
  
 
 
 
 
 

 

 

 بندی شعب بانکای جامع برای ارزیابی و رتبهارائه مدل شبکه                     

 )مطالعه موردی:بانک قرض الحسنه مهرایران(
 

 

های حسابداری سنتی، سودمحور و با نگرش کوتاه مدت می ها، معيارها بيشتر براساس روشبانک های ارزیابی عملکرد سنتیدر سيستم - چکيده

کردن جعبه  شبکه ای با باز DEA (Date Envelopment Analysis)روشباشد که مورد پذیرش کليه مدیران سطوح خرد و کلان نمی باشد. 

  DEAهای تری از روشبندی جامعسياه هر واحد تصميم گيری و شناسایی منشأ ناکارایی، مکانيزم داخلی سيستم را ارزیابی کرده و رتبه

و  ی بانک قرض الحسنه مهر ایران  در استان چهارمحالشعبه 12پژوهش حاضر به ارزیابی عملکرد  آورد.کلاسيک برای تصميم  گيران فراهم می

ای بانک و ملحوظيت رضایتمندی ها خاص مدل با توجه به ماهيت قرض الحسنهها و خروجیورودی پردازد؛می 2131بختياری، در نيمه اول سال

ين منبع اشتراکی با ارائه روش پيشنهادی به رتبه بندی و تعي-ایمشتریان و کارکنان با استفاده از منطق فازی، و پياده سازی آن در  مدل شبکه

 شعب کارا می پردازد.

 

 یفاز یتئور (،Network DEAداده) ایشبکه یپوشش ليتحل عملکرد، یابیارز :كليد واژه

 مقدمه -2

مدیریت در سازمان،  های زنجيرهیکی از مهمترین حلقه    

گيری عملکرد است، در عصر كنونی تحولات سنجش و اندازه

ب ناپذیر نموده شگرف دانش مدیریت، وجود نظام ارزیابی را اجتنا

 خدمات ارایه برای هاسازمان سایر همانند نيز هااست، بانك

 درموج حيات ادامه و رقابت امکان و مدرنتر و سریعتر متنوعتر،

 نيازمند بانکی، ویژه خدمات وتوسعه رسانی اطلاع گسترده

  ی( برا5791.فارل)هستند خود شعب مستمر عملکرد ارزیابی

مطرح  ییسنجش كارا یرا برا كیامترناپار هایبار روش نياول

واحد خاص،  كیسنجش عملکرد  یكرد تا برا شنهادييپ یو كرد.

موجود در آن  یواحدها نیعملکرد آن واحد با عملکرد بهتر

 شود. سهیسازمان مقا

 یهااز روش یکی عنوان به هاداده یپوشش ليتحل روش   

 یابیارز تيقابل ،یخط یزیبر  برنامه ر یبتنو م كیناپارامتر

 Decision )یريگ ميتصم یاز واحدها ایعملکرد مجموعه

Making Units:DMU)  سه متخصص  5791را داراست. در سال

 را هاییتحقيق در عمليات به نام های چارلز، كوپر و رودز مقاله

 قیاز طر ((DEA داده پوششی تحليل با آن طی كه نمودند ارائه

 روش این. گرفتیی انجام میكارا گيریبرنامه ریزی خطی اندازه 

 . دارد شهرت هاآن نام به حاضر حال در

گرا با فرض بازده به یورود تيبا ماه  DEAاستاندارد مدل

واحدها آن گونه كه  ییكارا ینسب یابیارز یثابت برا اسيمق

 .كرد ی(معرف5791چارلز )

 (CCR : Charnes, Cooper and Rhodesمدل )
 

s.t 
  

 
  

 
عملکرد هر  یابیارز یبرا   DEAكيكلاس یهادر روش

DMUزميباشد و مکان یم یابیكل ،هدف ارز یو خروج ی، ورود 

موضوع مانع  نیكه ا رديگیقرار نم یابیتحت ارز ستميس یداخل

 یمنعطفتر هایمدل نیبنابرا است. ییمنشا ناكارا ییشناسا

كه موجب مطرح  را پوشش دهد، صهينق نیهست كه ا اجياحت

 نیدتریاز جد ایشبکه های؛ مدلگردید یاشبکه DEA نشد

را با تمام ارتباطات  DMU كیباشد كه یم DEA هایمدل

 

  2 دكتر حميد رضا ایزدبخش، 5ابوالفضل امينی راستابی 
 دانشجوی كارشناسی ارشد مهندسی صنایع،دانشگاه خوارزمی تهران5

 
 ی دانشگاه خوارزمی تهراناستادیار و عضو هيأت علم 2

(1) 



  
 
 
 
 
 

 

به  رد،يگیدر نظر م یابه صورت شبکه شیواحدها ریموجود و ز

ساختار  ییهر واحد را باز كرده و به شناسا، اهيجعبه س یريتعب

 پردازد . یحد مهر وا یداخل

استان  رانیمقاله شعب بانك قرض الحسنه مهر ا نیا

 بخش در است؛ داده قرار یابیرا مورد ارز یاريچهارمحال و بخت

و  ایشبکه DEA نهيانجام شده در زم قاتياز تحق ایپاره دوم

و در بخش سوم  داده شدهقرار  یانواع ساختار آن مورد بررس

 جیچهارم  نتا شبخ تاًیشود و نهایداده م حيتوض یشنهاديروش پ

 .ردگيیرا در بر م

 موضوع اتيادب

 یابیارز ستميتوان در سیرا م یاشبکه DEA  یريگشکل    

 ،یدو مرحله ستميدر س جستجو كرد؛ یدو بخش ای اییدو مرحله

مرحله  یبرا یانيكننده محصولات م ديمرحله اول  تول یورود

 .ستیهایآن  به خروج لیدوم و تبد

توسط  ایدو مرحله  یهاستميس یبر رو قاتيتحق نياول 

  ,Charnes et al 1986  Lovell, Waltersهمچون:  یمحققان
Wood, 1994; Seiford & Zhu, 1999; Wang,Gopal, & 

Zionts, 1997 [2] [3] [4] صورت گرفت. 

هر  مرحله به صورت  ییصورت كه نمرات كارا نیبه ا 

هر   ییوزن به نمرات كارا صيبا تخصجداگانه محاسبه شده و 

(Sub Decision Making Units)SDMU ، كل محاسبه  ییكارا

 هایهر مرحله و استفاده از مدل ییبا محاسبه كارا ای دیگرد یم

 & ,Lovell Knoxگردد) یكل محاسبه م ییكارا ،یبدون ورود

Pastor, 1997 توان گفت  ی( كه مDEA  افتهیارتقاء  ،یشبکه ا 

 دو مرحله ست. یها مستيس

شد و  ی( معرف1991) Färeتوسط  یشبکه ا DEA  اتيادب   

 Färe and Whittaker Grosskopfهمچون یگرید ینيمحقق

(1996)  Löthgren and Tambour (1999)  وKao and Hwang 

از مراحل، توانستند  كی در هر ییكارا هیبا تجز [7] (2008)

 لگذارد مد یم یشتريب  رياثت ستميكه در عملکرد س ییندهایفرا

 را توسعه دهند. یاشبکه

توان از  یمورد صورت گرفته كه م نیدر ا یمتعدد مطالعات

 :ستیمتفاوت به آنها نگر یهادگاهید

 Sexton,Lewis  یمدلها 2002در سال DEA یارا به گونه 

كه به صورت  ستميس ری، از دو زDMUتوسعه دادند كه در آن هر 

دو  نیا شده بودند. لي( تشک5شکل ) ل داشتندبه هم اتصا یسر

 دهيچيساختار پ ،2004[ در سال 4]یگرید قيمحقق در تحق

واحد  هركه  یدر نظر گرفتند. به نحو DMUداخل هر  یبرا یتر

مختلف  یواحدهاست كه به صورت ها ریاز ز یشامل مجموعه ا

 نيتفاوت  ب ( و مختلط  مرتبطند.2)شکل یاز جمله مواز

مجموعه مرجع    نييدر تع Grosskopfو  Färeبا   انقاتشيتحق

 باشد، یمرسوم م  DEA  كيكلاس یهاهمان گونه كه در مدل

 یحال رهاست د DMU ریاز سا یمحدب یخط بيبه صورت ترك

هر  ی,  مجموعه مرجع برا Lewis Sexton قاتيكه در تحق

DMU   مفروض براساس هرSDMU  شده است. فیتعر 

Prieto  وZofio با استفاده از  2009ر سال دDEA ایشبکه، 

 پرداخته اند. هایاز ورود هياول صيتخص یساز نهيبه به

 یشبکه ا  DEAدهنده در  ليتشک یاجزا نياز نظر روابط ب

كرد؛ از جمله  یبند ميتوان به دو گروه وابسته و مستقل تقس یم

 Guan 2012,   2012; Kao & Hwang, 2010همچون: یمحققان

Li,Chen  Liang, & Xie, 2012, Watson, & Galageder.  

مد نظرشان  یکیزيبا در نظر گرفتن ارتباطات ف هاییمدل

؛  Rouatt S, Zhu H  [6] 2055مانند:   یبوده؛ در مقابل برخ

Akther, H. Fukuyama, W.L Weber 2013. [7] نیكمتر به ا 

 .اندجنبه توجه داشته

 ميبه تقس یشبکه ا DEA نهياز مطالعات در زم یگرینوع د

( 4)شکل  یو منبع اشتراك كي( و استات2)شکل  كينامید یبند

 اند. شده یطبقه بند

ها به عنوان  SDMUاز یبرخ یخروج كياستات هایدر مدل

 Kao andهمچون یمصرف نمود محققان یگرید ندیفرا یورود

Hwang (2008)  ؛Tzu-Yu Lin Sheng-Hsiung Chiu (2013))؛ 

ها در SDMUاز  یبرخ هاییخروج كينامیساختار د دراما  [7]

در دوره  یگرید یSDMU یبه عنوان ورود ،یدوره زمان كی

 Dmytro Holod( 2055مانند: ) شود یمصرف م یبعد یزمان

,Herbert F. Lewis (2007) وGota, Nemota [8] نيو همچن 

دلخواه  زانيبه م یSDMUصورت كه هر  نیبه ا یمنبع اشتراك

 كنند. یصورت همزمان استفاده مه ب یچند ورود ای كیاز 
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 یبا ساختار سر ایشبکه– 5شکل             

 
 یبا ساختار مواز ایشبکه– 2شکل           

 

 
 كينامیبا ساختار د ایشبکه– 2شکل        

 
 

 با ساختار اشتراک منبع ایشبکه–4شکل    

  BCCهایرا همانند مدل ییكارا یبرخ ییكارا اسياز نظر مق

-از روش یاند و برخكرده یرياندازه گ یبه صورت شعاع  CCRو
 استفاده كرده اند. یشعاع ريغ ای یجمع یها

سبه اعداد محا یاز دو روش متفاوت برا قيتحق نیا در

 ها استفاده شده است؛ روش اول همان روشDMUیكارا

كه   یبه طور باشدیم( CCRمدل بکارگرفته شده ) ككلاسي

 یداخل زميباشد و مکان یم یابیكل، هدف ارز یو خروج یورود

  (؛ مدل1)شکل گرفته شده استقرار ن یابیتحت ارز ستميس

 به نسبت ثابت بازده فرض تحت و بوده گراخروجی وعاز ن انتخابی

 (.2)است  شده انتخاب مقياس

 

 

 

 

 

 

 

 

 Black box ساختار–1شکل                  
 

  
s.t 

 

 
 
 

 

 

كه  DEAشعب، مدل ییمحاسبه كارا یدر روش دوم برا

و شکل  2[ )مدل 50ارائه داده است] 2009در سال   Kaoیآقا

 قرار گرفته شده است. قي(مبنا تحق6

 

 
 Kaoمدل  ایشبکه ساختار–6شکل              
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 جریان اشتراكی-یسر ایشبکه ساختار–9شکل        

توسط  به اینکه در ساختار شبکه ای سری، تمام با توجه 

Sub-process1  مصرف خواهد شد، و این واقعيت هميشه نمی

 (9جریان اشتراكی)شکل -تواند بروز كند پس مدل تركيبی سری

پيشنهاد گردید كه نسبت به مدل سری، انعطاف پذیری بيشتری 

 .ردمی كداشته و رخداد عملکرد سيستم را بهتر تداعی 

 DEAهای كلاسيك توان از مدلالذكر نمیبرای سيستم فوق

این اشکال  DEAهای كلاسيك استفاده نمود چرا كه در مدل

منطقی می تواند در نتایج مشاهده شده باشد، به این صورت كه 

شده در حالی كه  DMU  ،5در برخی موارد، مقدار كارایی كل 

و این موضوع از نظر ها ناكارا هستند  SDMUیك یا هر دوی 

 DMUمنطقی درست نيست. چرا كه ناكارا بودن اجزای یك 

های ورودی شود، و از طرفی منجر به ناكارایی كل مجموعه می

 ijx  علاوه بر تاثيرگذاری بر رویprocess1-Sub  بر روی-Sub

process2  توان به ساختار مختلط سيستم باشند كه میمی متأثر

برای  های ماهيت ثابت و نه متغير ورودی پی برد؛ با توجه به

ها و ميزان مصرف متفاوت هر Sub-processاستفاده در هریك از 

ها و همچنين ماهيت بحث برانگيز عنصر یك از آنها از ورودی

در ورودی یا خروجی هر پروسه، تغيير ساختار مدل  djZواسطه 

 رسد.ضروری به نظر می

ساختار موازی، ساختاری سری بدون عنصر با توجه به اینکه 

و ساختار جریان اشتراكی زیر  باشدارتباط دهنده واسطه، می

توان كل ساختار [  پس می11د]مجموعه ساختار موازی می باش

 سيستم را به ساختار  موازی تبدیل كرد.

با توجه به مطالب گفته   djZالبته در اینجا عنصر واسطه  

در مدل تغيير یافته به عنوان عنصری شده باید حذف شود كه 

به عنوان خروجی خارج شده   Sub-process1 بی اثر بوده كه در

 طرفی، كند. ازبه عنوان ورودی ایفا نقش میSub-process2 و در

سيستم با مجموع  موازی هر ورودی )خروجی( هایدر سيستم

پس عملاً عنصر  برابر است، كل سيستمهای ورودی )خروجی(

، تأثير خواهد بودی بیدر فرم تغيير شکل یافته داده djZ واسطة

 برای مدل پيشنهاد شد. 1ساختار شکل  بنابراین

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

به  یاشتراك انیجر-یسر ایساختار شبکه لتبدی –1شکل 

 یساختار مواز

كارا است اگر و  یمواز ديتول ستميكه س ديتوجه داشته باش

مدل  انيم یاختلاف اساس باشند. ها، كاراSDMUفقط اگر همه 

 یاست كه در مدل معمول نی، اDEA یو مدل معمول یمواز

DMUمربوط به هر  دي، قDMUوابسته به  یدهاي، با مجموعه ق

مدل  یدهايق گر،یشده است. به عبارت د نیگزیجا ديخطوط تول

مقدار  نیباشد. بنابرا یم یمدل معمول یدهاياز ق تریقو ،یمواز

از  یكمتر مساو Kaoمدل   لهيشده به وس یريزه گاندا ییكارا

  است.CCR شده با مدل   یرياندازه گ ییكارا

 

 رویکرد تصميم گيری فازی

 مشتری هایسازمان در رقابت اساسی از اركان یکی امروزه

 برای اصلی محرک زیرا  است. مشتری رضایت كسب مدار

 يرمس در عمده بهبودهای دنبال به كه تجاری هایسازمان

 باشند.  می سازمان آن مشتریان همانا هستند خویش پيشرفت
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 سير و جهانی رقابت پرشتاب صحنه در است حياتی بسيار بنابراین

های مختلف مالی برای بين سازمان رقابت و فناوری پرشتاب

 وضعيت ارزیابی و تحليل و تجزیه درک، برای چارچوبی ،بقایشان

 ر باشد.مشتریان و كاركنان در اختيا رضایت

های كيفيت به در سنجش و ارزیابی رضایت، اكثر سنجه

صورت ذهنی، ناملموس و با استفاده از متغيرهای كلامی بيان می 

شوند. بنابراین ارزیابی كيفيت خدمات و رضایت مشتریان به 

تواند مورد انتقاد قرار گيرد. با توجه صورت قطعی و غير فازی می

های كنترلی ابليت ادغام  با تکنيكبه اینکه منطق فازی دارای  ق

های كنترلی را تکميل و تسهيل سازی سيستمباشد و  پيادهمی

نمایند. پس با بهره گيری از منطق فازی، ارزیابی كنندگان می

-ای بيان میتوانند عبارات كلامی كه به صورت زبان محاورهمی
و شود با مرتبط ساختن با تابع عضویت آن، ارزیابی مناسبتر 

 دقيقتری در نمرات ارزیابی اعمال كنند.

منطق فازی از ناتوانی منطق كلاسيك برای شمول زبان 

گيرد. شود ریشه میمبهم كه همه روزه توسط افراد استفاده می

-نظریه فازی علم بکارگيری دادههای نادقيق می باشد. این نظریه
ه توسط پروفسور لطفی عسگرزاد 5761ی برای اولين بار در سال 

دانشمند ایرانی تبار و استاد دانشگاه بركلی آمریکا عرضه شد. 

های كيفی به كمی یکی از كاربردهای ابتدایی آن تبدیل گزینه

-باشد كه توضيحاتی در این خصوص به شرح ذیل ارایه میمی
 گردد.

برای تبدیل گزینه های كيفی به كمی روند زیر طی شده 

 است:

 های كيفیفازی سازی شاخص

 هابه ميانگين فازی نظرات افراد حاصله از پرسشنامهمحاس

 تبدیل اعداد فازی به غير فازی

برای تبدیل گزینه های كيفی به فازی غالباً از مقياس فازی 

شود و تابع عضویت فازی متغيرهای زبانی متناسب با استفاده می

شود، كه در این تحقيق با توجه به ها انتخاب میتعداد گزینه

(در نظر گرفته شده و  7های پرسشنامه تابع )شکل ینهتعداد گز

با توجه به آن اعداد مثلثی هر یك از متغيرهای زبانی مشخص 

 .شده است

 

 
               تابع عضویت متغيرهای زبانی پرسشنامه با استفاده-7-شکل

 از نرم افزار مطلب

 

خيلی 

 ناراضی

«--» 

 ناراضی

«-» 

نظری 

 ندارم

«0» 

 راضی

»+« 

ی خيل

راضی 

»++« 

 (0 , .1 , .2) (.1,.3,.5) (.3 , .5 , .7) (.5, 7 , .9) (.7 , .9 , 1) 

طيف بندی متغيرهای زبانی پرسشنامه با استفاده -2جدول

 از نرم افزار مطلب

 

 هامحاسبه ميانگين فازی هر یك از شاخص

وجود نظرات و عقاید مختلف، شاید كم و بيش به یکدیگر 

ریباً هرگز یکسان نيستند. از این رو برای نزدیك باشند اما تق

دستيابی به یك نتيجه درست لازم است این عقاید تركيب شده 

یا ادغام شوند. متدلوژی ميانگين فازی به عنوان یك ابزار اصلی 

شود. بنابراین های مختلف استفاده میبرای تركيب در مدل

 آید.ميانگين مثلثی فازی به صورت زیر بدست می

 

 زداییفازی 

نتيجه نظرخواهی فازی برای هر شاخص، یك عدد فازی 

خواهد بود. بنابراین لازم است كه اعداد فازی بدست آمده در طی 

ارزیابی را از حالت فازی خارج كنيم. به عبارت دیگر فازی زدایی 

 تکنيکی است برای تبدیل اعداد فازی به اعداد حقيقی قطعی.

 مركز روش شامل كه دارد ودوج این كار برای های مختلفیشيوه

 و مجموع مركز روش مركز ماكزیمم، روش سطح، مركز روش ثقل،

 روش از تحقيق این در كه باشد می مراكز وزنی ميانگين روش

 است. شده استفاده فازی ميانگين زدایی فازی

 



  
 
 
 
 
 

 

 ها و نتایجداده .    4

برای هر پژوهش كاربردی، مطالعه و شناخت متغيرهای موثر بر 

 انتخاب رو تحقيق مسأله بسيار مهم و ضروریست. برایقلم
متون  مطالعه از تحقيق، مدلهای خروجی و ورودی متغيرهای

شده است  استفاده خارجی و پيشين داخلی تخصصی و تحقيقات

 52و مصاحبه با مسؤلان شعب و خبرگان، كه با نظر خواهی

ست متغيرهای كه اتفاق نظر روی آنها بد متغير انتخاب گردید؛

 نمایش داده شده است: 4آمد در جدول 

 

 

 یو خروج یورود یرهايمتغ -4جدول شماره       

 

. هستند سازمان هر ارزش با های سرمایه : كاركنانپرسنل

 این درست گرو مدیریت در سازمان هر های هدف به دستيابی
 توسط بانکداری صنعت فعاليت كه آنجا از .است ارزش با منابع

 كنترل ، هدایت آن صنعت در شاغل كار نيروی عنوان به افرادی
در  خود تجربه و تخصص با مطابق افراد این و شود می مدیریت و

 پردازند، نيروی می فعاليت به بانکی سيستم مختلف های زمينه
 باشد داشته كار به اشتغال قوی، انگيزه و خاطر آرامش با اگر كار

 او ه وری بهر باشد، نداشته واهمه آینده از گوناگوندلایل  به و
 فرهنگ سازمانی عوامل مادی  و از ای مجموعه .بود خواهد بالاتر
  .هستند مؤثر پرسنل عملکرد روی بر مجموعه بانك، بر  حاكم

  با مقایسه در افراد دستمزد و حقوق ميزان به مادی عوامل
 نيازهای برآوردو  جامعه در ها قيمت های رقيب و سطحبانك
بزرگترین  دارد،  بستگی مازلو( و ایجاد انگيزه افراد )نيازهای اوليه

ها نشان عامل ایجاد انگيزه در افراد سازمان این است كه به آن

داده شود به نحوی در مالکيت سازمان شریك هستند، این همان 

 سهيم شدن كاركنان در بهره وری حاصل از كارشان است، هر
كاركنان و ترغيب كاركنان به   نگهداری و جذب ایبر سازمانی

مناسب و عادلانه در  الگوی از گيریه بهر تلاش  مضاعف، نيازمند

 پرداخت حقوق و بهره وری است. 

 جو كه پردازد می این مسئله به سازمانی فرهنگ عوامل 
یعنی  است؟ چگونه پرسنل  برای سازمان فضای و مدیریتی

 خود زیردستان به را نو افکار و عقاید وزبر امکان سازمان مدیریت
 مشاغل در افراد كارگيری به و معيار انتخاب آیا خير؟ یا دهدمی
 بر صرفاً اینکه معيار یا است صلاحيتها و شایستگيها اساس بر

 و تشویق سيستم آیا است؟ محض اطلاعات و رابطه داشتن اساس
 در تمشارك ميزان دارد؟ وجود سازمان در تنبيه عادلانه

به چه  كار انجام برای را مدیران محيط است؟ چقدر سازمان

 ميزان جذاب كرده اند؟
 منابع و مصارف:

به كليه وجوه دریافتی  از مشتریان، كه در اختيار بانك قرار 

دهند، منابع اطلاق می شود.روشن است جذب منابع مالی می

ان تودر صنعت بانکداری از اهميت بالایی برخودار است،كه می

 گفت مهمترین رسالت هر بانك تجهيز منابع است.

با توجه به داشتن دو نوع حساب قرض الحسنه جاری و پس 

ها  ضریب تعداد حساب انداز در بانك قرض الحسنه مهرایران،

 در  مانده منابع به نوعی  نشان دهنده رابطه مستقيم موقعيت
 های همچونو مزیتشعب، احداث محل تجاری و جغرافيایی

منطقه شعبه بوده و  شعبه، دارا بودن پاركينگ، زیبایی مساحت

 از طرفی تعدیل كننده تمركز وجوه در شعبه می باشد.

مصارف، در برگيرنده كليه تسهيلات اعطایی از سوی بانك  به 

مشتریان متقاضی می باشد و گيرنده متعهد می شود مبلغ 

 باز پرداخت تماید. دریافتی را در مدت تعيين شده،

 

 درآمد:

سه مولفه اساسی در ميزان سود و زیان هر شعبه را می توان 

 در چند فاكتور جستجو كرد.

 عدم؛ اول تعداد و  ميزان مطالبات معوقه و یا مشکوک الوصول

 سوی از اعطائی تسهيلات پرداخت باز در تاخير یا پرداخت

 پرسنل
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معوق ویا مشکوک  مطالبات ایجاد ها باعثبانك به مشتریان

و  گردد محسوب می نامطلوب  متغير این .گردد یم الوصول

دهنده این است كه معيارهای بهداشت اعتباری به چه نشان

 معوقه مطالبات كاهش با بنابراین ميزان رعایت شده و یا بالعکس،

 مطلوبتر و كاراتری دارد. عملکرد بانك

های شامل ملزومات هزینه های ثابت و جاری،دوم هزینه

اجاره بها، استهلاک و غيره  انرژی، وریت اداری،سفر ومأم اداری،

سوم ميزان درآمد مستقيم خدمات ارایه شده  توان نام برد.را می

وكارمزد  داخل شعبه  posبه وسيله دستگاه خودپرداز شعبه و

 .توان نام بردتسهيلات را می

 تعداد اسناد نقدی و انتقالی

و بالا بودن باشد دهنده حجم كار شعبه میاین متغير، نشان

 باشد.آن به معنای انجام كار بيشتر توسط شعبه می

البته متغيرهای دیگری نيز در ارزیابی می توانستند دخيل 

سطح  رسد. مانند:تر به نظر میباشند اما  تأثيرشان كمرنگ

متوسط ساعات آموزش  تحصيلات پرسنل شاغل در شعبه،

امکانات  ه كاریشان،تعداد افراد ارتقاء یافته براساس سابق پرسنل،

 تسهيلی و آموزشی درون شعبه مانند سيستم نوبت دهی و...،

اند اما به عنوان یك البته در  سوالات پرسشنامه مطرح شده

 نام برد. توان از آنها متغير اصلی و موثر نمی

 رضایت مشتریان

نسبت  مشتری نگرشو عبارتست از احساس رضایت مشتری 

كه از آن استفاده كرده است. رضایت  خدمتی یا محصول به

مورد رصد مدت مشتری  مشتری واكنشی است، كه در رفتار بلند

در نظر  بازاریابی عنوان ابزار مهمی در فعاليترد و بهيگمی قرار

 . برای سنجش ميزان رضایت مشتری، از پرسشنامهشودگرفته می

استفاده شده است. سوالات این پرسشنامه بر اساس خدمات و 

هایی كه مورد نظر این بانك است تنظيم شده و روایی آن مؤلفه

/ 12توسط كارشناسان بانك بررسی شده و پایایی آن در حدود 

 دارای دو بخش است:بدست آمده است. این پرسشنامه 

 بخش اول، رضایت در بعد خدمات است، شامل: 
  رضایت از عوامل ملموس ) فضای درونی و امکانات

 فيزیکی شعبه، دسترسی آسان به شعبه و ...(
  رضایت از عوامل ناملموس ) زمان و سرعت ارائه خدمت

به شما در شعبه، رفتار دوستانه، مؤدبانه و گرم پرسنل، 

 تخصصی بانکی كاركنان شعبه و ...( دانش و اطلاعات
 

 بخش دوم، رضایت در بعد  محصولات  بانك است، شامل:

 الحسنه پس اندازحساب قرض 
 الحسنه جاریحساب قرض 
 تسهيلات اعطایی 
 های قرض الحسنه و  وجوه اداره شده و ...انواع صندوق 

 رضایت شغلی کارکنان

رد از رضایت شغلی، نوعی احساس رضایت و رضایت خاطر ف

شغل خود در سازمان است كه با كار مناسب، استعدادها، ميزان 

موفقيت در شغل، تأمين نيازهای منطقی، شکوفایی استعدادها، 

پيشرفت شغلی و جو سازمانی ارتباط دارد. در این پژوهش از 

پرسشنامه رضایت شغلی مينه سوتا استفاده شده است. این 

آن بررسی ابعاد شغلی در سوال بوده و هدف  51پرسشنامه دارای 

شش بعد نظام پرداخت، نوع شغل، فرصت های پيشرفت، جو 

روایی این  باشد.يزیکی میسازمانی، سبك رهبری و شرایط ف

پرسشنامه توسط كارشناسان و خبرگان بانك بررسی و مورد 

 0,16تأیيد قرار گرفت و پایایی طبق آزمون كرونباخ مقدار 

 بدست آمده است.

 ختلف عملکرد بانکرویکردهای م

 الف(رویکرد واسطه ای

های مردم را جمع آوری نموده ها سپردهدر این رویکرد بانك

 و به وام گيرندگان قرض می دهند .

 ب(رویکرد توليدی

ها خدماتی برای سپرده گذاران ارایه می كنند به این بانك

ترتيب كه آنها عوامل توليد )زمين،نيروی انسانی و سرمایه(را 

وليد خروجی ها )تعداد سپرده گذاری های مشخص( به جهت ت

 كار می گيرند.

 ج(ارزش افزوده

ها به عنوان ارایه دهندگان خدمات، بيشترین ارزش بانك

های اعطایی به دست می های مردم و نيز وامافزوده را از سپرده

آورند. این رویکرد هنگامی بيشترین تأثير را داراست كه توجهات 

کی معطوف باشد و این در حالی است كه سایر بر عمليات بان

دهی شعب بانکی و نه عمليات آن می رویکردها متمركز بر سود

 .باشد

 

  (I/O)  هایو خروجی هاتعيين ورودی

-باشد كه در آن دادهیم Black boxمدل   انتخابی اولين مدل   
 است؛ به دليل اینکه قدرت مانور و كنترلها  پياده سازی شده 

باشد از نوع شعب بيشتر می مسئولين شعب روی خروجی

توان گفت بيشترین قرابت را با و می گردیدگرا انتخاب خروجی

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C


  
 
 
 
 
 

 

با اصول و فلسفه  این خاطر كه،ای دارد به رویکرد واسطه

بانکداری اسلامی و ماده اول قانون بانکداری بدون ربا كه بانك 

ق بيشتری دارد و از وكيل سپرده گذار در نظر گرفته شده، تطاب

ها عموماً خریدار سپرده بوده و فروشنده آن آنجا كه بانك

-بندی سپرده در قسمت ورودیشوند لذا طبقهمحسوب نمی
-ها)روش واسطه ای( از در نظر گرفتن آن در بخش خروجی

تر است. در ضمن تحت فرض بازده ها)روش توليدی( مناسب

 .استثابت نسبت به مقياس نتایج بدست آمده 

 

 

 

 

 

 

 
        

های وجود دارد های فوق الذكر باز هم تناقضبا وجود گفته

توان سپرده و رضایتمندی را به عنوان ورودی صرف در كه نه می

توان آنها را به عنوان خروجی صرف در نظر نظر گرفت و نه می

ای حل شده به این [، كه این مشکل توسط مدل شبکه12گرفت]

-و رضایتمندی نقش محصول واسطه را ایفا می صورت كه سپرده
به  یاشتراك انیجر-ایساختار مدل شبکه لیتبد-7شکل كند؛

   دهد.را نشان می یمدل ساختار مواز

 7شکل                                                   
                                                                                                               

 باشند. یم الیر ونيلياعداد به م* 

 شعب یاهداده اری ازهای آمتوصيف -1جدول            
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 نتایج

تحقيق طبق  مدل هاییخروج و هاورودی گرفتن نظر در با      

های بدست آمده از شعب استان داده از استفاده و 7شکل 

،  GAMSو پياده سازی مدل در نرم افزار چهارمحال وبختياری 

وزن اعمال شده  .است شده محاسبه زیر شرحه ب عبش كارایی

 باشد.می/ 6/ و 4به ترتيب دو  یك و برای هریك از مراحل

برای رسيدن به اهداف تحقيق و افزایش قدرت تمایز بين 

های بدست آمده از شعب را در دو واحدهای كارا و ناكارا  داده

 DEAمدل متفاوت حل كرده، به طوری كه در مدل كلاسيك 

(Black box تعداد)ای هيچکدام از شعبه و در روش شبکه 2

 اند.شناخته نشده شعب به عنوان كارا

افزایش شعب پذیری در ارزیابی عملکرد شعب، قدرت تفکيك

  مشخص است 50در شکل شماره  به طوری كه پيدا كرده

ای كارایی بدست آمده در مدل كلاسيك نسبت به مدل شبکه

ای است؛ ایی اندازه گيری شده با مدل شبکهبزرگتر یا مساوی كار

آن به عنوان یك    stageبا مدل شبکه ای هر  DMUزیرا یك 

DMU  مستقل در نظر گرفته می شود و برای محاسبه اسلك

ظر گرفته شود در باید در تابع هدف در ن  stageناكارایش هر دو 

كلاسيك تنها اسلك ناكارایی كلی مجموعه را حالی كه در مدل 

در مورد شعب ناكارا بيشترین ناكارایی  در نظر گرفته شده است.

توانند میدوم می باشد كه همه شعب ناكارا   stageمربوط به 

، به شعب كارا نزدیك های جاری و مطالباتشانباكاهش هزینه

شبکه ای برابر  DEAميانگين كارایی شعب  حاصل از  شوند.

دهنده باشد كه نشانی/ م712/ تا 479/  و دامنه كارایی از 949

-مینسبتاً مطلوب شعب بانك عملکرد 
باشد.

 
 مقایسه نمرات كارایی دو مدل-50ل شمارهشک      

 

 

                                  گانه استان25نمرات كارایی شعب  -6جدول شماره 

 72چهارمحال و بختياری در شش ماهه نخست سال 

 

 

 

  نمرات کارایی 

شعب
(DMU) 

 

black 
box 

 Stage 2 رتبه بندی  شبکه ای

(w2=.6) 

Stage 1 

(w1=.4) 

2 1 0.983 1 0.9575 1 

1 1 0.952 2 0.88 1 

1 1 0.948 3 0.9 0.98 

4 0.957 0.932 4 0.8675 0.975 

5 0.924 0.907 5 0.826 0.961 

6 0.829 0.808 6 0.5905 0.953 

7 0.789 0.76 7 0.4795 0.947 

8 0.792 0.783 8 0.555 0.935 

3 0.802 0.765 9 0.5295 0.922 

20 0.856 0.748 10 0.514 0.904 

22 0.891 0.729 11 0.4845 0.892 

21 0.752 0.722 12 0.6035 0.801 

21 0.696 0.682 13 0.4105 0.863 

24 0.702 0.681 14 0.432 0.847 

25 0.689 0.634 15 0.3265 0.839 

26 0.654 0.629 16 0.3605 0.808 

27 0.7 0.622 17 0.4345 0.747 

28 0.677 0.613 18 0.466 0.711 

23 0.611 0.597 19 0.507 0.657 

10 0.581 0.536 20 0.365 0.65 

12 0.523 0.497 21 0.2825 0.64 



  
 
 
 
 
 

 

 عمراج  

[1] Banker, R.D., Charnes, A., Cooper, W.W., 1984. Some models for 
the estimation of technical and scale inefficiencies in data 
envelopment analysis. Management Science, 1078–1092 

[2] Charnes, A., Cooper, W.W., Rhodes, E., 1978. Measuring the 
efficiency of decision making units. European Journal of 
Operational Research 2, 429–444. 

[3] Chen, Y., Zhu, J., 2004. Measuring information technologies 
indirect impact on firm performance. Information Technology & 
Management Journal 5 (1–2), 9–22. 

[4] Prieto T. R , Lewis HF ,Network DEA Efficiency analysis of 
organizations with complex internal structure, computers and 
operations research, 2004,p.2. 

[5] ParadiJC, Rouatt S, Zhu H Two-stage evaluation of bank branch 
efficiency using data envelopment analysis, computers and 
operations research, 2011 74-84. 

[6] Akther, H. Fukuyama, W.L2013 Weber Estimating two-stage 
slacks-based inefficiency: An application to Bangladesh banking, 
OMEGA 41 (2013) 88–96. 

[7] ] Dmytro Holod Herbert F.Lewis. Resolving the deposit dilemma: 
A new DEA bank efficiency model Journal of Banking & Finance 
35 (2011) 2801–2810  

[8] [9] P. von Geymueller, Static versus dynamic DEA in electrisity 
regulation the case of US transmission system operators, Central 
European Journal of Operational Research 17 (2009) 397–413. 

[9] Chiang Kao a, Shiuh-Nan Hwang. Efficiency decomposition in 
two-stage data envelopment analysis: An application to non-life 
insurance companies in Taiwan, European Journal of Operational 
Research 185 (2008) 418–429. 

[10] Yu Yu ,Qin-Fen Shi, Jia Song(2014) , ‘A unified classification of 
two-stage DEA models ‘ Surveys in Operations Research and 
Management Science 19 (2014) 1–16 . 

[11] Dmytro Holod, Herbert F.Lewis (2011), ‘Resolving the deposit 
dilemma: A new DEA bank efficiency model ‘, Journal of 
Banking & Finance 35 2801–2810. 

(. 5275)درضا،يحم زدبخش،یو ا یمصطف ،یرضائ یجهانگشا.مونا،یانور  [52]

، "هاداده یپوشش کردید با روجامع عملکر یابیو ارز یالگوبردار"

7-52صفحات  .یجهاد دانشگاه انتشارات

 


