
1 

 

 

 

 (RFPشرح خدمات مورد انتظار فعالیت پژوهشی)

به  تالیجیمربوطه در تحول د یهاه ( کسب و کار و سنجKPISعملکرد ) یدیکل ینشانگرها یطراح

 ( بانکfront-line) یاتی( و عملoffice) یستاد یواحدها کیتفک

 مروری اجمالی بر موضوع پژوهش:

سنجش  وو با هدف ارزیابی  هر فعالیت، منطبق با ماهیت ه ها موثر در تصمیم گیری( و سنجKPIsشاخص های کلیدی عملکرد )

ه بود را خهر فعالیت در کسب و کار، طراحی می شوند و هر سنجه یا شاخص باید بتواند فعالیت های سازنده یا ایجاد کننده 

 باشد.  درستی ارزیابی کند و هر فعالیت هم باید سنجه های ارزیابی مختص خود را دارا

طراحی و  یاز بهتغییر یافته است؛ ن ،در عصر دیجیتال که فرایندها، فعالیت ها، گام های هر فعالیت و داده های مرتبط با آنها

تدوین شاخص هایی متناسب با این وضعیت برای بانک، ضروری است زیرا شاخص های پیشین ممکن است دیگر قادر به 

ای یابی ه. به علاوه، ابزارهای رو به رشد اندازه گیری در عصر دیجیتال، امکان ارزسنجش صحیح عملکرد و فعالیت، نباشند

فاده بل استروزآمد، دقیق و شفاف از هر فعالیت را امکان پذیر کرده است؛ لذا شاخص های تخمینی و تقریبی که در دهه های ق

ز ح تری اجایگزین شوند تا به ارزیابی های صحیمی شدند، می بایست با شاخص هایی دقیق تر و داده محور و حساس به زمان، 

کیک، کسب و کار منتج شده و تصمیم گیری های موثرتری را رقم زنند. این سنجه ها، در تمامی فعالیت های اصلی، به تف

 تعریف می شوند. 

ها و ملکردان از صحت عبنابراین، مساله اصلی آن است که به موازات اجرای تحول دیجیتال در بانک ها، به منظور حصول اطمین

 سنجش نتایج اقدامات در کسب و کار، از چه شاخص های کلیدی عملکرد باید استفاده نمود.

به دلیل طیف بالای خدمات و تنوع مشتریان، خطوط کسب و کاری مختلفی وجود دارد که پیچیدگی  در بانک کشاورزی،

 لیت هایمر، تنوع، پویایی و روزآمدی شاخص های ارزیابی فعارا به دنبال داشته است. همین ا "صف"فعالیت های مرتبط با 

 صف را می طلبد که مبتنی بر داده های موثر بر هر فعالیت طراحی و مورد استفاده قرار گیرد.

عهده  به دنبال تنوع در فعالیت واحدهای صف، واحدهای پشتیبان یا ستادی نیز پیچیده شده و فعالیت های مختلفی را بر

 .نیاز به بازطراحی یا ایجاد شاخص های ارزیابی و سنجش در واحدهای ستادی نیز از ضروریات است ،. لذاگرفته اند

 یاز بهندیجیتال محوری و پررنگ تر شدن نقش تجربه مشتری در بانک، هم بر  تنوع و توسعه کانال های خدمت رسانی به سمت

د ی، بهبواین مهم، با افزایش سطح رقابت پذیر افزوده است؛ که ایجاد شاخص های جدید مبتنی بر آن کانال ها و فرایندها،

 مستمر عملکرد رقبا و نوآوری های روزافزون در نظام بانکی، تشدید می شود.

ای صف و ارزیابی عملکرد واحده با آن مواجه است این است کهمساله یا موضوعی که بانک کشاورزی با توجه به موارد فوق، 

ه به ها، ولات عصر دیجیتال، به چه نحوی بازطراحی یا خلق نماید که تصمیم گیری بر مبنای آن سنجستاد را با توجه به تح

 نتایج اثربخش تر و موثرتری بیانجامد. لذا سوالات اصلی زیر مطرح می شوند: 
ات فرایندها و فعالیت ها در عصر دیجیتال، " -  هکار و سنج( کسب و  KPISعملکرد ) یدیکل  ینشانگرها با توجه به تغییر

هایی خواهند بود؟بان( Back office) یستاد یواحدها فعالیت های  یها
ز  ”ک، چه چیر
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ات فرایندها و فعالیت ها در عصر دیجیتال، " - ه ( کسب و کار و سنجKPISعملکرد ) یدیکل  ینشانگرها با توجه به تغییر

 ” کنند؟ک، چگونه تغییر می( بانfront-line) ای  یعمل یواحدها فعالیت های  یها

 بدین منظور ضرورت دارد تا:

یرد و مورد بررسی و تحلیل قرار گ )اعم از صف و ستاد( بانکاصلی سنجه های کنونی تمام فعالیت ها و فرایندهای  -

 از هر سنجه شفاف شود. تحلیلانتظار 

 مورد بررسیسنجه ها و نشانگرهای کلیدی کسب و کار در عصر دیجیتال به تفکیک صف و ستاد در بانک های دنیا  -

 قرار گیرد.

 ، طراحی شود.سنجه های مورد نیاز برای تمام فعالیت ها و فرایندهای اصلی بانک )اعم از صف و ستاد( -

 .ز طراحی و خلق شوندسنجه های مرتبط با هر کانال خدمت رسانی، از منظر مشتری نی -

 سنجه های مربوط به ارزیابی عملکرد رقبا و وضعیت صنعت، طراحی شوند. -

ا سنجه های محیطی، برای ارزیابی شاخص ها و  روندهای محیطی موثر بر فعالیت های بانک کشاورزی، استخراج ی -

 تدوین شوند.

یری شد و مواردی که سنجه می تواند به تصمیم گکاملا مشخص با نشانگر کلیدی عملکردمورد انتظار است که هدف از هر 

 مدیران )نقاط تصمیم( کمک کند، نیز به طور شفاف تعیین شوند.

 اهداف مورد  انتظار از اجرای پژوهش و نتایج

     نتایج کلیدی:
 ر فناوریبمبتنی  سنجه های جدید برای بانک کشاورزی، مبتنی بر تغییرات ایجاد شدهنشانگرهای کلیدی و بازطراحی یا ایجاد 

 از این طرح پژوهشی مورد انتظار است.  ستاد(، وصف  به تفکیکدر فرایندهای داخلی بانک )اطلاعات 

 اهداف و مقاصد:
حدهای شاخص ها و سنجه های جدید یا بازتعریف سنجه های پیشین عملکرد کسب و کار در واارائه هدف اصلی از این پژوهش 

ی لیت هاضای جدید بانکداری دیجیتال است به نحوی که با توجه به تغییرات فرایندها و فعاصف و ستاد بانک کشاورزی در ف

زیابی به ار خطوط کسب و کار در عرصه دیجیتال و تحولات ایجاد شده در نحوه تعامل مشتریان با بانک، بتواند به بهترین نحو

 ر تصمیم گیری های موثرتر یاری رساند.عملکرد واحدهای صف و ستادی بانک کشاورزی پرداخته، و به مدیران د

 هش:ورعایت معیارهای عملیاتی اجرای پژ

 های :پوشش ابعاد و جنبه
د در واحدهای صف و ستاد و بررسی شاخص های مور کشاورزیبانک فعلی  های KPIسنجه ها و  بررسی و دسته بندی -1

 ، نیاز در تدوین گزارشات روزانه بانک در واحدهای مختلف

حدهای ارزیابی نحوه تعامل بانک با مشتری در واهای فعلی بانک کشاورزی در  KPIدسته بندی سنجه ها و بررسی و  -2

 ، صف و ستاد و بر روی کانال های تعاملی متنوع بانک

 و فعالیت های تشکیل دهنده آن  بانک فرایندهای اصلیشناسایی دقیق  -3
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 ت فعلی و مقایسه آن با شاخص های موجودشناسایی سنجه ها و معیارهای ارزیابی هر فعالیت در وضعی -4

ین هر مرحله از تجربه مشتری و تدودقیق معیارها و شاخص های سنجش کیفیت تعامل بانک با مشتریان در  تحلیل -5

 شاخص های مورد نیاز

ر شناسایی یا طراحی شاخص های محیطی )محیط کلان بانک شامل محیط اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فناوری( موث -6

 الیت های بانک، تبیین نحوه دستیابی و استخراج آنها از منابع داده ای و فرمول بندی آنبر فع

( به حیط پیرامونی بانکم-شتریانم-تعیین اهداف، نتایج و بینش های حاصله از هر سنجه )در واحدهای صف و ستاد -7

 صورت دقیق و نحوه کاربرد آن سنجه ها در تصمیم گیری مدیران.

 شاخص و فرمول سازنده شاخص با تعیین دقیق داده های سازنده آنهر تعیین و تشریح  -8

طی از دسته بندی و تبیین دقیق سنجه ها، فرمول ها، منابع داده ای آن، نتایج و اهداف از سنجش هر شاخص و نقا -9

 تصمیم که توسط هر سنجه قابل پاسخگویی است.

 

 بندی اجرای پژوهش:زمان

 و عقد قراردادپس از تصویب پروپوزال                      مدت زمان اجرای پژوهش          
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