ضههروری  باشههد.های مزبور میترين شههاخصهههگردش شههغلی و امتیازات ارزيابی عملکرد از کم اهمیت

صه       شاخ سعه و بهبود عملکرد کارکنان به تقويت  ست مديريت بانک برای تو های موجود اقدام و آنها ا

 . های انسانی خود در نظر گیردارتقاء سرمايه را ملاکی برای
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 مقدمه

و ی در هر سههازمان تجار ی و عملکردیبانیپشههتعوامل  نيتراز مهم یکي یانسههان هایسههرمايه

آلات  نیتوان با ماشهههیآنها را نم یانسهههان يی، و تواناهاتیها، خلاق. مهارتغیرتجاری هسهههتند

سان م  نيگزيجامختلف  ش یکرد. ان ش  لیکار کند و نیتواند بدون ما سان  ینم نیما تواند بدون ان

 یازهیتر از چبا ارزش اسههتعداد افراد ،میمسههتق یابيو بازار غیدر صههنعت تبل لمثا یکار کند. برا

ماشههه   گريد ند حت ینم یانسههههان یها بدون داده  نیاسههههت.  ئه را  یغات یتبل طرح کي  یتوا  ارا

 یو افراد برا است  و سرمايه سازمان   يیدارا نيترمهم یانسان  سرمايه  (.2013)پاندورانگارو، کند

شگاه  ،یتجار یهابنگاه ستان یها، بدان سازمان هامار  هیکل بطور قطع برایو ها های دولتی، بانک، 

مهارت، اسههتعداد و دانش کارکنان  ،یدر واقع، انرژ یمنابع انسههان ها ارزشههمند هسههتند.سههازمان

 نياسههتفاده کرد. از ا دیکالا و ارائه خدمات مف دیتول یاز آنها برا توانیبطور بالقوه اسههت که م

در  دي با  یگذار اسهههت و اطلاعات مربوط به ارزش   یضهههرور یلیمنبع خ نيا یگذار ارزش رو

 مانند محور دانشصههنايع . ردیقرار گ یکارکنان امور مالحتی ، و تيريگذار، مدهيسههرما رایاخت

ناوری  بانک  (IT)اطلاعات  ف باط  یها سي، سهههرویدار،  نا  گري، و دیارت  یها يیها و دارا يیتوا

و  ینوآور رواز اينارتباط دارد.   سههههام  ارزش یریبا به کارگ    یاژهيبطور و یناملموس انسهههان 

 گريبا د سه يدر مقا (.2013است)پاندورانگارو،  شرکت   کي ندهيآ تیموفق دیکل یفکر يیتوانا

شاور مد ی، بانکداریافزارنرم مانند)یخدمات یهابخش  نيتر( کارکنان با ارزشرهیو غ تيري، م

آنها هسههتند که  رايزاند با ارزش یلی، کارکنان خهاشههرکت گريهمه منابع د هیمنابع هسههتند. شههب

شرکت    کنند.یم فراهم را ندهيخدمات آ سانی  ها در فرآيند ارزيابی عدم توجه به ارزش منابع ان

های منطقی و داشهههتن درکی جامع از وضهههعیت مالی و عملکرد آنها، فرصهههت اتخاذ تصهههمیم

سازمان  ستفاده عملیاتی  صورت ها را از ا سهل آبادی ، مهدوی ،  های مالی میکنندگان از  گیرد)

1391.) 

سابدار  سا    یسان ان سرمايه  یح شنا سان  هايیداده یرگیو اندازه يیروند  ست   یدرباره منابع ان ا

 اي یحسهابدار  .دهدمی قرار مندان و ذينفعان خودعلاقه اریدر اخت اکه اطلاعات حاصهل از آن ر 

سان  سرمايه محاسبه   انجام شده در   یگذارهيو گزارش سرما  صیتشخ  یاست برا  ی، کوشش  یان

حسههابداری سههنتی قادر به  و  ارائه نشههده سههنتیمتعارف و  یمنابع سههازمان که تحت حسههابدار 

های گیری ترازنامه مالی و دارايیباشهههد و تنها به اندازهها نمیمحاسهههبه ارزش واقعی شهههرکت 
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های نامشهههود، کند. لذا تمايل به سههنجش و لحاظ کردن ارزش واقعی دارايیملموس اکتفا می

یش از پیش افزايش يافته اسههت. با ملاحظه ها بهای مالی شههرکتفکری و انسههانی در صههورت 

سازمان صورت  سنتی به عامل   ها، در میهای مالی  سابداری  تولید، دارايی و  مؤثريابیم که در ح

ای نشده است. متاسفانه تاکنون قاعده و رويکردی در حسابداری متداول      يا سرمايه، هیچ اشاره  

یت اين دارايی غیر ملموس       ند اهم تا بتوا )عوض زاده فتح، را در نظر بگیرد طراحی نشههههده 

 (. 2012 رايشکر،

توجه به درون اسهههت. منابعی که       ها، يکی از الزامات کسهههب مزيت رقابتی برای سهههازمان      

ها در اختیار دارند عبارتند از منابع فیزيکی، منابع مالی، منابع سههازمانی و منابع انسههانی.  سههازمان

شامل همه داراي   منابع و قابلیت شرکت  شرکت برای       یهای يک  سط يک  شده تو ستفاده  های ا

 یانسان  هيسرما  (.1995 بارنی،است)  توسعه، ساخت، و ارائه محصولات و يا خدمات به مشتريان    

منبع و  نيتوجه به ا برای همین رودیشمار م هها در عصر حاضر ب  منابع سازمان  نيتراز مهم یکي

متاسههفانه  افر،و تیاهم نيرغم ا ید. علوشههمی آننگاه به آن منجر به بهبود عملکرد  رییلزوم تغ

 فعانينشههود و ذیمنبع نم نيبه ا یتوجه کمترينهای متداول در ترازنامه سههازمان و حسههابداری

ترين . در کشهور ما نیز صهنعت بانکداری جزو اصهلی   ای به آن دارندنهيسهازمان همواره نگاه هز 

صادی ايف       سزايی در چرخه اقت سهم ب ساب آوردن نیروی  کند و بها میصنايع خدماتی بوده و  ح

ترين بانک جهان اسلام  بانک ملی ايران به عنوان بزرگ کار آن ضرورتی اجتناب ناپذير است.  

تنوع  نيشهههتریبهای کشهههور و نیز دارا بودن با در اختیار داشهههتن بالاترين سهههرمايه در بین بانک

میت سههرمايه انسههانی در آن از  ی، نقش و اهنفر( در نظام بانک 20,000)بالغ بر یانسههان هيسههرما

ست.     ستگی برخوردار ا سا    نيالذا هدف برج شنا سرما  يیپژوهش  سان  هيعوامل مؤثر در   ی وان

 در بانک ملی ايران است.منبع مهم  نيگذاری اارزش

ها مانند توانايی، ابتکار، ای از ويژگیاصطلاح سرمايه انسانی در سطح کلان، بیانگر مجموعه    

ها حتی با منابع فیزيکی فراوان، ممکن اسههت دچار رکود، اسههت. سههازمان  مهارت، تجربه و ...

که کارکنان و نیروهای انسههانی توانمند در اختیار داشههته و بحران و يا شههکسههت شههوند، مگر آن

توان به راحتی از اهمیت نیروی انسهههانی   آنان بتوانند امور سهههازمان را مديريت کنند. پس نمی       

 (.2009پوشی کرد)سث، چشم
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و سههودمند افراد بر  دیمف یو اسههتعدادها هايیبه توانا یانسههان هي، سههرمایاقتصههاد اتیر ادبد

، اما دارای ارزش است در بازار  یانسان  هيسرما  گر،يد یهايیهمانند دارا(. 1964)بکر، گرددیم

 فرد قابل تحقق اسههت. یتنها با همکار یانسههان هيارزش بالقوه سههرما گر،يد یهايیبرخلاف دارا

 شهههامل کارکنان،    و افزايش کارايی  یدی تول یرفتارها   جاد يمربوط به ا  یها نه يتمام هز  ن،يبرابنا 

صرف بروز رفتارها  زه،یانگايجاد  شد م   یکه م يینظارت و حفظ آنها،  سودمند با  شوند. یتواند 

شود)فلامهولتز، سازمان می ندهيآ یهافزايش بازد موجب یانسان هيسرماروی  یگذارهيسرمالذا 

سی  سانی، مديران مالی و بطور کلی ذيننفعان       (.1981، لی صین منابع ان ص سیاری از مديران، متخ ب

 (.2005، گیری شود)ثیکسازمان معتقدند منابع انسانی سازمان بايد اندازه

صلی     ضوع ا سابدار مو سان  سرمايه  یدر بحث ح سرما    يیدارا ليتبد یان شهود) سان  هينام  یان

 یزيرسهههازمان امکان برنامه رانياسهههت تا مد یریگاندازهقابل  و مشههههود يیاسهههازمان( به دار

هايی که برای توان حتی هزينهبه کمک حسههابداری سههرمايه انسههانی می کنند. دایپ کياسههتراتژ

گذاری بلند مدت شود به عنوان يک سرمايه  ايجاد انگیزه و حفظ کارکنان در سازمان انجام می 

ازمان به ارزش نیروی انسانی خود واقف باشند و شايان ذکر است اگر مديران س  در نظر گرفت. 

گذاری که سازمان تاکنون برای کارکنان خود انجام داده را بصورت ارقام ريالی بدانند،   سرمايه 

صمیم   ستگی بنگاه و   گیریشايد در ت شک های خود در مورد تعديل، جابجايی، اخراج، اعلام ور

 کنند. تر عمل کرده و تبعات آنرا مشاهده... محتاطانه

 مفهوم حسابداری سرمایه انسانی

و  شرکت است   یانسان  سرمايه شناختن و سنجش    تیبه رسم  روش یانسان  سرمايه  یحسابدار 

 نيبه ا هايی اسهههت که ذينفعان    به عنوان داده سهههازمان   یاطلاعات منابع انسهههان   نیتأم آن  هدف 

مايه انسههانی و مديريت تئوری حسههابداری سههرمايه انسههانی از دو نظريه سههر دارند. ازیاطلاعات ن

  (.2014)شیانگ، افراد نشات گرفته است

در سههال  . اين نظريهمادر ثروت و کارگر پدر ثروت اسههت نیزم یانسههان هيسههرما یتئوردر 

خود به دو سرمايه فیزيکی   و شده  بیانبه نام شولتز و بکر   آمريکايی دو اقتصاددان  توسط  1960

کارخانه،  مانند یاهيسههرما یاشههاره به کالاها یکيزیف هيسههرماکند. و سههرمايه انسههانی اشههاره می

رگران منعکس اکگذاری هيدر سههرما یانسههان هيسههرمااما ، پول، و ... دارد نی، مواد، زمزاتیتجه
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 در. شههودیدر نظر گرفته م گريد یهانهيآنها و هز تیآموزش کارگران، ترب یکه برا ؛شههودیم

سان  هيسرما  یتئور سرما یان سان  هي،  س  یان ستند  گريکديجدا از  یکيزیف هيرماو  به خاطر و اين  ه

اسههت که  دگاهيد ايناسههاس بر  یحسههابدار یتفاوت در تئور نيآنها اسههت. اذات تفاوت در 

 تی موقع. نقد وارده به اين ديدگاه اين اسهههت که به       داند می یکيزیف هي را فقط سهههرما  هي سهههرما 

 توجهی ندارد.در شرکت  یانسان هيسرمامنحصر به فرد 

شهههامل   هي مواد و سهههرما  منابع  کند. یم دی دار تأک مردم تي ريبه مدل مد    افراد تي ريمد  یورتئ

شند ینم یشرکت  یهانيترمهم صل  بلکه با شرکت     نیب یمنابع مهم رقابت ا سعه  کارگران در تو

ند محور،        اسههههت.  کارم نگ  جاد فره نان    با اي هت بهبود  کارک ها ی ن وخود  تی فیکدر ج  یاز

منظور بهبود بهرا دهد هر کارمند ابتکار خود   یکه اجازه م یطوربه کنند؛ تلاش می خودآموزی

شرکت به حداکثر    یوربهره سانی،     .برساند و به دست آوردن حداکثر ارزش  سرمايه ان  ساخت 

اگرچه باعث کسب درآمد   یاز اطلاعات منابع انسان  یانسان  یهاجنبه گريو د یو نگهدار حفظ

توسههعه  یبدون شههک برا افراد تيريمد یتئور اين نقطه نظراز  .افشههاء شههوند  دياما با سههتندین

 کند.یم فايا ینقش مهم یمنابع انسان یحسابدار

 یثروت مل یابيدر هر گونه ارز ديبا که داندیپدر ثروت مرا؛ کار  یروین (1691)یپتويلیام 

 گلننست اار و1853پس از  فار امیليتوسط و نهیزم نيدر ا یشتریب یهاتلاش در نظر گرفته شود.

 کي تیمالکمعتقد است  (1925) اسکات (.1966)کیکر، صورت گرفته است 1883 در سال

 (.1925)اسکات، شود یگذارسازمان ارزش کيدر ترازنامه  یبه نحو ديبا دهيآموزش د یروین

و  نییاسههت در جهت تع یتلاشهه یمنابع انسههان یحسههابدار ،(1969)یراوودراف و باز نظر  

 یهاهيرو باسازمان که لزوماً   کي یمنابع انسان  یصورت گرفته رو  یهایگذارهيگزارش سرما 

سابدار  که از مهمترين  (1971هولتز) مفلا (. 2014گدم،  )گانتا،شود یبکار گرفته نم یسنت  یح

صه می    شگران اين عر ست    پژوه شد معتقد ا سابداری  با سان  سرمايه ح  رییگاندازه ندآي، فر یان

ها از زمان اسهههتخدام وی تا بعد از       نه يرمند در مقابل هز   کا  کي های حاصهههله توسهههط     ارزش

 (. 1971ود)فلام هولتز، شیرا شامل م یبازنشستگ

و  يیشههناسهها نديفرآ ،(1973) کايآمر یانجمن حسههابدار ی به تعبیرانسههان سههرمايه یحسههابدار

ندازه  نابع انسههههان   داده یریگا قال ا  یها در خصهههوص م خاص ذ      نيو انت به اشههه عات   نفعياطلا

 سههرمايه یحسههابدارهای خود ( در پژوهش2014)نيیاولوواتو (.2016پريا، )ناندکومار و اسههت
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 یدر دفاتر حسههابدار یارزش منابع انسههان کیتماتیثبت و ارائه سهه ،یگذارهنر ارزشرا  یانسههان

 (.2014، نيیاولوواتومی داند)سازمان  کي

 یمنابع انسان یحسابدار یهاروش و الگوها

 يیهاهيها و روکه لازم اسههت روش اندرسههیده قتیحق نيبه ا ایانان دنحسههابداران و اقتصههادد

 نيا یاز متخصههصههان رو  ی. شههمارابديتوسههعه  هاو ارزش افراد در سههازمان نهيهز افتني یبرا

افراد  نيا انی . از ماند دادهارائه   یانسهههان سهههرمايه   یابي ارز یبرا يیموضهههوع کارکرده و الگوها  

تز)     یم  ل فلا 1967)امیههل ي (، و1960توان بههه شههههوا تز)      (،  ل هو مورس) 1971م (، لاو و 1973(، 

 .نمود( اشاره 1978(، کنت)1974و لائو) ی(، جگ1971شوارتز)

سانی را می    سابداری منابع ان سی کرد: تجزيه و تحلیل مبتنی بر هزينه؛  ح توان از دو روش برر

 تجزيه و تحلیل مبتنی بر ارزش. 

های  های اولیه، هزينه   دارد که مرتبط با هزينه    دی تأک ای روش مبتنی بر هزينه بر عوامل هزينه   

 جايگزينی يا هزينه فرصت است.

کند که ارزش سرمايه انسانی به توانايی آنها در کسب درآمد    روش مبتنی بر ارزش فرض می

 ،همت ،طبرسهها)توان به دو شههاخه پولی و غیر پولی تقسههیم کردبسههتگی دارد و اين روش را می

 :(2014، نيیاولوواتو)وجود دارد( 1در شکل) یانسان سرمايه یحسابدار کرديدو رو. (1387
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( و سادرسانم، 1989)ف مهولتز و بولن، ه انسانیرویکردهای حسابداری سرمای :(1)شکل

 (٢003سوروار و مار )

 سرمایه انسانی یگذارارزش کردیرو

 سههرمايه یحسههابدارگذاری اسههت چراکه تمرکز ما در اين پژوهش بر روی رويکرد ارزش

سان  سان   گذاریارزش ازمندین یابينهياز هز شتر یب یان  هيربر نظ یمبتن یاست. مفهوم ارزش منابع ان

اسههت،  یمنافع بالقوه آت جاديانسههان قادر به ا نکهياسههت. با توجه به ا یارزش در اقتصههاد عموم

سا    توانیم سان را مانند   فيمورد انتظار تعر یخدمات آت یمنابع به عنوان ارزش فعل ريارزش ان

رد ف رودیاز خدمات که انتظار م یامجموعه یارزش فرد عبارتسههت از ارزش فعل نيکرد. بنابرا

 کند.  جاديدر طول دوره خدمت خود در سازمان ا

سان سرمايه   یسابدار ح هوزی، حگذارارزش کرديرو هب هبا توج شده و     یان سترده   لاوه برعگ

 کرديشود. رویم لشام زیرا ن یتار سازمانفر هوزی، حانسان سرمايه تيريو مد یسابدارح حثمبا

سان  یهامهارت رتار بفر ش  . همچنین اين رويکرد بردارد دکیتأ ینف یاهمهارتاز  شتر یب یان ی نق

سانی  مهارت که سرما  شيزافدر اهای ان سان  يهارزش  سازمان دارد  هو ب یان تأکید  تبع آن ارزش 

که بر اند و هرزبرگ بوده گوريگر مک س،ير، آرجرکدرا مازلو،عرصه   نيا شگامان ی. پکندمی

 یکهمحر یرویداشههتند و آنها را ن دکیتأ کارکنان تيرضهها و زشیانگويژه ، بیارفتر یهاوزهح

 (.2012)ساوينو، دانندیم تیقفمو یسازمان برا

رویکردهای 
حسابداری

سرمایه انسانی

-رویکرد اول 

هزینه یابی سرمایه 
انسانی

رویکرد هزینه تاریخی-1

رویکرد هزینه جایگزینی -2

رویکرد هزینه فرصت-3

رویکرد هزینه های استاندارد-4

-رویکرد دوم 

ارزش گذاری سرمایه 
انسانی

رویکرد ارزش فعلی عایدات آینده-1

مدل ارزش گذاری پاداش -2

مدل سود خالص -3
مدل قطعیت معادل سود خالص -4

مدل هزینه کل-5
(کل)مدل پرداخت انبوه-6
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 رویکردهای پولی و غیر پولی –نحوه تعیین ارزش سرمایه انسانی

سان  سرمايه ارزش  نییتع یبرا  شود. یم هتفدر نظر گر یو پول یرپولیغ کرديسازمان دو رو  یان

 مفهوم قيتوان از طری، میانسههان سههرمايه یلرپویش غجسههن یارهایردن معک صاز مشههخ پس

 . (1393 ،خیش ،یسلطان)ردک انیب یمکطور  هرا ب یانسان سرمايهارزش  ،یساز

ست، لیکن کمیته   یریگاندازه صلی د احپول وا ،متداول یسابدار ح عمل هنحو ه درچ اگر ا

ی ریگاندازه اریتنها مع کهوجود ندارد  یلیدل پیشهههنهاد کرده اسهههت کايسهههابداران آمرح منجان

سب   ارزش شد حوابر ح  یارهایمع اديحتمال زابه  ندهيکه در آکرد  تأکید هتیمک نيا و د پول با

خواهند   یارزش تلق یریگاندازه  ی برایاری و مع تی با اهم  یپول یارها ی ه معزبه اندا   زین یپولریغ

های های ارزيابی عملکرد، ارزيابی توانايیها، روشگیری مجموعه مهارتمعیارهای اندازه شد. 

ستند و هر يک از آنها م    بالقوه و گرايش سنلی ه شنا در مديريت پر تواند به یها همگی ابزاری آ

سانی قابل استفاده باشد           , کيار،ستولهم لاف)عنوان بخشی از يک سیستم حسابداری سرمايه ان

1390). 

 ی فازیروش دلف

نام تکنیک دلفی از افسههانه معبد آپولو)ارباب دلفی( در جزيره دلفی يونان گرفته شههده که به 

نای حدس، قضههاوت و تکنیک در ابتدا بر مب گويی آينده مشهههور بوده اسههت. بینی و پیشپیش

توسهههط  1950الهام افراد مطرح شهههد و اما به تدريج شهههکل علمی گرفت و اولین بار در اواخر 

رند برای بررسههی علمی نظرات کارشههناسههان در پروژه دفاعی ارتش طراحی و توسههعه   یکمپان

تا         در اولین کاربرد غیرنظامی آن نیز    سهههال بعد منتشهههر نگرديد.    12يافت اما به دلايل امنیتی 

 (.1975است)لینستون، تیوراف،  ريزی توسعه اقتصادیبرنامه

برای  منديندی سههاختارآ، تکنیک دلفی اسههت که فرجمعیهای کسههب دانش از روش يکی

صمیم پیش شی، جمع اگیری در طی مربینی و کمک به ت آوری اطلاعات و در نهايت، حل پیماي

سههیسههتماتیک در تحقیق برای  دلفی رويکرد يا روشههی (. 2004ت)کندی، اجماع گروهی اسهه

سیدن به           سؤال و يا ر ضوع يا يک  صان در مورد يک مو ص ستخراج نظرات از يک گروه متخ ا

شنامه  اجماع گروهی از طريق يک سری از راندهای پر  دهندگان، و ای با حفظ گمنامی پاسخ س

ای از متخصص مستقل در   های حرفهنظرات به اعضای پانل است. درخواست قضاوت     بازخورد
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 بله
 خیر

شنامه        س ستفاده از پر سطح بزرگ جغرافیايی با ا ضوع ويژه در  ست که تا زمان  مورد يک مو ها ا

دهه   نیمه ، از اين روش (.2003)پاول،  شهههودمداوم تکرار می بطور دسهههتیابی به اجماع نظرات     

ای از سهؤالات  به عنوان يک روش مهم علمی شهناخته شهد و اکنون برای طیف گسهترده    1960

 شود.یده استفاده میآينده محور و پیچ

دلفی، نیاز به قضههاوت متخصههصههان، دسههتیابی به  اسههتفاده از روششههرايط دلايل و ترين مهم 

بودن نکامل ی بودن موضههوع، ارشههته بین پیچیدگی در مسههاله،نتايج، وجود  توافق گروهی در

عدم ها، آوری داده، در دسترس بودن متخصصین، لزوم گمنامی در جمع   در زمینه تحقیق دانش

 (. 2006ت)لاندتا، اس منفعت -محدوديت زمانی و عدم وجود روش هزينه

حل  جام تحل  یروش دلف یاز اجرا یبیترک یفاز  یروش دلف يیاجرا مرا  یبر رو ها لی و ان

 یروش دلف یاجرا تمياسهههت. الگور یفاز یهامجموعه هينظر فياطلاعات با اسهههتفاده از تعار

 داده شده است. شي( نما2در شکل) یفاز

 

                 

 الگوریتم اجرای روش دلفی فازی :(٢)شکل
 

 

ایج  تهیه گزارش از فرآیند دلفی و ارسال نت
به خبرگان

آیا اجماع به خوبی 
؟صورت گرفته است

طبقه بندی پاسخ ها و اعلام توافقات

تهیه پرسشنامه و ارسال آن به خبرگان

آنانانتخاب خبرگان و تشریح مساله برای
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 پیشینه پژوهش

هايی که در زمینه حسههابداری سههرمايه انسههانی صههورت ترين پژوهشدر ادامه بخشههی از مهم

 شود. گرفته مرور می

های نیروی انسانی بر  شاخص  یبندتيبا هدف شناسايی و اولو   1393در سال   و شیخ  سلطانی 

انجام داده  یصنعت  زاتیآلات و تجهنیرا در صنعت ماش   یگذاری پژوهش اساس رويکرد ارزش 

های کار  راسهههتا در شهههاخص قابلیت، ابعاد خلاقیت، نوآوری، توانايی تطبیق و قابلت نيکه در ا

، در کاریجويی، اطاعت و وجدانشههناسههی، مشههارکتتیمی، در شههاخص عملکرد، ابعاد وظیفه

طلبی، شاخص پتانسیل؛ ابعاد سن، سلامت، استعداد و تجربه؛ و در شاخص نگرش، ابعاد توفیق        

بینی، صهههداقت، نوع دوسهههتی و فداکاری به عنوان معیارهايی برای تعیین ارزش دارايی        خوش

ست. ابعاد مهارت، وظیفه     سازمان مورد تأيید مديران ا سانی در  ستعداد و توفیق    ان طلبی شناسی، ا

 های چهارگانه بالاترين اولويت را کسب کردند.شاخصدر 

منابع  یمناسب حسابدار   یالگو یبه طراح( در پژوهشی  1396امیری، میرسپاسی و رهنمايی)  

در قالب چهار نظام  بتواند الگو نيکه ا یابه گونه نداپرداخته یدر دانشههگاه آزاد اسههلام یانسههان

نظام  -3 ینظام آموزش و بهساز  -2 ليو تعد نیمنظام جذب، تأ -1شامل   یمنابع انسان  تيريمد

 میتصهههم یو ابزار لازم را برا یسهههازادهی پ ،نظام کاربرد و اسهههتفاده مؤثر   -4 یحفظ و نگهدار 

  فراهم سازد.آزاد در دانشگاه  یمنابع انسان رندگانیگ

شناسايی م  1398حسنی آذر داريانی و همکارانش)  گذاری در ارزش مؤثرهای لفهؤ( با هدف 

 15را در قالب  مؤلفه 101نابع انسههانی تحقیقی را در شههرکت ملی نفت ايران انجام دادند. آنها م

سقف      در ارزش مؤثربعد  سايی و برای هر فرد  شنا امتیازی در نظر گرفته  100گذاری کارکنان 

در گری ريالی  شهههو بر اسهههاس آن ارزش ريالی افراد را مشهههخص کردند. همچنین آنها گزار    

منابع انسههانی پیشههنهاد  گذاری ارزشگری را به عنوان بهترين روش گزارشهه های مالیصههورت

 اند.داده

و  زهیبا توجه به عملکرد، مهارت، انگ یانسههان  سههرمايه  یابيارز دهدشههواهدی که نشههان می  

...  رهیمثل استخدام، انتخاب، آموزش و غ  یسازمان  نديملاحظه فرآ نیکمک به سازمان و همچن 
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 کرديبا رورا  یارزش منابع انسان وی . صورت گرفت  انيناراتوسط   2010بستگی دارد در سال   

 کرد. یریگاندازه یپول

پاندورانگارو و همکارانش که از طرفداران حسههابداری سههرمايه انسههانی هسههتند در پژوهش   

توسههعه منابع  نهيهزمدل مزايای حسههابداری منابع انسههانی را ارائه کردند.   2013خود در سههال 

، کارکنان یوربهبود بهرهی، شخص   یهااست یس  یطرح و اجرا، مناسب  یگذارهيسرما ی، انسان 

 .دارند دیتأک هيمحاسبه بازگشت سرما

سابدار  یبر رو( 2013های جاگادش و همکارانش)پژوهش سان  سرمايه  یح  یهاو بخش یان

تايج آن  که   کردهتمرکز  یدی تول به مفهوم  ن يه   منجر  ما و  ،ینيگزيجا  نه يهز ،یانسههههان سهههر

 افراد در سازمان شد. یشاقتصادارز

ها براساس در سازمان یمنابع انسان یهایستگيشا يیشناسا تیاهمبه  (2014)و جوکار یباوعل

های فردی، سههازمانی و اجتماعی را به پرداخته و شههايسههتگی هادر دانشههگاه (1988مدل گلمن)

 های شايستگی کارکنان برشمرد.عنوان شاخصه

نابع ان    ریتأث  بداری م نک   حسهههها با يه در پژوهش    سههههانی بر عملکرد  فان ياها در نیجر و  کپ

در خصههوص  یگذارهيسههرما یبرا ( مورد بررسههی قرار گرفت. به اعتقاد آنها2015همکارانش)

 ليتبد هيبه سههرما ديها بانهيهز نيدر نظر گرفته شههود و ا بايد مناسههب یمنابع مال یانسههان یروین

شوند.    انيزسود و   ريمقاد بعنوانفقط  نکهيشوند نه ا  شته  سرما  آنان دريافتند نو سعه   هيارزش تو

 یگذارهيسرما . دارد ریخرد تأث یمال یاهو بقاء بانک یبر عملکرد کل یریگطور چشم به یانسان 

سان  یهايیدر دارا ستمزد  قياز طر یان  یمال یهابر بقاء بانک سزايی بهمثبت و  ریتأث ،پرداخت د

زد مناسب ضامن بقاء و ادامه کار کارکنان   مپرداخت دست ان، طبق نظر ايکپف نيخرد دارد. بنابرا

بانک  یخود باعث بالا رفتن راندمان کار نيآنها دارد که ا یبر رو یخوب اریگردد و اثر بسههیم

صص مد    یگذارهيسرما  گريشود. از طرف د یم سعه تخ شمگ  یتيريدر آموزش و تو و  ریاثر چ

 دارد. بانکبقاء  یمثبت بر رو

( انجام شههده حاکی از آن اسههت که  2015که توسههط پاکی و آذر فخیمی) نتیجه پژوهشههی

 سازی حسابداری منابع انسانی است.مسايل مالی، انسانی، فنی، مديريتی و سازمانی از موانع پیاده
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بانک    10 بیندر  2019و پاهوجا در سهههال     ولانکار  بوسهههیله صهههورت گرفته   تحقیقات در 

 ریتأث یانسههان هيسههرما هاینهيمشههخص شههد هز هيماهند براسههاس اندازه سههاختار سههر یخصههوصهه

 .هند دارد یخصوص یهابانک یبر عملکرد مال ایعمده

به 2019اذکان)  نابع انسهههانی،          منظور تحلیل روش (  بداری م ته در حسههها به کار رف  288های 

در  یاندهآيروند فزکرد  ديیتأهای اسهههتانبول را مورد تحلیل قرار داده و گزارش عملیاتی بانک

 نيوجود دارد و ا 2017تا  2010دوره  نیها در اسههتانبول بتوسههط بانک یانسههان هيسههرما یفشههاا

 ند.دار یشتریب یآگاه یانسان هيسرما تیاهمنسبت به  هاکه بانک مبین اين است

های صههورت گرفته مشههخص گرديد حسههابداری سههرمايه   باتوجه به مبنای نظری و پژوهش

است. از اين رو پژوهش حاضر سعی دارد اين موضوع را در      انسانی از اهمیت بالايی برخوردار 

 گذاری بیان کند.صنعت بانکداری ايران با استفاده از رويکرد ارزش

 ( بدست آمد.3لذا مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل)
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 مدل مفهومی پژوهش :(3)شکل

 ت پژوهشسوالا

ص    -1 سابدار  یهاهشاخ سان  هيسرما  یح  یگذارارزش کرديبر رو یمبتن رانيا یبانک مل یان

 ست؟یچ یپول ریغ

 های حسابداری سرمايه انسانی بانک ملی چیست؟اولويت شاخصه -2

 

ابعاد ارزش گذاری 
سرمایه های 

انسانی  بانک ملی 
ایران

اطاعت و 
وجدان 

کاری
تقوای 
کاری

مشتری 
مداری

ویژگیها
ی 

سازمانی

روابط 
بانکی و 
فرابانکی

ارزشها

علاقمند
ی به کار

مهارت و 
شایست

توانایی گی
رهبری 

تقوای 
فردی

وفاداری 
فرد به 
سازمان

فداکاری 
و نشاط 

کاری

ویژگیها
ی فردی

رضایت  
شغلی

پیشرفت

قابلیت 
کار تیمی

خلاقیت
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 روش پژوهش

ته برای ارزش               گذشههه قات  کاربردی در تحقی ناسههههب و  مدل م عدم وجود  یل  گذاری  بدل

های گذاری سههرمايهها، اين تحقیق در صههدد کشههف ابعاد ارزشهای انسههانی در بانکسههرمايه

ها با کارکرد خدماتی بر حسههب معیارهای غیرپولی اسههت. برای اين منظور نی در سههازمانانسهها

های گذشههته، منشههور اخلاقی بانک ملی و مصههاحبه با برخی  براسههاس ادبیات تحقیق، پژوهش

ای که برای شهههاخصهههه 218سهههال سهههابقه مديريت در بانک ملی،  15مديران شهههعب با حداقل 

سههايی گرديد. قبل از اجرای تکنیک دلفی فازی، تمامی شههود شههنا کارکنان موجب ارزش می

صه    شه     روايی ديیتأمنظور ها بهشاخ سبی روايی محتوا لاو ضريب ن نفر  8بین  (CVR)به کمک 

 از متخصصان و کارشناسان اداره سرمايه انسانی بانک ملی خراسان رضوی توزيع گرديد.

𝐶𝑉𝑅 =
تعداد متخصصینی که گزينه ضروری را انتخاب کردهاند −

تعداد کل متخصصین

2

تعداد کل متخصصین

2

  (1) 

 

 قرار گرفت.  یمورد اصلاح و بازنگرها شاخص ،ینظرات و بحث و بررس یپس از جمع آور

 بعضی از  یهمپوشان همچنین ها، داشتن ابهام و  هشاخص   اديتعداد ز انگریب متخصصان  ی نظر برخ

 یهمپوشان  یکه دارا یها، مواردهشاخص   یفهومعبارات م اصلاح  ضمن  ني. بنابرابودها هشاخص  

غام گرد    ند اد له،  نيدر ا نی. همچندي بود عداد   مرح گان از     هاخصههههشهههه 3ت که طبق نظر خبر

ص    سابداری  یهاهشاخ سان  هيسرما  ح موجود ذکر  یهااز مدل کي چیو در ه بوده در بانک یان

لازم تشخیص داده شد و    شاخص موثر و  105 تيبه پرسشنامه افزوده شد و در نها    زینشده بود ن 

شنامه نهايی نیز میان       س شنامه نهايی برای اجرای مرحله دلفی فازی تهیه گرديد. پر س نفر از  20پر

خبرگان بانکی که سهههابقه مديريت در شهههعب بانکی داشهههتند با معرفی اداره آموزش و اداره             

 مطالعات سازمانی مديريت شعب بانک ملی خراسان رضوی توزيع شد.

 هاتحلیل داده

گذاری سههرمايه های ارزشبه شههاخصهههبا هدف کسههب نظر خبرگان راجع نهايی پرسههشههنامه 

سانی بانک ملی  صه   نيا ،يیرهایمتغ قياز طر ديخبرگان با وشده   یطراح ان . کنند انیرا ب هاشاخ

آنها  یهاها و پاسخ بر سوال  یبوده و عوامل متعدد نکلا اریطرح شده بس   یهااز آنجا که سوال 
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خبرگان را در اظهار نظر دچار     ،یقطع یها با ارزش  يیرها ی، لذا اسهههتفاده از متغ   تاسههه لی دخ

شکل خواهد کرد. به هم  ست که متغ    لیدل نیم ضح ا را به  یشتر یعمل ب ی، آزادیفیک یرهایوا

ستفاده  هد.دیخبرگان م سط ، کمکم، خیلی  ؛مانند یفیک یرهایمتغ از ا شکلات فوق   متو و ... م

شکل د  کنیخواهد کرد. لحل  یاديرا تا حدود ز افراد  تیذهن چرا که کندیم جاديرا ا یگريم

افراد نگرش  یبرخ نکه يمانند ا  ، سهههتین کسهههاني، ادي ز اي مانند کم    یفیک یرها ینسهههبت به متغ  

 نیبدب گريد یو برخ نیباز افراد خوش یدارند، برخ رانهیگنگرش آسههان یو برخ رانهیگسههخت

مختلف، فاقد ارزش  ریو تعاب تیمنتج از ذهن یرهایمتغ یرو بر لیو تحل هيتجز جهیهسههتند. در نت

ها به سوال  کسان ي تیخبرگان با ذهن ،یفیک یرهایمتغ هدامن فيبا تعر لیدل نیخواهد بود. به هم

 شد: في( تعر4شکل) مثلثی یبه صورت اعداد فاز یفیک یرهایاسخ خواهند داد. لذا متغپ

 

 ی به اعداد فازی مثلثینمودار تبدیل متغییرهای ک م :(4)شکل

 ( تعريف گرديد:1بنابراين متغیرهای کلامی جهت اجرای دلفی فازی بشرح نگاره)

 اعداد فازی مثلثی :(1نگاره)

 متغیرهای ک می
 اعداد فازی مثلثی

(𝒎. 𝜶. 𝜷) 

اعداد 

 دیفازی

 0625/0 0 0 25/0 خیلی کم

 0625/0 0 25/0 5/0 کم

 3125/0 25/0 5/0 75/0 متوسط

 5625/0 5/0 75/0 1 زیاد

 75/0 75/0 1 1 خیلی زیاد

تدا نظرات خبرگان و متخصهههصهههین موضهههوع جمع      آوری برای اجرای روش دلفی فازی اب

شههود و سههپس عدد فازی مثلثی با توجه به متغیرهای کلامی انتخاب شههده از سههوی آنان به   می

ثلثی معیار مفیدی به منظور مدل شههود. يک عدد فازی مشههاخصههه مورد نظر تخصههیص داده می
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ها اسههت. ارزش ارزيابی از عدد کردن سههیسههتم در شههرايط عدم قطعیت و غیر دقیق بودن داده 

 گردد. فازی مثلثی هر معیار که از سوی خبرگان به آن شاخصه داده شده است محاسبه می
     2,...,3,2,1,, 321 niaaaA iiii  

          31,1,1,, 321321   iiii

m

i

m

i

mm a
n

a
n

a
n

aaaA 
 جياست. نتا متخصصان نظرات نیانگیم انگریب mAام و  iخبره  دگاهيد انگریب iAرابطه  نيدر ا

 آمده است. (2نگاره)محاسبات در  نيا

 نتایج اجرای مرحله اول دلفی فازی :(٢نگاره)

 های ارزش گذاری سرمايه انسانیشاخص رديف
اعداد  اعداد فازی مثلثی

 β α m ديفازی
975/0 اعتقاد به بیت المال 1  8875/0  7563/0  659375/0  

9625/0 تسلط بر خشم و پرهیز از عصبانیت 2  8/0  55/0  590625/0  

975/0 صداقت و راستگويی 3  8375/0  5875/0  621875/0  

875/0 1 صبر و بردباری 4  625/0  65625/0  

9125/0 1 داشتن عفت کلام  5  6625/0  684375/0  

975/0 پذيرش نقاط قوت و ضعف خود 6  8125/0  5625/0  125603/0  

975/0 عدالت و انصاف 7  825/0  575/0  6125/0  

9/0 1 داشتن نظم و حضور بموقع سرکار 8  65/0  675/0  

9/0 1 تبعیت و احترام به قوانین و مقررات بانک 9  65/0  675/0  

8875/0 1 وظیفه شناسی و اعتقاد به انجام صحیح کار 10  6375/0  665625/0  

592/0 1 خودداری از انجام تخلفات 11  675/0  69375/0  

9875/0 پاسخگو بودن به مقام مافوق 12  825/0  575/0  615625/0  

13 
پذيرای کامل نظام ارشديت و اطاعت از رؤسا و 

 مديران مافوق
9875/0  85/0  6/0  634375/0  

9875/0 عجین شدن باکار 14  8/0  55/0  596875/0  

975/0 سودمند بودن 15  8/0  55/0  59375/0  

9357/0 خودکنترلی 16  775/0  525/0  565625/0  

17 
رعايت صداقت و شفافیت در ارائه گزارش به 

 مافوق
95/0  825/0  575/0  60625/0  

925/0 تلاش برای بهبود قابلیتها و افزايش ارزش خود 18  775/0  525/0  5625/0  
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 های ارزش گذاری سرمايه انسانیشاخص رديف
اعداد  اعداد فازی مثلثی

 β α m ديفازی

19 
ادگیری برای افزايش بهره وری با وسايل و ي

 امکانات جديد
9375/0  7625/0  5125/0  25556/0  

925/0 داشتن احساس مالکیت بر کار 20  725/0  475/0  525/0  

95/0 شرکت در کلاسها و دوره های مختلف 21  775/0  525/0  56875/0  

22 
ارتقاء سطح علمی از طريق مطالعه و آموزش در 

 تمامی اوقات
875/0  7125/0  4625/0  503125/0  

9125/0 1 حفظ اطلاعات و اسرار مشتريان و بانک 23  6256/0  684375/0  

640625/0 0,6125 0,8625 0,975 داشتن سعه صدر در برابر رفتار مشتری 24  

25 
عدم منت گذاری در برابر ارائه خدمت به 

 مشتری
9875/0  8625/0  6125/0  64375/0  

9875/0 راضی نگهداشتن خدا و مردم 26  8125/0  5625/0  60625/0  

8759/0 خواهان کسب روزی حلال برای خانواده 27  9375/0  6875/0  7/0  

9875/0 امانتداری در کار و پرهیز از خیانت 28  925/0  675/0  690625/0  

29 
خدا ترسی و گرفتار نشدن در دام آلودگیها و 

 پیشنهادات وسوسه انگیز
975/0  875/0  625/0  65/0  

30 

مسؤلیتی که به او محول شده را میپذيرد و سعی 

فتاری صحیح میکند که با اخلاقی انسانی و ر

 عمل کند.

9875/0  8625/0  6125/0  64375/0  

9875/0 وفاداری و پايبند بودن به تعهدات 31  875/0  625/0  653125/0  

32 
منضبط بودن و در هر روز وظیفه و کار همان 

 روز انجام دادن 
975/0  8125/0  5625/0  603125/0  

33 
تلاش حداکثری ودقیق انجام دادن وظايف و 

 ال کاریپرهیز از اهم
975/0  8375/0  5875/0  621875/0  

9625/0 از بدگوئی ديگران اجتناب ورزد. 34  8/0  55/0  590625/0  

35 
پذيرش مسئولیت کارها و اشتباهات خود 

 وپاسخگو بودن در قبال آن
9625/0  7875/0  5375/0  58125/0  

36 
مديريت زمان و اولويت بندی کارها براساس 

 اهمیت
95/0  7625/0  5125/0  559375/0  

9625/0 انگیزه نیل به هدف 37  8/0  55/0  590625/0  
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 های ارزش گذاری سرمايه انسانیشاخص رديف
اعداد  اعداد فازی مثلثی

 β α m ديفازی
975/0 به نتیجه رساندن کارها 38  825/0  575/0  6125/0  

975/0 ارتباطات قوی 39  7875/0  5375/0  584375/0  

40 
علاقه به انتقال اطلاعات و دانش بانکی به 

 ديگران 
95/0  8375/0  6/0  628125/0  

41 

خودباوری،  برجستگی های شخصیتی مثل

هوش، ثبات رفتاری،راست گويی، عدالت و 

 انصاف

9875/0  85/0  06/0  634375/0  

95/0 محیط کار خود را تمیز و مرتب نگهداشتن 42  8/0  55/0  5875/0  

9375/0 به فکر بهتر کردن محیط کاری خود است 43  8/0  55/0  584375/0  

9625/0 برخورداری از سلامت فکر و روان 44  825/0  575/0  609375/0  

9125/0 داشتن انرژی مثبت در محیط کاری 45  7625/0  5125/0  55/0  

9625/0 تعلق سازمانی 46  85/0  6/0  628125/0  

975/0 تمايل به بقای سازمان 47  925/0  675/0  6875/0  

9875/0 احساس برخورد عادلانه با وی  48  8625/0  6125/0  64375/0  

9/0 دستمزداحساس رضايت از میزان حقوق و  49  6875/0  4375/0  490625/0  

50 
همواره در پی صلاح و عزت بانک و جامعه 

 است
9625/0  8375/0  5875/0  61875/0  

51 
رعايت قوانین و مقررات بانک مرکزی و 

 تحويل بموقع گزارشات
9625/0  8/0  55/0  590625/0  

52 
آشنايی با آثار زيانبار اقتصادی، اجتماعی و ... 

 ن مالی تروريسمپولشويی و تامی
95/0  8/0  55/0  5875/0  

53 
عدم ارائه خدمات بانکی به فعالیتهای غیرقانونی 

 و تامین مالی تروريسم و مبارزه با پولشويی
9625/0  8625/0  6125/0  6375/0  

54 
پرهیز از به مخاطره انداختن ثبات و امنیت 

 اقتصادی کشور
9625/0  8875/0  6375/0  65625/0  

55 
اد اثرات منفی در فرهنگ و پرهیز از ايج

 رفتارهای اسلامی جامعه
975/0  85/0  6/0  63125/0  

9875/0 حفظ و ارتقای خوش نامی و اعتبار نظام بانکی 56  9375/0  6875/0  7/0  

9125/0 داشتن انگیزه در کار 57  7625/0  5125/0  55/0  
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 های ارزش گذاری سرمايه انسانیشاخص رديف
اعداد  اعداد فازی مثلثی

 β α m ديفازی
9625/0 داشتن اطمینان به حسن انجام کار 58  8125/0  5625/0  6/0  

59 
عتمادبه نفس داشته و از پذيرفتن کارهای ا

 جديد نمی هراسند
9375/0  8125/0  5625/0  59375/0  

925/0 علاقه شديد به يادگیری مطالب جديد 60  8125/0  575/0  603125/0  

925/0 انعطاف پذيربوده و تغییرات را می پذيرند 61  8125/0  575/0  603125/0  

62 
ی از داشتن پشتکار، خستگی ناپذيری ، دور

 تنبلی و مداومت در کار
9375/0  825/0  5875/0  615625/0  

8/0 0,95 فقط بر روی پول در آوردن تمرکز نکند 63  55/0  5875/0  

9625/0 گشاده رويی و مهربانی 64  825/0  575/0  609375/0  

9875/0 اهمیت دادن به ظاهر ، بهداشت و مرتب بودن 65  8625/0  6125/0  64375/0  

66 
زی صحبت می کنند و بی انگیزه گی با لحن دلپ

 و بی حوصلگی در چهره شان نیست
925/0  7625/0  5125/0  553125/0  

9875/0 ذلت و حقارت را برای ديگران نمی خواهد 67  925/0  675/0  690625/0  

9875/0 به همکاران خود با احترام بر خورد نمايد. 68  6125/0  6625/0  68125/0  

9875/0 قابل اعتماد بودن 69  9375/0  6875/0  7/0  

70 
علاقمند به همکاری و کمک به کسانیکه  

 مسايل کاری مرتبط دارند
975/0  8375/0  5875/0  621875/0  

9375/0 متعهد بودن به تیم و اعضا 71  85/0  6125/0  634375/0  

72 
داشتن برخورد مناسب و محترمانه با مشتری و 

 تکريم آنان
9625/0  875/0  625/0  646875/0  

9375/0 درک نیاز مشتريان 73  775/0  525/0  565625/0  

975/0 پاسخگويی و ارائه اطلاعات مفید به مشتری 74  8625/0  6125/0  640625/0  

975/0 از روابط عمومی خوبی برخوردار باشد. 75  8625/0  6125/0  640625/0  

9875/0 مشتريان را سرمايه واقعی بانک بداند 76  95/0  07/0  709375/0  

77 
ارباب رجوع، مشتری و يا هر عامل بیرونی را 

 ارج بگذارد.
9875/0  8875/0  6375/0  6625/0  

9375/0 نقدپذيری ازمشتريان ودريافت نظرات آنان 78  7875/0  55/0  5875/0  

9625/0 سرعت در اجابت خواسته مشتری 79  825/0  5875/0  621875/0  

975/0 توانايی انجام کار 80  85/0  6/0  63125/0  
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 های ارزش گذاری سرمايه انسانیشاخص رديف
اعداد  اعداد فازی مثلثی

 β α m ديفازی
9875/0 تمرکز کامل روی هدف تا اتمام کار 81  8625/0  6125/0  64375/0  

95/0 داشتن تمرکز و دقت در حین انجام وظايف 82  825/0  5875/0  61875/0  

83 
به کارهای تخصصی و غیر تخصصی خود 

 احاطه کامل داشته باشد.
975/0  7875/0  5375/0  584375/0  

9875/0 های روزمهارت در استفاده از رايانه وفناوري 84  775/0  525/0  578125/0  

9375/0 انجام کار با ضايعات کم 85  7375/0  5/0  55/0  

925/0 باور به آينده بانک 86  8125/0  575/0  603125/0  

87 
حسن نیت و تعصب نسبت به بانک و حمايت و 

 دفاع از اهداف بانک
95/0  9/0  6625/0  675/0  

59/0 ترجیح منافع بانک به منافع شخصی 88  85/0  6125/0  6375/0  

95/0 نگرش مثبت نسبت به انجام کار و وظايف 89  8625/0  625/0  646875/0  

9625/0 عملکرد شغلی 90  8/0  55/0  590625/0  

95/0 آگاهی به مسائل جاری بانک 91  75/0  5/0  55/0  

9375/0 حضور در جلسات کاری 92  7625/0  525/0  56875/0  

93 
عملها و بخش نامه آگاهی از آخرين دستورال

 های بانکی
9125/0  725/0  4875/0  534375/0  

925/0 آگاهی و داشتن اطلاعات فنی 94  725/0  4875/0  5375/0  

925/0 امتیازات ارزيابی عملکرد توسط مديريت 95  7125/0  4625/0  515625/0  

925/0 امتیازات سنجش میزان رضايت مشتريان 96  7/0  45/0  50625/0  

9625/0 موزشی حین خدمتدوره های آ 97  7625/0  5125/0  5625/0  

98 
تعداد تخلفات اداری ثبت شده)هرچه کمتر 

 بهتر(
8125/0  675/0  4625/0  496875/0  

8125/0 گردش شغلی 99  6125/0  3875/0  4375/0  

9375/0 رشته تحصیلی مرتبط 100  775/0  525/0  565625/0  

95/0 سطح تحصیلات 101  775/0  525/0  56875/0  

95/0 سابقه کار )سنوات خدمتی( 102  7375/0  4875/0  540625/0  

975/0 توانايی و سرعت يادگیری 103  7875/0  5375/0  584375/0  

7/0 آشنايی به زبان خارجی بويژه در شعب ارزی 104  5/0  3125/0  3625/0  

9375/0 فهم سريع مسائل کاری 105  7375/0  5/0  55/0  
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شهههود ابطه مینکووسهههکی به اعداد ديفازی تبديل می       اعداد فازی بدسهههت آمده به کمک ر       

 :(1395 ی و همکاران،موسو)

(4                                                                                                           )
4

ab
mx


 

مقدار میانی فازی است. لذا پرسشنامه جهت انجام      aبیشترين و   bکمترين ،  m(، 4در رابطه)

های شههعب بانک ملی خراسههان  نفر از مديران و روسههای حوزه 20ش دلفی فازی در اختیار رو

سرمايه   ضوی که با  سروکار دارند توزيع گرديد. در روش دلفی   ر سانی بانک  هیچ قانون های ان

هدف  و باتوجه به و صههريحی در مورد نحوه انتخاب و تعداد متخصههصههین وجود ندارد  محکم

سعت   ساله دلفی يا و صمیم، توانايی تیم تحقیق، اعتبار داخلی و خارجی، زمان جمع  ، کیم فیت ت

نفر  20تا  15تعداد شههرکت کنندگان معمولاً و ديگر عوامل،  ا و منابع در دسههترسهآوری داده

 می باشد.

شد،   1/0کمتر از  2و  1مرحله انجام و چون اختلاف اعداد ديفازی مرحله  2دلفی فازی طی 

تايج مرحله)      فرآيند دلفی متوقف گرد  ( 3( دلفی فازی مدل تحقیق به شهههکل)     2يد. به کمک ن

 حاصل شد.

صه       شاخ سايی  شنا سرمايه های ارزشبرای  ستفاده از روش    گذاری  سانی بانک ملی با ا های ان

 ها در مرحله اول، میانگین فازی محاسبه گرديد. آوری پرسشنامهدلفی فازی پس از جمع

های بانک ارسال ی فازی به مديران و روسای حوزهپرسشنامه برای اجرای مرحله دوم دلف

گرديد تا در صورت لزوم نظر قبلی خود را با توجه به میانگین نظرات افراد اصلاح نمايند. نتايج 

 ( آمده است. 3مرحله دوم دلفی فازی در نگاره)

 نتایج اجرای مرحله دوم دلفی فازی :(3نگاره)

اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی
9875/0 اعتقاد به بیت المال 1  9125/0  6625/0  68125/0  

9875/0 تسلط بر خشم و پرهیز از عصبانیت 2  8125/0  5625/0  603125/0  

875/0 1 صداقت و راستگويی 3  625/0  65625/0  

875/0 1 صبر و بردباری 4  625/0  65625/0  

925/0 1 مداشتن عفت کلا 5  675/0  69375/0  
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اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی
9875/0 پذيرش نقاط قوت و ضعف خود 6  825/0  575/0  625625/0  

9875/0 عدالت و انصاف 7  8375/0  0,5875 625/0  

9/0 1 داشتن نظم و حضور بموقع سرکار 8  65/0  675/0  

9125/0 1 تبعیت و احترام به قوانین و مقررات بانک 9  6625/0  684375/0  

9/0 1 و اعتقاد به انجام صحیح کاروظیفه شناسی  10  65/0  675/0  

925/0 1 خودداری از انجام تخلفات 11  675/0  69375/0  

85/0 1 پاسخگو بودن به مقام مافوق 12  6/0  6375/0  

13 
پذيرای کامل نظام ارشديت و اطاعت از رؤسا و 

 مديران مافوق
1 8875/0  6375/0  665625/0  

8125/0 1 عجین شدن باکار 14  2556/0  609375/0  

9875/0 سودمند بودن 15  8125/0  5625/0  60625/0  

16 
خودکنترلی )بطور مستقل کارمیکنند و نیازی به 

 کنترل توسط مديران ندارند(
9625/0  8/0  55/0  59625/0  

17 
رعايت صداقت و شفافیت در ارائه گزارش به 

 مافوق
1 9/0  65/0  675/0  

95/0 ايش ارزش خودتلاش برای بهبود قابلیتها و افز 18  8125/0  5625/0  596875/0  

19 
ادگیری برای افزايش بهره وری با وسايل و ي

 امکانات جديد
975/0  825/0  575/0  6125/0  

975/0 داشتن احساس مالکیت بر کار 20  775/0  525/0  575/0  

975/0 شرکت در کلاسها و دوره های مختلف 21  8125/0  5625/0  603125/0  

22 
علمی از طريق مطالعه و آموزش در  ارتقاء سطح

 تمامی اوقات
9/0  7375/0  4875/0  528125/0  

9375/0 1 حفظ اطلاعات و اسرار مشتريان و بانک 23  6875/0  703125/0  

9125/0 1 داشتن سعه صدر در برابر رفتار مشتری 24  6625/0  684375/0  

25 
عدم منت گذاری در برابر ارائه خدمت به 

 مشتری
1 875/0  562/0  65625/0  

825/0 1 راضی نگهداشتن خدا و مردم 26  575/0  61875/0  

9625/0 1 خواهان کسب روزی حلال برای خانواده 27  7125/0  721875/0  

9625/0 1 امانتداری در کار و پرهیز از خیانت 28  7125/0  721875/0  
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اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی

29 
خدا ترسی و گرفتار نشدن در دام آلودگیها و 

 پیشنهادات وسوسه انگیز
1 925/0  675/0  69375/0  

30 

مسؤلیتی که به او محول شده را میپذيرد و سعی 

میکند که با اخلاقی انسانی و رفتاری صحیح 

 عمل کند.

1 8875/0  6375/0  665625/0  

9/0 1 وفاداری و پايبند بودن به تعهدات 31  65/0  675/0  

32 
منضبط بودن و در هر روز وظیفه و کار همان 

 روز انجام دادن
1 8375/0  5875/0  628125/0  

33 
تلاش حداکثری ودقیق انجام دادن وظايف و 

 پرهیز از اهمال کاری
9875/0  85/0  6/0  634375/0  

975/0 از بدگوئی ديگران اجتناب ورزد. 34  8125/0  5625/0  603125/0  

35 
پذيرش مسئولیت کارها و اشتباهات خود 

 وپاسخگو بودن در قبال آن
975/0  8/0  55/0  55937/0  

36 
مديريت زمان و اولويت بندی کارها براساس 

 اهمیت
0,9625 775/0  525/0  571875/0  

975/0 انگیزه نیل به هدف 37  8125/0  5625/0  603125/0  

9875/0 به نتیجه رساندن کارها 38  0,8375 5875/0  625/0  

975/0 ارتباطات قوی 39  7875/0  5375/0  584375/0  

40 
ات و دانش بانکی به علاقه به انتقال اطلاع

 ديگران
975/0  8625/0  6125/0  640625/0  

41 

برجستگی های شخصیتی مثل خودباوری، 

هوش، ثبات رفتاری،راست گويی، عدالت و 

 انصاف

9875/0  85/0  6/0  634375/0  

975/0 محیط کار خود را تمیز و مرتب نگهداشتن 42  825/0  575/0  612580 

9625/0 خود استبه فکر بهتر کردن محیط کاری  43  8375/0  5875/0  61875/0  

9625/0 برخورداری از سلامت فکر و روان 44  0,825 575/0  609375/0  

9375/0 داشتن انرژی مثبت در محیط کاری 45  8/0  55/0  584375/0  

9125/0 1 تعلق سازمانی 46  6625/0  684375/0  

9625/0 1 تمايل به بقای سازمان 47  7125/0  721875/0  
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اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی
875/0 1 ساس برخورد عادلانه با ویاح 48  625/0  65625/0  

4625/0 0,7125 0,925 احساس رضايت از میزان حقوق و دستمزد 49  515625/0  

50 
همواره در پی صلاح و عزت بانک و جامعه 

 است
1 8875/0  6375/0  665625/0  

51 
رعايت قوانین و مقررات بانک مرکزی و 

 تحويل بموقع گزارشات
1 85/0  6/0  3756/0  

52 
آشنايی با آثار زيانبار اقتصادی، اجتماعی و ... 

 پولشويی و تامین مالی تروريسم
975/0  825/0  575/0  6125/0  

53 
عدم ارائه خدمات بانکی به فعالیتهای غیرقانونی 

 و تامین مالی تروريسم و مبارزه با پولشويی
975/0  8875/0  6375/0  659375/0  

54 
ختن ثبات و امنیت پرهیز از به مخاطره اندا

 اقتصادی کشور
975/0  9125/0  6625/0  678125/0  

55 
پرهیز از ايجاد اثرات منفی در فرهنگ و 

 رفتارهای اسلامی جامعه
9875/0  875/0  625/0  653125/0  

9875/0 حفظ و ارتقای خوش نامی و اعتبار نظام بانکی 56  95/0  7/0  709375/0  

9625/0 داشتن انگیزه در کار 57  8375/0  5875/0  61875/0  

9875/0 داشتن اطمینان به حسن انجام کار 58  8375/0  5875/0  625/0  

59 
اعتمادبه نفس داشته و از پذيرفتن کارهای 

 جديد نمی هراسند
9125/0  8125/0  575/0  6/0  

95/0 علاقه شديد به يادگیری مطالب جديد 60  8375/0  6/0  628125/0  

95/0 ا می پذيرندانعطاف پذيربوده و تغییرات ر 61  8375/0  5875/0  615625/0  

62 
داشتن پشتکار، خستگی ناپذيری ، دوری از 

 تنبلی و مداومت در کار
975/0  8625/0  6125/0  640625/0  

975/0 فقط بر روی پول در آوردن تمرکز نکند 63  825/0  575/0  6125/0  

9875/0 گشاده رويی و مهربانی 64  85/0  6/0  634375/0  

8875/0 1 دادن به ظاهر ، بهداشت و مرتب بودن اهمیت 65  6375/0  665625/0  

66 
با لحن دلپزی صحبت می کنند و بی انگیزه گی 

 و بی حوصلگی در چهره شان نیست
95/0  7875/0  5375/0  578125/0  

9875/0 ذلت و حقارت را برای ديگران نمی خواهد 67  925/0  675/0  690625/0  
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اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی
9875/0 رام بر خورد نمايد.به همکاران خود با احت 68  9125/0  6625/0  68125/0  

9875/0 قابل اعتماد بودن 69  9375/0  6875/0  7/0  

70 
علاقمند به همکاری و کمک به کسانیکه  

 مسايل کاری مرتبط دارند
9875/0  85/0  6/0  634375/0  

9625/0 متعهد بودن به تیم و اعضا 71  875/0  625/0  646875/0  

72 
مناسب و محترمانه با مشتری و داشتن برخورد 

 تکريم آنان
9875/0  9125/0  6625/0  68125/0  

8125/0 0,9625 درک نیاز مشتريان 73  5625/0  6/0  

8875/0 1 پاسخگويی و ارائه اطلاعات مفید به مشتری 74  6375/0  665625/0  

975/0 از روابط عمومی خوبی برخوردار باشد. 75  8625/0  6125/0  640625/0  

975/0 1 تريان را سرمايه واقعی بانک بداندمش 76  725/0  73125/0  

77 
ارباب رجوع، مشتری و يا هر عامل بیرونی را 

 ارج بگذارد.
9875/0  8875/0  6375/0  6625/0  

95/0 نقدپذيری ازمشتريان ودريافت نظرات آنان 78  8/0  55/0  5875/0  

9875/0 سرعت در اجابت خواسته مشتری 79  85/0  6/0  634375/0  

975/0 توانايی انجام کار 80  85/0  6/0  63125/0  

875/0 1 تمرکز کامل روی هدف تا اتمام کار 81  625/0  65625/0  

975/0 داشتن تمرکز و دقت در حین انجام وظايف 82  85/0  6/0  63125/0  

83 
به کارهای تخصصی و غیر تخصصی خود 

 احاطه کامل داشته باشد.
1 8125/0  5625/0  609375/0  

7875/0 1 مهارت در استفاده از رايانه وفناوريهای روز 84  5375/0  590625/0  

9625/0 انجام کار با ضايعات کم 85  7625/0  5125/0  5625/0  

9875/0 باور به آينده بانک 86  9/0  65/0  671875/0  

87 
حسن نیت و تعصب نسبت به بانک و حمايت و 

 دفاع از اهداف بانک
1 95/0  7/0  7125/0  

9125/0 1 رجیح منافع بانک به منافع شخصیت 88  6625/0  684375/0  

975/0 نگرش مثبت نسبت به انجام کار و وظايف 89  8875/0  6375/0  659375/0  

9625/0 عملکرد شغلی 90  8/0  55/0  590625/0  

975/0 آگاهی به مسائل جاری بانک 91  7875/0  5375/0  584375/0  
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اعداد  اعداد فازی مثلثی نیهای ارزش گذاری سرمايه انساهشاخص رديف

 β α m ديفازی
975/0 حضور در جلسات کاری 92  8/0  55/0  59375/0  

93 
آگاهی از آخرين دستورالعملها و بخش نامه 

 های بانکی
95/0  7625/0  5125/0  559375/0  

95/0 آگاهی و داشتن اطلاعات فنی 94  7375/0  4875/0  540625/0  

925/0 امتیازات ارزيابی عملکرد توسط مديريت 95  7125/0  4625/0  515625/0  

95/0 انامتیازات سنجش میزان رضايت مشتري 96  725/0  475/0  53125/0  

9625/0 دوره های آموزشی حین خدمت 97  7625/0  5125/0  5625/0  

98 
تعداد تخلفات اداری ثبت شده)هرچه کمتر 

 بهتر(
875/0  7625/0  5375/0  565625/0  

8375/0 گردش شغلی 99  6375/0  4/0  45/0  

95/0 رشته تحصیلی مرتبط 100  7875/0  5375/0  578125/0  

975/0 ح تحصیلاتسط 101  8/0  55/0  59375/0  

95/0 سابقه کار )سنوات خدمتی( 102  7375/0  4875/0  540625/0  

975/0 توانايی و سرعت يادگیری 103  7875/0  5375/0  584375/0  

7/0 آشنايی به زبان خارجی بويژه در شعب ارزی 104  5/0  3125/0  3625/0  

975/0 فهم سريع مسائل کاری 105  775/0  525/0  575/0  

از نظر خبرگان در  تیبا اهم یهاهشاخص   نيشتر یاستفاده کرد که ب  توانیم (3نگاره) جياز نتا

 :است ليبه شرح ذ بیبه ترت یفاز یدلف کیتکن یدوم اجرا مرحله

 73125/0 نیانگیبانک بداند با م یواقع هيرا سرما انيمشتر -1

 721875/0 نیانگیخانواده با م یحلال برا یخواهان کسب روز -2

 721875/0 نیانگیبا م انتیاز خ زیدر کار و پره یامانتدار -3

 721875/0 نیانگیسازمان با م یبه بقا ليتما -4

 7125/0 نیانگیو دفاع از اهداف بانک با م تيو تعصب نسبت به بانک و حما تیحسن ن -5

 انيمشتر "ان شود که خبرگان در مرحله دوم همچن  یاول ملاحظه م مرحله جيبا نتا سه يمقا در

سرما  ستن  یواقع هيرا  ص    نيترتیبعنوان با اهم "بانک دان ست حفظ کرده  هشاخ اند. در مقام نخ
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 هپله صههعود در مقام دوم، شههاخصهه  2با  "خانواده یحلال برا یخواهان کسههب روز"شههاخص 

 یبه بقا ليتما" هپله صههعود در مقام سههوم، شههاخصهه  3با  "انتیاز خ زیرهدر کار و پ یامانتدار"

 ست.قرار گرفته ا تیبا اهم یپله صعود در مقام چهارم شاخصها 4با  "مانساز

 :عبارتند از بیها به ترتشاخص نيترتیکم اهم نیهمچن

 3625/0 نیانگیبا م یدر شعب ارز ژهيبو یبه زبان خارج يیآشنا -1

 45/0 نیانگیبا م یگردش شغل -2

 515625/0 نیانگیبا م تيريعملکرد توسط مد یابيارز ازاتیامت -3

 515625/0 نیانگیحقوق و دستمزد با م زانیاز م تياحساس رضا -4

 528125/0 نیانگیمطالعه و آموزش در تمامی اوقات با م قياز طر یارتقاء سطح علم -5

ها از اول، دوم و پنجم شههاخص یهاشههود که مقام یمرحله اول ملاحظه م جيبا نتا سهههيدرمقا

در شهههعب   ژهيبو یبه زبان خارج    يیآشهههنا "مربوط به   بی به ترت  رییبدون تغ  یتیلحاظ کم اهم 

 "مطالعه و آموزش در تمامی اوقات قياز طر یارتقاء سههطح علم"و  "یگردش شههغل"، "یارز

در مرحله دوم نسبت به  زین "حقوق و دستمزد زانیاز م تياحساس رضا  "شاخص   تیاست. اهم 

عملکرد  یابيارز ازاتیامت" هاخصههکرده اسههت. شهه  دایپله ارتقاء پ کيو  افتهيمرحله اول بهبود 

 قرار گرفته است. یتیپله نزول در مقام سوم کم اهم 4با  "تيريتوسط مد

نظرات خبرگان در   نیانگی و محاسهههبه م   یفاز  یدلف کی تکن یپس از انجام مرحله دوم اجرا  

نظرات خبرگان  نیانگیاختلاف م اياجماع نظر خبرگان  زانیپرسشنامه دوم، وقت آن است که م  

باتوجه به اينکه اختلاف اعداد  مرحله اول و دوم محاسههبه شههود. یفازياعداد د سهههيمقا قيطر از

 شد لذا ادامه فرآيند دلفی متوقف گرديد. 1/0( کمتر از 2( و )1ديفازی مراحل)

 یفاز یحل اول و دوم دلفامر یفازیمحاسبه اخت ف د :(4نگاره)

 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

659375/0 اعتقاد به بیت المال 1  68125/0  21875/0  

590625/0 تسلط بر خشم و پرهیز از عصبانیت 2  603125/0  0125/0  

621875/0 صداقت و راستگويی 3  65625/0  034375/0  



268  
    ... بر مبتنی انسانی سرمایه یحسابدار هایشاخصه 

 

 

 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

65625/0 صبر و بردباری 4  65625/0  0 

756843/0 داشتن عفت کلام  5  69375/0  009375/0  

603125/0 پذيرش نقاط قوت و ضعف خود 6  615625/0  1250/0  

6125/0 عدالت و انصاف 7  625/0  1250/0  

675/0 داشتن نظم و حضور بموقع سرکار 8  675/0  0 

675/0 تبعیت و احترام به قوانین و مقررات بانک 9  0,684375 009375/0  

675/0 0,665625 م صحیح کاروظیفه شناسی و اعتقاد به انجا 10  009375/0  

69375/0 خودداری از انجام تخلفات 11  69375/0  0 

615625/0 پاسخگو بودن به مقام مافوق 12  6375/0  021875/0  

13 
پذيرای کامل نظام ارشديت و اطاعت از رؤسا 

 و مديران مافوق
634375/0  665625/0  03125/0  

596875/0 عجین شدن باکار 14  609375/0  0125/0  

59375/0 سودمند بودن 15  60625/0  0125/0  

16 
خودکنترلی )بطور مستقل کارمیکنند و نیازی 

 به کنترل توسط مديران ندارند(
565625/0  590625/0  025/0  

17 
رعايت صداقت و شفافیت در ارائه گزارش به 

 مافوق
60625/0  675/0  06875/0  

5625/0 زش خودتلاش برای بهبود قابلیتها و افزايش ار 18  596875/0  034375/0  

19 
ادگیری برای افزايش بهره وری با وسايل و ي

 امکانات جديد
55625/0  6125/0  05625/0  

525/0 داشتن احساس مالکیت بر کار 20  575/0  05/0  

56785/0 شرکت در کلاسها و دوره های مختلف 21  603125/0  034375/0  

22 
و آموزش ارتقاء سطح علمی از طريق مطالعه 

 در تمامی اوقات
503125/0  528125/0  025/0  

684375/0 حفظ اطلاعات و اسرار مشتريان و بانک 23  703125/0  01875/0  

640625/0 داشتن سعه صدر در برابر رفتار مشتری 24  684375/0  04375/0  

25 
عدم منت گذاری در برابر ارائه خدمت به 

 مشتری
64375/0  65625/0  1250/0  

60625/0 نگهداشتن خدا و مردمراضی  26  61875/0  1250/0  
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 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

7/0 خواهان کسب روزی حلال برای خانواده 27  721875/0  021875/0  

690625/0 امانتداری در کار و پرهیز از خیانت 28  721875/0  0,03125 

29 
خدا ترسی و گرفتار نشدن در دام آلودگیها و 

 پیشنهادات وسوسه انگیز
65/0  69375/0  04375/0  

30 

مسؤلیتی که به او محول شده را میپذيرد و سعی 

میکند که با اخلاقی انسانی و رفتاری صحیح 

 عمل کند.

64375/0  665625/0  021875/0  

653125/0 وفاداری و پايبند بودن به تعهدات 31  675/0  021875/0  

32 
منضبط بودن و در هر روز وظیفه و کار همان 

 روز انجام دادن 
603125/0  628125/0  025/0  

33 
تلاش حداکثری ودقیق انجام دادن وظايف و 

 پرهیز از اهمال کاری
628125/0  634375/0  1250/0  

590625/0 از بدگوئی ديگران اجتناب ورزد. 34  603125/0  1250/0  

35 
پذيرش مسئولیت کارها و اشتباهات خود 

 وپاسخگو بودن در قبال آن
58125/0  59375/0  1250/0  

36 
و اولويت بندی کارها براساس  مديريت زمان

 اهمیت
559375/0  571875/0  1250/0  

590625/0 انگیزه نیل به هدف 37  603125/0  1250/0  

6125/0 به نتیجه رساندن کارها 38  625/0  1250/0  

584375/0 ارتباطات قوی 39  584375/0  0 

40 
علاقه به انتقال اطلاعات و دانش بانکی به 

 ديگران 
628125/0  640625/0  1250/0  

41 

برجستگی های شخصیتی مثل خودباوری، 

هوش، ثبات رفتاری،راست گويی، عدالت و 

 انصاف

634375/0  634375/0  0 

5875/0 محیط کار خود را تمیز و مرتب نگهداشتن 42  6125/0  025/0  

584375/0 به فکر بهتر کردن محیط کاری خود است 43  61875/0  034375/0  

609375/0 ت فکر و روانبرخورداری از سلام 44  609375/0  0 

55/0 داشتن انرژی مثبت در محیط کاری 45  584375/0  034375/0  
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 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

628125/0 تعلق سازمانی 46  684375/0  05625/0  

6875/0 تمايل به بقای سازمان 47  721875/0  034375/0  

64375/0 احساس برخورد عادلانه با وی  48  65625/0  1250/0  

490625/0 میزان حقوق و دستمزد احساس رضايت از 49  525625/0  025/0  

50 
همواره در پی صلاح و عزت بانک و جامعه 

 است
61875/0  665625/0  046875/0  

51 
رعايت قوانین و مقررات بانک مرکزی و 

 تحويل بموقع گزارشات
590625/0  6375/0  046875/0  

52 
آشنايی با آثار زيانبار اقتصادی، اجتماعی و ... 

 ی و تامین مالی تروريسمپولشوي
5875/0  6125/0  025/0  

53 
عدم ارائه خدمات بانکی به فعالیتهای غیرقانونی 

 و تامین مالی تروريسم و مبارزه با پولشويی
6375/0  659375/0  021875/0  

54 
پرهیز از به مخاطره انداختن ثبات و امنیت 

 اقتصادی کشور
65625/0  678125/0  021875/0  

55 
جاد اثرات منفی در فرهنگ و پرهیز از اي

 رفتارهای اسلامی جامعه
63125/0  653125/0  021875/0  

7/0 حفظ و ارتقای خوش نامی و اعتبار نظام بانکی 56  709375/0  009375/0  

55/0 داشتن انگیزه در کار 57  61875/0  06875/0  

6/0 داشتن اطمینان به حسن انجام کار 58  625/0  025/0  

59 
اشته و از پذيرفتن کارهای اعتمادبه نفس د

 جديد نمی هراسند
59375/0  6/0  00625/0  

603125/0 علاقه شديد به يادگیری مطالب جديد 60  628125/0  025/0  

603125/0 انعطاف پذيربوده و تغییرات را می پذيرند 61  615625/0  1250/0  

62 
داشتن پشتکار، خستگی ناپذيری ، دوری از 

 تنبلی و مداومت در کار
562561/0  640625/0  025/0  

5875/0 فقط بر روی پول در آوردن تمرکز نکند 63  6125/0  025/0  

609375/0 گشاده رويی و مهربانی 64  634375/0  025/0  

64375/0 اهمیت دادن به ظاهر ، بهداشت و مرتب بودن 65  665625/0  021875/0  
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 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

66 
با لحن دلپزی صحبت می کنند و بی انگیزه 

 در چهره شان نیست گی و بی حوصلگی
553125/0  578125/0  025/0  

690625/0 ذلت و حقارت را برای ديگران نمی خواهد 67  690625/0  0 

68125/0 به همکاران خود با احترام بر خورد نمايد. 68  68125/0  0 

7/0 قابل اعتماد بودن 69  7/0  0 

70 
علاقمند به همکاری و کمک به کسانیکه  

 ندمسايل کاری مرتبط دار
0,621875 634375/0  1250/0  

634375/0 متعهد بودن به تیم و اعضا 71  646875/0  1250/0  

72 
داشتن برخورد مناسب و محترمانه با مشتری و 

 تکريم آنان
646875/0  68125/0  034375/0  

562556/0 درک نیاز مشتريان 73  6/0  034375/0  

640625/0 پاسخگويی و ارائه اطلاعات مفید به مشتری 74  665625/0  025/0  

640625/0 از روابط عمومی خوبی برخوردار باشد. 75  640625/0  0 

709375/0 مشتريان را سرمايه واقعی بانک بداند 76  73125/0  021875/0  

77 
ارباب رجوع، مشتری و يا هر عامل بیرونی را 

 ارج بگذارد.
6625/0  6625/0  0 

5875/0 نقدپذيری ازمشتريان ودريافت نظرات آنان 78  5875/0  0 

621875/0 سرعت در اجابت خواسته مشتری 79  634375/0  1250/0  

63125/0 توانايی انجام کار 80  63125/0  0 

65625/0 0,64375 تمرکز کامل روی هدف تا اتمام کار 81  1250/0  

61875/0 داشتن تمرکز و دقت در حین انجام وظايف 82  63125/0  1250/0  

83 
و غیر تخصصی خود به کارهای تخصصی 

 احاطه کامل داشته باشد.
584375/0  609375/0  025/0  

578125/0 مهارت در استفاده از رايانه وفناوريهای روز 84  590625/0  1250/0  

55/0 انجام کار با ضايعات کم 85  5625/0  1250/0  

603125/0 باور به آينده بانک 86  671785/0  06875/0  

87 
بانک و حمايت و حسن نیت و تعصب نسبت به 

 دفاع از اهداف بانک
675/0  7125/0  0375/0  

6375/0 ترجیح منافع بانک به منافع شخصی 88  684375/0  046875/0  
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 رديف
 های ارزش گذاری هشاخص

 سرمايه انسانی

ازی ديف

 مرحله اول

ديفازی 

 مرحله دوم

اختلاف 

 ديفازی

646875/0 نگرش مثبت نسبت به انجام کار و وظايف 89  659375/0  1250/0  

590625/0 عملکرد شغلی 90  590625/0  0 

55/0 آگاهی به مسائل جاری بانک 91  584375/0  034375/0  

56875/0 حضور در جلسات کاری 92  59375/0  025/0  

93 
آگاهی از آخرين دستورالعملها و بخش نامه 

 های بانکی
534375/0  559375/0  025/0  

5375/0 آگاهی و داشتن اطلاعات فنی 94  540625/0  003125/0  

515625/0 امتیازات ارزيابی عملکرد توسط مديريت 95  515625/0  0 

50625/0 ازات سنجش میزان رضايت مشتريانامتی 96  53125/0  025/0  

5625/0 دوره های آموزشی حین خدمت 97  5625/0  0 

98 
تعداد تخلفات اداری ثبت شده)هرچه کمتر 

 بهتر(
494875/0  565625/0  06875/0  

4375/0 گردش شغلی 99  45/0  1250/0  

565625/0 رشته تحصیلی مرتبط 100  578125/0  1250/0  

56875/0 سطح تحصیلات 101  59375/0  025/0  

540625/0 سابقه کار )سنوات خدمتی( 102  540625/0  0 

584375/0 توانايی و سرعت يادگیری 103  584375/0  0 

3625/0 آشنايی به زبان خارجی بويژه در شعب ارزی 104  3625/0  0 

55/0 فهم سريع مسائل کاری 105  575/0  025/0  

چنانچه اختلاف  ،یفاز یدلف کیاول و دوم تکن مراحلارائه شده در   یهادگاهيبه د تيبا عنا

 یدلف نديو فرآ دهیباشههد، خبرگان به اجماع رسهه 1/0دو مرحله کمتر از حد آسههتانه  نیب یفازيد

مرحله دوم به اجماع  انياسههت که خبرگان در پا نيا انگریب (4نگاره) ريمتوقف شههد. مقاد یفاز

در  یاسههت و حت 1/0ها کمتر از هشههاخصهه یف نظرات در تمامو اختلا انددهیرسهه یخوب اریبسهه

ض  ص    یبع شاخ ست. لذا فرآ    یفازيها اختلاف دهاز  صفر ا مرحله  نيدر ا یفاز یدلف نديدر حد 

شده و م  شاخص  جهیتوان نت یمتوقف  سابدار  یهاگرفت  سان  هيسرما  یح  کرديبر رو یمبتن یان

 نییآن تع تی اهم زانیبرگان اسهههتخراج و م با توجه به نظر خ    رانيا یدر بانک مل   یگذار رزشا

 شده است.
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 ( مشخص شد.5از نتايج ديفازی مرحله دوم وزن هر کدام از ابعاد به شرح نگاره) 
 بندی ابعاد مدلرتبه :(5نگاره)

 ابعاد مدل
مجموع ديفازی 

 2مرحله

میانگین ديفازی 

 مرحله دوم سازه

رتبه ابعاد در 

 مدل

 1 676875/0 384375/3 تقوای فردی

 2 66375/0 31875/3 وفاداری فرد به سازمان

 3 6604167/0 98125/1 قابلیت کار تیمی

 4 659375/0 615625/4 روابط بانکی و فرابانکی

 5 6519531/0 215625/5 تقوای کاری

 6 65125/0 5125/6 اطاعت و وجدان کاری

 7 6503906/0 203125/5 مشتری مداری

 8 65/0 25/3 فداکاری و نشاط کاری

 9 6473214/0 53125/4 هاارزش

 10 6325/0 1625/3 رضايت شغلی

 11 6200893/0 340625/4 علاقمندی به کار

 12 6136333/0 68125/3 مهارت و شايستگی

 13 6135417/0 840625/1 خلاقیت

 14 6098958/0 659375/3 توانايی رهبری و مربیگری

 15 583125/0 915625/2 پیشرفت

 16 5447917/0 903125/4 ی سازمانیهاويژگی

 17 5390625/0 234375/3 های فردیويژگی

 گیرینتیجه

حسههابداری سههرمايه انسههانی موضههوع بسههیار با اهمیتی برای نشههان دادن توجه به کارکنان       

يابی از کارآمدی گذاری در مقايسه با رويکرد هزينه ها است از همین رو رويکرد ارزش سازمان 

سان محور  شتری برخوردار می و ان سرمايه   ی بی شد. با توجه به نتايج تحقیق، برای  سانی  با های ان

 نیانگیبانک بداند با م یواقع هيرا سرما انيمشتر شاخصه بدست آمد که از میان آنها، 105بانک 

 زیدر کار و پره یمانتدار، ا722/0 نیانگیخانواده با م یحلال برا یخواهان کسب روز ، 731/0

و تعصههب  تیحسههن ن و  722/0 نیانگیسههازمان با م یبه بقا ليتما ،722/0 نیانگیا مب انتیاز خ

شههاخصههه مهم   5به ترتیب  712/0 نیانگیو دفاع از اهداف بانک با م تينسههبت به بانک و حما
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ستند.   ص    نتريتیکم اهم نیهمچنه  ژهيبو یبه زبان خارج يیشنا آ عبارتند از بترتی به هاهشاخ

شعب ارز  شغل  ، 362/0 نیگانیبا م یدر  عملکرد  یابيارز ازاتیامت ، 450/0 نیانگیبا م یگردش 

 نیانگیحقوق و دسههتمزد با م زانیاز م تياحسههاس رضهها  ، 516/0 نیانگیبا م تيريتوسههط مد

 .528/0 نیانگیمطالعه و آموزش در تمامی اوقات با م قياز طر یارتقاء سطح علمو  516/0

ن اسهههت که به ترتیب تقوای فردی با میانگین ديفازی       های پژوهش حاکی از آ  در ادامه يافته   

، روابط 660/0، قابلیت کار تیمی با میانگین   663/0، وفاداری فرد به سهههازمان با میانگین  677/0

، اطاعت و وجدان کاری با     652/0، تقوای کاری با میانگین    659/0بانکی و فرابانکی با میانگین     

شتری مداری با میانگی 651/0میانگین  شاط کاری با میانگین  650/0ن ، م و  650/0، فداکاری و ن

صلی مدل در بالاترين اولويت و ويژگی 647/0ها با میانگین ارزش های فردی با ، در میان ابعاد ا

و توانايی  583/0، پیشههرفت با میانگین 545/0های سههازمانی با میانگین ، ويژگی539/0میانگین 

 گذاری قرار دارند.ترين اولويت ارزشدر پايین 610/0مربیگری و رهبری با میانگین ديفازی 

سانی بانک به   سانی خود ضروری است در     منظور تقويت سرمايه لذا مديريت سرمايه ان های ان

صه       شاخ سعه  سترش و تو شتری کرده و ارزيابی جهت گ های خود را در های با اهمیت تلاش بی

شنهاد می    ستا انجام دهد. پی صه   شود باتوجه به جام اين را شاخ شده در  های ارزشعیت  گذاری 

ها در طراحی سوالات آزمون  پژوهش حاضر، هنگام استخدام نیروی کار جديد از اين شاخصه    

 استخدامی استفاده گردد.

های آموزشی و منظور حفظ مزيت رقابتی ضروری است با برگزاری کلاسمديريت بانک به

کنان خود همت گماشهههته و اخلاق را      اخلاقی نسهههبت به ايجاد و تقويت تقوای فردی در کار      

سههرلوحه ارتقا و ارزيابی آنان قرار دهد. همچنین اصههلاح منشههور اخلاقی بانک بر اسههاس نتايج 

 اين تحقیق اقدامی پسنديده است.

بدلیل عدم وجود تحقیقات مشهههابه در نظام بانکی ايران، به علاقمندان اين حوزه پیشهههنهاد              

ها، رويکردهای آفرين سرمايه انسانی در ساير بانکرزشهای اشود پس از شناسايی شاخصه   می

های انسانی مورد مقايسه قرار گیرد. همچنین پیشنهاد ديگر برای ها نسبت به دارايیارزشی بانک

سانی در ترازنامه بانک     های آتی، چگونگی انعکاس شاخصه  پژوهش های حسابداری سرمايه ان

 ت.و تعیین روش استهلاک برای اين دارايی اس
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