
 

 
 

 
 

 

 

و « کارت امتیازی متوازن» بر اساس تلفیقکارايی سازمانی ارزيابی 

 شهر تبريز( بانک سپه)مطالعه موردی: شعب « های فازیتحلیل پوششی داده»

 

  1*دکتر علیرضا بافنده زنده
  2سمیرا رفیعی

 

 چکیده
نموده است؛  ناپذيروجود نظام ارزيابی را اجتناب ،در عصر کنونی تحولات شگرف دانش مديريت

اي که فقدان نظام ارزيابی در ابعاد مختلف سازمان را، اعم از ارزيابی در استفاده از منابع و به گونه
 .نمايندامکانات، کارکنان، اهداف و استراتژي ها؛ به عنوان يکی از علائم بیماريهاي سازمان قلمداد می

 مقالهدر اين  قاط قوت و ضعف خود را دارند.تکنیک هاي مختلفی براي اين کار وجود دارد که هر کدام ن
ی براي ارزيابی عملکرد يالگو 4«هاي فازيتحلیل پوششی داده» با «3ارت امتیازي متوازنک» با ترکیب

شعبه  42به تعداد سپه شهر تبريز ها ارائه می شود. جامعه آماري تحقیق، کلیه شعب بانک شعب بانک 
يی با استفاده از کارت امتیازي متوازن و با توجه به پیشینة هاي اندازه گیري کارامی باشد. شاخص

هاي مربوط به هر شاخص از پرسش نامه محقق ساخته آوري دادهموضوع تعیین گرديده است. براي جمع
استفاده شده است که پس از تأيید روايی و پايايی آن در بین جامعه آماري توزيع شده است. براي تجزيه 

ها به کار رفته است. نتايج بررسی هاي فازيتحلیل پوششی داده ارزيابی کارايی شعب، ها وو تحلیل داده
شعبه در  27، کاراي قوي شعبه از مجموع شعب فعال در سطح شهر تبريز، 10تعداد دهد که نشان می
 شعبه باقی مانده ناکارا می باشند. 5 ورده کارا 
 

 ک سپهن، بانکارت امتیازي متواز ،ي فازيتحلیل پوششی داده ها ،کارايی واژه های کلیدی:

                                                           
 ut.ac.irBafandeh@iaاستاديار، گروه مديريت صنعتی، واحد تبريز،دانشگاه آزاد اسلامی، تبريز، ايران -1
 دانش آموخته کارشناسی ارشد مهندسی صنايع موسسه آموزش عالی الغدير -2

3. Balanced Score Card (BSC) 

4. DEA-Like Model 
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 مقدمه

افزايش کارايی در مؤسسات مالی که از مهمترين نهادهاي اقتصادي هر کشوري 
به شمار می روند، يکی از اقدامات اساسی در مسیر توسعه اقتصادي کشور هاست. با 

اند از اهمیت توجه به نقش برجسته بانکها در اقتصاد کشور، ارزيابی عملکرد آنها می تو
فوق العاده اي برخوردار باشد. امروزه در مقايسه با دو بخش ديگر اقتصاد يعنی )صنعت و 
کشاورزي(، سهم قابل توجهی از کل اقتصاد به بخش خدمات تعلق داشته و در بخش 

 اي برخوردارند خدمات نیز بانکها و مؤسسات مالی و اعتباري از نقش برجسته
(. ماهیت پیچیده خدمات از يک سو و افزايش سهم بخش 1392)خدادکاشی، حاجیان، 

خدمات در صنايع از سوي ديگر، باعث نیاز به افزايش کارائی خدمات در سازمانهايی شده 
  است که به دنبال بهبود عملکرد خود و بقا در محیط بسیار رقابتی می باشند. ظهور 

،  1وجود آورده است)وانگ بانک هاي خصوصی، رقابت بالايی را در صنعت بانکداري به
(. ظهور، حضور و فعالیت بانکهاي خصوصی در کنار بانکهاي متعدد و بزرگ 2014

دولتی، فرصت نوينی ايجاد نموده است که بررسی و ارزيابی مجدد کارايی هر يک از 
بانکها را ضروري می سازد. بررسی کارايی بانکها و تحلیل علل کارايی و يا ناکارايی هر 

نها، در شرايطی که زمینه براي فعالیتهاي بخش خصوصی تا حدودي فراهم شده يک از آ
سازي دولت مورد توجه شديد مسؤولان کشور قرار گرفته است، اقدامی  و کوچک

 (. 1392زاده مهرجردي، فاضل يزدي، محبی رسد )تقیضروري به نظر می
ن را به چالش له چگونگی ارزيابی عملکرد، سالیان زيادي محققان و کاربراأمس

کند ايجاد می 2افزايیواداشته است. بهبود مستمر عملکرد سازمان ها، نیروي عظیم هم
هاي تعالی سازمانی تواند پشتیبان برنامه رشد و توسعه و ايجاد فرصتکه اين نیروها می

کنند. اي را در اين مورد اعمال میها و مؤسسات تلاش جلو برنده ها و سازمان شود. دولت
ون بررسی و کسب آگاهی از میزان پیشرفت و دستیابی به اهداف و بدون شناسايی بد

چالش هاي پیش روي سازمان و کسب بازخور و اطلاع از میزان اجراي سیاست هاي 
تدوين شده و شناسايی مواردي که به بهبود جدي نیاز دارند، بهبود مستمر عملکرد میسر 

                                                           
1. Wang  
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 پذير نیستگیري و ارزيابی امکاندازهنخواهد شد. تمامی موارد مذکور بدون ان
 (. 2001، 2، جکسون2002، 1)گرتشويس

هاي مالی به عنوان تنها ابزار ارزيابی هاي تجاري، سالیان زيادي از شاخصسازمان
ها، ی واحدنخستین تلاش ها براي ارزيابی عملکرد و کارايکردند. عملکرد استفاده می

ن کارايی فنی را تعريف نمود و دبرو هم توسط کوپمن و دبرو انجام گرفت. کوپم
شاخصی براي اندازه گیري کارايی فنی ارائه نمود . اما براي اولین بار تخمین کارايی به 

( ارائه کرد. وي به جاي حدس 2013، 4، کرمتون2010، 3روش پارامتري را فارل )کیم
براي واحد ها در نظر زدن تابع تولید، مقادير داده ها و ستانده ها را تعريف کرد و مرزي 

گرفت که آن مرز، تابع تولید مرزي نامیده شد. تابع تولید مرزي شاخصی براي اندازه 
گیري کارايی محسوب می شود و در واقع عملکرد بهترين بنگاهها در صنعت را نشان 

( اولین 1985)  5می داد که عملکرد بنگاههاي ديگر با آن مقايسه می گردد. شرمنو گلد
شعبه از  14( را در مورد DEA)  6هااحدهاي بانکی به روش تحلیل پوششی دادهمطالعه و

شعبه  6بانکهاي پس انداز آمريکا انجام دادند. نتايج تحقیق بیانگر اين بود که فقط 
کارايی صددرصد داشته اند و علل ناکارايی شعب ديگر ضعف مديريت، اندازه شعبه، تعداد 

مورد مطالعاتی  130(، 1997) 7وده است. برگر و هامفريکارکنان و هزينه هاي عملیاتی ب
کشور دنیا گردآوري و بررسی کردند که تحلیلهاي کارايی مرزي را  20را از بیشتر از 

براي مؤسسات مالی به کار برده بودند. آنها گزارش کردند که اکثر اين مطالعات به 
اين نیاز احساس می شد که صنعت بانکداري ايالات متحده آمريکا منحصر شده اند. لذا 

کارايی بانکها در خارج از ايالات متحده ارزيابی شود. براي ايالات متحده هر يک از 
شواهد نشان می داد که بانکها به طور کلی غیر کارا هستند، اگرچه بانکهاي کوچک از 

يک ساختار براي  2002در سال  8حیث کارايی وضعیت بهتري داشتند. تانگ و منندهار

                                                           
1. Geertshuis 
2. Jackson 
3. Taeho Kim 
4. Michael A. Crumpton 
5. Sherman,H.D 

6. Data Envelopment Analysis- DEA  

7. Berger. Allen, N. Humphrey. David  

8. Manandhar and Tang 
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ارائه کردند. آنها معتقدند که در  DEAيابی عملکرد شعب بانکها به کمک روش ارز
     محسوسی وجود دارد که کمتر مورد توجه قرار زيابی عملکرد بانکها جنبه هاي ناار

می گیرد، بنابراين تلاش کردند که ساختاري ارائه دهند که اين جنبه هاي نامحسوس 
ين کار در ساختار ارائه شده سه نوع کارايی شامل نیز مورد توجه قرا ر گیرند. براي ا

کارايی عملیاتی، کارايی خدماتی و کارايی سود بخشی را در نظر گرفتند. پاراداي و 
به ارزيابی عملکرد شعب يک بانک بزرگ کانادايی با استفاده  2004در سال  1اسچافنیت
دند که يک مدل به نام آنها در اين رابطه دو مدل ارائه کر پرداخته اند. DEAاز روش 

مدل تولید که در آن استفاده از منبعی که بیشترين سود را براي رئیس شعبه دارد مد نظر 
قرار می دهد و مدل ديگر به نام مدل استراتژيک است که نتايج مالی را مد نظر قرار می 

و  3و سراگا 2دهد که بیشتر براي مديريت ارشد بانک )مدير عامل( مهم است. هسلم
در سال هاي   (، براي تحلیل کارايی بانکهاي بین المللی ايالات متحده1999) 4دينگیلفب

را به کار برده اند. نتیجه اين ارزيابی نشان داد که مديريت   DEAروش  1992و  1987
بانکها از بین متغیر هاي ورودي به پول نقد و سرمايه واقعی و از بین متغیر هاي خروجی 

براي  2003( در سال 2003) 6و دارک 5ايد توجه بیشتري کنند. هالبه وام هاي خارجی ب
استفاده کردند. بررسی هاي   DEAارزيابی کارايی بانکها ي ژاپن از روش ناپارامتري 

بیانگر آن است که تأثیرات  ناشی از اثر گذاري مسائل   DEAانجام شده و نتايج روش 
ر بر کارايی بانک هاي ژاپن به ويژه در مربوط به وام ها به عنوان اصلی ترين عامل موث

و  10، مزا9(، و لینز1992) 8و دايسون 7بانکهاي منطقه اي کوچک بوده است. تاناسولیس
(، مدلهايی ارائه کردند که امکان ارزيابی توام دو جنبه کارايی )افزايش در 2004) 11سیلوا
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(، 1998مکاران )و ه 1میزان خروجی و کاهش در میزان ورودي( در آن فراهم شد. جرو
و مدلهاي چند هدفه را با يکديگر مقايسه کرده اند و دريافتند که  DEAساختار مدلهاي 

DEA (، مدل 2014) 4و لورنو 3، بلنکو2خود يک مدل چند هدفه است. پاوياDEA  چند
معیاره اي ارائه کرده اند که در آن سعی بر بهبود توزيع وزنهاي متناظر با پارامترهاي 

 بوده است. DEAورودي مدلهاي خروجی و 
ا انجام شده، در دنی DEAبه موازات پیشرفتهاي وسیعی که در نظريه ها و کاربرد 

نند ی مادر داخل کشور نیز استفاده از اين روش گسترش يافته است و در صنايع
ی استفاده زافزونرو ... بطورها، شرکتهاي برق و بانکداري، بیمه، مقايسه کارايی دانشگاه

يابی کارايی براي ارز DEAمی گیرد. به عنوان مثال محمدرضا علیرضايی از روش  قرار
ین و تعی آبی شعب شرکتهاي بیمه و نیز ارزيابی عملکرد نیروگاههاي بخاري، گازي و

ز برنامه ريزي خطی ا( با بهره گیري 1373کارايی فنی آنها استفاده نموده است. برهانی )
ه کی دهد ان مري پرداخته است. نتايج بدست آمده نشبه محاسبه کارايی بانکهاي تجا

ارند و رايی دا کاباندازه شعب، تعداد شعب، سطح تحصیلات کارکنان و سود، رابطه مثبتی 
رقرار بمنفی  ابطهراز طرف ديگر بین کارايی و درصد دارايی هاي ثابت به کل دارايی ها 

با بکارگیري ت )به بانک صادراشع 119ی کارايی ( به ارزياب1378است. علیزاده صانع )
ان ايج نشو نت ( در منطقه تهران پرداختنسبت به مقیاسفروض بازدهی ثابت و متغییر 

 74ب ه ترتیبیاس داد که متوسط کارايی در حالتهاي بازدهی ثابت و متغییر نسبت به مق
را تعريف و  (، معیار کارايی در بانکهاي تجاري1380باشد. امیري )درصد می 89و 

ا انکی بظام بريزي قبلی در نمحاسبه کردند. هدف آنها شناسايی کاستی هاي برنامه
ت صادرا کهاياستفاده از شاخص کارايی بوده است. همچنین شاخص عدم کارايی در بان

 و سپه را محاسبه نمودند. 
شعبه بانک  172( پژوهشی در مورد ارزيابی فنی 1383حقیقت و نصیري )

انجام دادند. نتايج اين بررسی  DEAشور با استفاده از روش ک 4کشاورزي در منطقه 
حاکی از آن است که میانگین کارايی فنی شعب مورد ارزيابی، تحت شرايط بازده ثابت و 

                                                           
1. Joro, T  
2. Paiva Dr Edgar 
3. E. Blanco 
4. Ely Laureano   

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?target=emerald&logicalOpe0=AND&text1=Paiva,%20D%20E%20E%20B%20A%20D%20E%20L&field1=Contrib


 1394 پايیز  –34 شماره – بهره وری مديريت

 

180 

متغیر نسبت به مقیاس و با توجه به ويژگیهاي خاصی مانند حوزه عملکرد، دامنه فعالیت 
. شعب خدمات روستايی بیشترين درصد بوده است 94و  81و اندازه شعبه به ترتیب 

دارا بوده اند و در حالت بازدهی ثابت نسبت به مقیاس، کارايی  %98کارايی را با حدود 
با استفاده از روش تحلیل پوششی داده ها و با  1382درصدي دارند. ملائی در سال  84

بندي درنظر گرفتن کارايی هاي عملیاتی، کیفیت خدمات و سود آوري، مدلی براي رتبه 
شعب بانک رفاه کارگران ايران و الگو برداري از واحد هاي با بهترين عملکرد را ارئه داده 

ا در بانک کشور ر 10در تحقیقی، کارايی  1382است. هاديان و عظیمی حسینی در سال 
 76طی سالهاي  DEAتخصصی، با استفاده از روش گروه بانکهاي تخصصی و غیر 2

بانک ملی،  3اده و با فرض بازدهی ثابت به مقیاس، مورد بررسی قرار د 78الی 
کشاورزي و صنعت و معدن از لحاظ فنی، تخصیصی و اقتصادي و بانک توسعه صادرات 

رايی تنها به لحاظ فنی کارا بوده اند. آزاده و همکاران براي رتبه بندي و بهینه سازي کا
 و نمازيردند. استفاده ک DEA ، از يک رويکردمديريتی و فنی يک بانک بزرگ

تکنیک  از بااستفاده ايران بانکهاي کارايی بررسی»اي تحت عنوان ابراهیمی در مقاله
DEA و تجاري بانک 10، کارايی داده اندانجام  1389در سال که « ايپله به روش 

 مسکن، صادرات، توسعه رفاه، سپه، ملت، تجارت، صادرات، )ملی، تخصصی ايرانی
ها ورودي . در اين پژوهش،داده اندمورد سنجش قرار را  معدن( و صنعت کشاورزي،

ها ها و تعداد کارکنان بانکی. خروجیهاي ثابت، میزان سپردهعبارتند از: میزان دارايی
هاي مستقیم( و گذاريعبارتند از: تسهیلات در قالب قانون تجارت )مشارکت وسرمايه

اين تحقیق سعی آنها در  پرداختنی. ها و اعتباراتتسهیلات در قالب عقود اسلامی، وام
هايشان محاسبه و نقاط ضعف و قوت هر ها و دادهکارايی شعب را بر اساس ستانده کردند

در  ،و همکاران حسینزاده د.ند و راهکارهاي بهبود را عرضه نماينشعبه را شناسايی کن
 با درايران دولتی و خصوصی بانکهاي اقتصادي کارايی مقايسهدر تحقیقی با  1387سال 

 مقیاس به نسبت متغیر بازدهی فرض با ها،داده (فراگیر)پوششی تحلیل ازروش استفاده
 رويکرد با اي نگرش واسطه دو از تحلیل اين دردادند.  قرار مقاسیه و بررسی مورد

اول  نگرش در. است شده استفاده 1افزوده ارزش رويکرد با واسطهاي نگرش و درآمدي
 :از عبارتند هانهاده

                                                           
1. Value Added 
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 ،1هاسپرده -1

 ،2کار نیروي -2

 و وامها مانده مجموع) مختلف وامهاي از عبارتند 3ها ستانده و هيسرما -3
 و دارد توجه ستانده يک عنوان به ها سپرده به دوم نگرش در و (مشارکتها

د رويکر در کارايی محاسبهت. اس شده تعريف اول نگرش مانند ساير متغیرها
 بانکهاي از بیشتر دولتی بانکهاي کارايی اقتصادي دهدکه می نشان اول

 بانکهاي کارايی اقتصادي شودکه می هظملاح دوم نگرش در. است خصوصی
 در سال، هکاشانی پور و قاضی زاد .است دولتی بانکهاي از بیشتر خصوصی

ثر در کارايی شعب بانک، به ؤشناسايی متغیرها و نسبتهاي مبا هدف  1387
ارايی شعب بانک در در اندازه گیري کشناسايی متغیرها و نسبت هايی که 

داده ها در سه گروه سپرده ها، دارايی هاي  پرداختند.دارند  یايران نقش اصل
   ثابت و نیروي انسانی و ستانده ها که همان نتايج حاصل از عملیات بانک 
می باشند در سه گروه اعتبارات، خدمات به مراجعان و سود)زيان( شعب طبقه 

 بندي شده اند. 
 

هاي مالی، به عنوان تنها معیار عملکرد، درک ناکارايی شاخص 1980در اوايل دهه 
ها و رقابت بازار بود. در اين رابطه اين ناکارايی به دلیل افزايش پیچیدگی سازمان. شد

هاي حسابداري مديريت، بسیاري از جانسون و کاپلان پس از بررسی و ارزيابی سیستم
ها نمايان ساختند. ابداري مديريت را براي مديريت سازمانهاي اطلاعات حسناکارايی

  ها را در انعکاس تغییرات در محیط رقابتی و استراتژي آنها ناکارايی اين شاخص
بسیاري از  پس از آن تعداد. (2002، 4بوم و همکاران) هاي مدرن نشان دادندسازمان

    نی را که تنها بر هاي رويکرد سنتی ارزيابی عملکرد سازمامحققان محدوديت
هاي مالی سعی بر آن دارند که شاخص. اندهاي مالی متکی است بیان کردهشاخص

هاي سازمانی عملکرد سازمان را تنها به زبان پول تبديل نمايند، اما بسیاري از موفقیت

                                                           
1. Deposits 
2. Labor 
3. Capital-output   
4. Bourn, et al  
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توان به دهی به مشتريان را نمینظیر کاهش زمان تحويل، بهبود کیفیت و سرويس
يک قالب از پیش تعیین  هاي مالی به صورتشاخص حد پول تبديل نمود.راحتی به وا
ها و واحدها مورد استفاده قرار باشند که براي تمامی سازمانقابل تغییر میشده و غیر

هاي منحصر به ها و اولويتگیرند و اين واقعیت که هر واحد و هر سازمانی ويژگیمی
هزينه و  نظیر معیارهاي سنتی کارايی نشده است.باشد در آنها لحاظ را دارا می فرد خود
مدت ممکن است باعث فشار آمدن به مديران در جهت توجه به نتايج کوتاه ،مطلوبیت

هاي مالی شاخص گونه حرکتی به سمت بهبود صورت نگیرد. شده و در نتیجه هیچ
بر فرايند دهند و تنها گزارش دقیقی درباره هزينه فرايندها، محصولات و مشتريان نمی

شاخصهاي مالی قادر به تشخیص  جاي کل سیستم تاکید دارند.ه کنترل يک بخش ب
 کنندباشند و تنها تولید بیشتر را تشويق میهاي کیفی بشکل دقیق و مناسب نمیهزينه

       اندازه که چیزي به کارکنان و مديران معتقدند نورتون و کاپلان .(2004، 1تانگن)
 مديريت خوب شود، نمی سنجیده که را چیزي توانندنمی افراد و رنددا توجه گیرند، می

      معطوف مدت کوتاه مالیِ معیارهاي روي بر مديران تلاش و توجه نتیجه در. کنند
 آتی مالی موفقیت اساس که نامشهودي هاي دارايی مديريت و گذاري سرمايه به و شود می

 و قوي عملکرد نظام داشتن بدون مديران لذا،. گردد می ناچیزي توجه هستند، سازمان
 ترتیب اين به و دهند بهبود و توسعه را خود نامشهود هاي دارايی توانند نمی موثر

 براي(. 2004 نورتون، و کاپلان)دهند می دست از را آفرينی ارزش بی شمار فرصتهاي
 به روش ينا کردند. معرفی را متوازن امتیازي کارت رويکرد آنها توجهی، بی اين جبران
 افزودن با را سازمان عملکرد مالی، ارزيابی بر علاوه عملکرد، ارزيابی سیستم يک عنوان

 مورد رشد و يادگیري و کسب و کار داخلی فرايندهاي مشتريان، يعنی ديگر بعد سه
 دارايی هاي به ويژه توجه با مذکور روش. (2011)وانگ و ديگران،  دهد می قرار ارزيابی

 امکان اين است، گرديده برخوردار اي ويژه اهمیت از حاضر عصر در که انسازم نامشهود
 نظارت، طريق از مورد نظر، ارزيابی مدل در آن گنجاندن با تا دهد می سازمان به را

 نقاط ترمیم به نسبت لزوم صورت در نامشهود، دارايی هاي کیفیت از آگاهی و کنترل
به جاي تمرکز (. اين تکنینک 2003کوک،  )بالا و کند اقدام هاکاستی جبران و ضعف

کند. تنها بر قسمتی از عملکرد يک ديد کلی از عملکرد مجموعه براي مديران ايجاد می

                                                           
1. Tangen  
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هاي مالی به تجارب مشتريان، رشد کارکنان و بهبود و بهره وري در واقع علاوه بر سنجه
مت به واسطه فرايند توجه دارد. کارت امتیازي متوازن از بروز مشکلات در يک قس

کند. کارت امتیازي متوازن انتظارات مشتريان را ناديده گرفتن ساير قسمتها جلوگیري می
کند. درک و پاسخگويی به نیاز مشتريان عامل حیاتی در تر می براي ما مشخص

هاي مديريت کیفیت است و لازمه بهبود فرايندها و محصولات است. به علاوه سیستم
کنند، در خصوص تجارب کارکنان خود متیازي متوازن استفاده میمديرانی که از کارت ا

هاي رشد و يادگیري اطلاعات لازم در مورد رضايت کنند. سنجهبینش لازم را کسب می
کارکنان و عدم جابجايی آنها از سازمان که هر دو اين عوامل منجر به بهره وري و سود 

ا توجه به نگاه همه جانبه در کارت (. ب2014)وانگ،  دهندبیشتر است، به مديران می
امتیازي متوازن در مقاله حاضر سعی شده است، با انتخاب ورودي ها و خروجی هاي 
نظام بانکی با استفاده از اين ابزار محدوديت هاي نگاه تک بعدي )مالی( به ارزيابی 

ده خوهد عملکرد سازمانی رفع گردد. بنابراين در مقاله پیش روي به سؤالات زير پاسخ دا
 شد:

 
 است؟ گونهوضع هر يک از شعب مورد مطالعه از نظر نهاده ها و ستانده ها  چ .1

بطور  موجود نابعمهر يک از شعب مورد مطالعه تا چه حد توانسته اند از امکانات و  .2
 بهینه استفاده نمايند؟

 کارايی نسبی هر يک از شعب مورد مطالعه چگونه است؟ .3

ي ارتبه  ر چهر بین تمامی شعبات مورد مطالعه دهر يک از شعب از نظر کارايی د .4
 واقع شده است؟

دام کارايی يش کالگوي مرجع و راهکار لازم براي هر يک از شعب ناکارا براي افزا .5
 است؟

 

 ابزار و روش

. روش و از نظر هدف، کاربردي است از نظر سطح شناخت توصیفیپژوهش حاضر 
گیري  اندازه هاي شاخص و معیارها اول مرحله در انجام کار از دو مرحله تشکیل شده است.

کارايی ابتدا بر اساس بیشینة تحقیق و بر مبناي مدل کارت امتیازي متوازن تعیین شدند. 
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سپس اين معیارها با پانزده تن از کارشناسان بانکی) با انتخاب بانک سپه( به بحث 
ها براي ارزيابی  گذاشته شد و در نهايت لیست نهائی ورودي ها و خروجی ها و شاخص

وري تعیین گرديدند. در مرحله دوم بر اساس معیارهاي بدست آمده اقدام به سنجش  بهره
و تحلیل کارايی در بین شعب بانک سپه شد. جامعه آماري شامل تمام شعب بانک سپه 

به علت تازه تاسیس  هشعبمستقر در شهر تبريز به تعداد چهل و نه شعبه می باشد. هفت 
کارايی شعب  ند. در اين مرحلهحذف شداز جامعه آماري نبود اطلاعات دقیق  بودن و يا

مورد تحلیل و ارزيابی قرار  «هاي فازيتحلیل پوششی داده»با استفاده از بانک سپه 
 . همچنینضراب اعداد قطعی هستند (DEA)ها در مدل تحلیل پوششی دادهگرفت. 

ماکسیمم يا مینیمم  .باشندطعی میاوي قسنشانگر تساوي يا عدم ت ≤و  ≥علائم =، 
ها ممکن است به محدوديت ،محیط فازي اما درباشد. بیانگر يک جمله امري قاطع می

به معناي مساوي، کوچکتر يا  ≤و  ≥=،  د. علائمِنچندين صورت مبهم )نادقیق( باش
د، بلکه انحراف کوچکی از آنها قابل قبول نمساوي قطعی نباش يامساوي و بزرگ تر 

بکارگیري نظريه . اشندبهاي فازي داشته توانند شاخصلقی شود. همچنین ضرايب میت
هاي هاي فازي به عنوان يک روش مناسب و کارآمد براي تايید کمیت دادهمجموعه

   است و مزيت استفاده از آن در رواج پیدا کرده DEAهاي نادقیق و مبهم در مدل
هاي تحلیل هاي فازي را مدلبا داده DEAهاي هاي اخیر ثابت شده است. مدلسال

هاي دنیاي واقعی را بهتر از مدل لئانامند که مسمی (FDEA) 1هاي فازيپوششی داده
 دهد.نشان می DEAمعمولی 

 :مبگیري نظر دررا به صورت زير می توانیم  فازي هاي داده پوششی تحلیل مدل

 
 )1( 

 

                                                           
1. Fuzzy Data Envelopment Analysis  
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هاي مدل هستند که به صورت اعداد فازي هاي و خروجیورودي و 

 .شده اند مثلثی در نظر گرفته
 

 
 

شود.  ف میدر روش تحلیل پوششی داده هاي فازي، کارائی به صورت بازه تعري
اعداد  α (، برش1درمدل). هاي مختلف تعیین می گردد برش α بازه کارايی با استفاده از

 باشد. صورت زير میه ب و   فازيِ

 

 
 

 (2) 
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دل اول . ممی شودتبديل به صورت زير مجزا مدل فوق، براي حل به دو مدل 
 .کندحد بالاي کارايی و مدل دوم حد پايین کارايی را محاسبه می 

 
 

 (3) 
 

 

 

 

 
 و

 
 

 

 

 
 

 ها به صورت زير محاسبه می شود:با حل دو مدل فوق میزان کارائی 
 .را کاراي قوي گويند هرگاه  الف( 
 .و را کارا گويند هرگاه  ب( 
 . را ناکارا گويند هرگاه  ج( 

 

 يافته ها
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عیین ترايی که قبلا ذکر شد براي محاسبه کارايی، نخست معیارهاي کا همچنان
    حلیلتمی شود، سپس کارايی شعب محاسبه شده، شعب بر اساس آن رتبه بندي و 

 می شود. ذيلا اين دو مرحله توضیح داده می شود. 

 یايررها و شاخص هاي اندازه گیري کامعیا ها، خروجی ها، ورودي تعیین .1
و  موضوع یشینةابتدا بر مبناي پچارچوب کارت امتیازي متوازن،  با استفاده از

 36نک سپه(، تن از خبرگان سیستم بانکی)با معرفی با 15 با مصاحبهسپس از طريق 
اي رايندهفراي معیار به دست آمد. هفت معیار براي بعد رشد و يادگیري، ده معیار ب

ک از يد. هر شیین الی و سه معیار براي بعد مشتري تعداخلی، شانزده معیار براي بعد م
 ر اساسو ب معیارها پس از به بحث گذاشته شدن توسط محققان و گروه پانزده نفره

ون چهايی  وديتاهمیت آنها به بیست و هفت معیار تقلیل داده شد. به دلیل وجود محد
ی از عات برخاطلا دنقابل دسترس نبويا  معیارهااطلاعات مربوط به برخی از  فقدان

ه از جرا شداه و معیارها حذف شدند. بعنوان مثال معیار تعداد پیشنهادهاي دريافت شد
ی ري برخه گیهمچنین اندازطرف کارکنان، به دلیل فقدان نظام پیشنهادهاي حذف شد. 

تلزم ن مساز اين شاخص ها و جمع آوري اطلاعاتی نظیر رضايت مشتريان و کارکنا
مان ز بود.نحصول  که در زمان انجام اين تحقیق قابلبود جداگانه اي  تعريف پروژه هاي

-هانداز اج وهاي مورد مطالعه قابل استخر پاسخگويی به درخواست مشتري نیز در سال
جبار اين ابه  تیينترنابانکداري با توجه به نوپا بودن بانک سپه در امر خدمات  .نبود گیري

ت بین ه رقابد شکايات مشتريان نیز با توجه بشاخص تعدا د.يها نیز حذف گردشاخص
 . بودبانک ها و محرمانه بودن اطلاعات قابل دسترسی ن

ی تجرب به صورتد. یرس بیست و چهارتعداد شاخص ها به  ،بعد از جمع بندي
ف ديگر ها از طر DMUرابطه زير بین مجموع ورودي و خروجی از يک طرف و تعداد 

 :(1378 )محرابیان، بايد برقرار باشد
 

 های تحت بررسیDMUتعداد   ≥ 3)تعداد خروجی ها + تعداد ورودی ها( 

 

ا را به همی باشد، بايد شاخص  شعبه چهل دوکه ها  DMUبا توجه به تعداد  
تسهیلاتی  ،ايهاي هزينهشاخص کاهش داد. بدين منظور به جاي تک تکسیزده مورد 

 شان می دهد.نها را  اين شاخص 3-3ل وجدها استفاده شد. و سپرده، از میانگین شاخص
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 شاخص های نهايی (1)جدول 

 شاخص ارزيابی رشد و يادگیری
 شاخص

 ورودی/ خروجی

 های علمیمهارت

 کارکنان 

 امتیازبندی سطح تحصیلات نیروی شاغل به ترتیب زير

 5، فوق لیسانس و بالاتر=4، لیسانس=3، فوق ديپلم=2، ديپلم=1زير ديپلم=
 ورودي

 ابق موثر کل سو

 افراد به سال

 امتیازبندی سوابق نیروی شاغل به ترتیب زير

 4و بالاتر= 10، 3سال= 10تا 5، 2سال=  5تا  2، 1سال= 2زير 
 ورودي

 دفعات آموزش و 

 شغلی کارکنانتوسعه
 ورودي ساعات آموزش به متوسط کارکنان هر سال ) سرانه آموزش(

 

 شاخص ارزيابی فرايندهاي داخلی
 شاخص

 رودی/ خروجیو

 تعداد دستگاههاي
 ATMخودپرداز 

 ورودي تعداد

 

 شاخص ارزيابی مالی
 شاخص

 ورودی/ خروجی

 ورودي مدت و بلندمدتمیانگین مانده سپرده های جاری، پس انداز، کوتاه میانگین مانده سپرده

 میانگین مانده 

 تسهیلات اعطايی
 خروجی یفی و وجوهمیانگین مانده تسهیلات اعطايی تکلیفی، غیره تکل

 درامد
 

 خروجی 

 میانگین هزينه شعبه
 میانگین هزينه های اداری و پرسنلی، بهره ای، تامین مالی، 

 مشکوک الوصول و هزينه های متفرقه
 ورودي

 ورودي  جمع دارايی

 خروجی  جمع مطالبات

 خروجی  جمع وصولی

 خروجی  مانده حساب مرکزی

 

 شاخص ارزيابی مشتري
 شاخص

 رودی/ خروجیو

 نرخ جذب مشتريان جديد 

 و وفاداری مشتريان

  3+ مشتريان متوسط با ضريب  5)تعداد مشتريان خاص با ضريب 

 تعداد  –+ تعداد مشتريان جديد  1+ مشتريان پايین با ضريب 

 تعداد مشتريان بدون تراکنش(/ کل مشتری شعبه –حساب های بسته شده 

 خروجی
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 گیري کارايی در شعب مختلف بانک سپههتصريح مدل و انداز -3

می   نابراين ب دارند تفاوت هم با خروجی و ورودي متغیرهاياندازه گیري  مقیاس
گرفته   نظر ردزير  تعاريف مقیاس سازيبی ي بايست اين متغیرها بی مقیاس شوند. برا

 می شود:
 ام iام براي شعبه j: ارزش يا مقدار متغیر  

 امjماکسیمم مقدار متغیر : 

 امjمینیمم مقدار متغیر   :

 
 

 گردد.ها ايجاد نمی(، تغییري در روند داده2با توجه به خطی بودن رابطه )
 FDEA – BCCبررسی وضعیت کارايی با فرض بازده متغیر به مقیاس  -1

دهد.  ان میا را نشنتیجه يافته هاي حاصل از مدل تحلیل پوششی داده ه 2جدول 
در  ختلفهمچنانکه در جدول مشاهده می شود، کارايی شعب براي آلفا برش هاي م

 دوحالت حد پايین و حد بالا محاسبه شده است. 

 

 بر اساس الفا برش های مختلف 1391کارايی شعب در سال  (2)جدول 
D

M
U

 

0 α = 02/0 α = 04/0 α = 06/0 α = 08/0 α = 1 α = 

ی 
راي

کا
ت 

عی
ض

و
به

شع
 

L
o

w
er

 

U
p

p
e
r

 

lo
w

er
 U

p
p

e
r

 

L
o

w
er

 

u
p

p
e
r

 L
o

w
er

 

u
p

p
e
r

 

lo
w

er
 U

p
p

e
r

 

lo
w

er
 U

p
p

e
r

 

1 
DMU 

 کارا 1 8/0 1 86/0 1 92/0 1 97/0 1 99/0 1 1

2 
DMU 

 کارا 1 14/0 1 16/0 1 2/0 1 26/0 1 36/0 1 1

3 
DMU 

 کارا 1 34/0 1 4/0 1 47/0 1 57/0 1 69/0 1 1

4 
DMU 

 کارا 1 13/0 1 16/0 1 2/0 1 25/0 1 37/0 1 1

5 
DMU 

 ناکارا 1 67/0 1 72/0 1 78/0 99/0 84/0 98/0 92/0 97/0 97/0

6 
DMU 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
کارای 

 قوی

7 
DMU 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
کارای 

 قوی
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8 
DMU 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
کارای 

 قوی

9 
DMU 

 کارا 1 81/0 1 96/0 1 1 1 1 1 1 1 1

10 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

11 

DMU 
 کارا 1 64/0 1 7/0 1 77/0 1 85/0 1 97/0 1 1

12 

DMU 
 کارا 1 15/0 1 2/0 1 27/0 1 37/0 1 51/0 1 1

13 

DMU 
 کارا 1 11/0 1 14/0 1 2/0 1 28/0 1 41/0 1 1

14 

DMU 
 کارا 1 85/0 1 88/0 1 92/0 1 95/0 1 99/0 1 1

15 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 99/0 1 

کارای 

 قوی

16 

DMU 
 کارا 1 65/0 1 76/0 1 86/0 1 98/0 1 1 1 1

17 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

18 

DMU 
 کارا 1 51/0 1 59/0 1 69/0 1 78/0 1 9/0 98/0 98/0

19 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

20 

DMU 
 کارا 1 72/0 1 79/0 1 85/0 1 9/0 1 95/0 99/0 99/0

21 

DMU 
 کارا 1 39/0 1 56/0 1 75/0 1 97/0 1 1 1 1

22 

DMU 
 کارا 1 35/0 1 41/0 1 48/0 1 57/0 1 78/0 1 1

23 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

24 

DMU 
 کارا 1 38/0 1 45/0 1 52/0 1 62/0 1 77/0 1 1

25 

DMU 
 کارا 1 52/0 1 61/0 1 72/0 1 84/0 1 96/0 1 1

26 

DMU 
 کارا 1 8/0 1 87/0 1 1 1 1 1 1 1 1

27 

DMU 
 کارا 1 56/0 1 71/0 1 1 1 1 1 1 1 1

28 

DMU 
 کارا 1 45/0 1 56/0 1 82/0 1 1 1 1 1 1

29 

DMU 
 کارا 1 33/0 1 39/0 1 47/0 1 6/0 1 8/0 1 1

30 

DMU 
 کارا 1 49/0 1 58/0 1 68/0 1 79/0 1 96/0 1 1

31 

DMU 
 ناکارا 1 51/0 1 57/0 1 64/0 99/0 74/0 99/0 86/0 99/0 99/0

32 

DMU 
 ناکارا 1 52/0 1 59/0 1 67/0 1 78/0 1 88/0 97/0 97/0

33 

DMU 
 کارا 1 13/0 1 18/0 1 25/0 1 34/0 1 45/0 1 1

34 

DMU 
 کارا 1 21/0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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35 

DMU 
 ناکارا 1 13/0 99/0 16/0 98/0 2/0 97/0 25/0 95/0 34/0 89/0 89/0

36 

DMU 
 کارا 1 5/0 1 64/0 1 98/0 1 1 1 1 1 1

37 

DMU 
 ناکارا 1 2/0 1 24/0 99/0 29/0 99/0 4/0 98/0 59/0 97/0 97/0

38 

DMU 
 کارا 1 22/0 1 27/0 1 33/0 1 45/0 1 7/0 1 1

39 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

40 

DMU 
 کارا 1 18/0 1 22/0 1 27/0 1 34/0 1 1 1 1

41 

DMU 
 کارا 1 24/0 1 35/0 1 52/0 1 1 1 1 1 1

42 

DMU 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

کارای 

 قوی

 

ز مجموعه شعب ادرصد(  24شعبه )  10( تعداد 2با توجه به نتايج مندرج در جدول)
نیز در رده رصد ( د 64شعبه ) 27اند. همچنین فعال در سطح شهر تبريز، کاراي قوي بوده

اساس  د. همچنین بردرصد( ناکارا می باشن 12شعبه باقی مانده ) 5. قرار می گیرندکارا 
 دتريندر ب و ٪100در بهترين حالت  1391نتايج بدست آمده میانگین کارايی در سال 

 برآورد شده است. ٪56شرايط 
 مجموعه مرجع -2

-ی میمعرف عنوان مرجع به ي قويچند بنگاه کارااز در اين روش يک يا ترکیبی 

نها را آوانند تمی  قوي ناکارا براي رسیدن به کارايیکارا و اي که واحدهاي گونهه گردند ب
نگاه د آن بع خوباشد مجموعه مرج ي قويالگوي خود قرار دهند. زمانی که بنگاهی کارا

           از يک ره سهم و ناکاراکارا و  هايبنگاه مرجع مجموعه (3) جدول باشد. درمی
 است.  شده ارائه مرجع بنگاه تشکیل در ي قويکارا هايبنگاه 
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 1391در سال  )غیر کارای قوی( ناکارا کارا و مجموعه مرجع برای شعب (3)جدول 

به
شع

 
يا 

را 
کا

ی 
ها

ی(
قو

ی 
ارا

 ک
یر

)غ
ارا

اک
ن

 

دد
ع

 
ی

راي
کا

 

به
شع

 
ع 

رج
م

1
 

ن
وز

 

به
شع

 
ع 

رج
م

2
 

ن
وز

 

به
شع

 
ع 

رج
م

3
 

ن
وز

 

به
شع

 
ع 

رج
م

4
 

ن
وز

 

شع
 به

ع 
رج

م
5

 

ن
وز

 

1 DMU 802656/0 6 
DMU 

27/0 7 
DMU 

14/0 10 

DMU 
12/0 19 

DMU 
58/1 23 

DMU 
67/0 

2 DMU 1363628/0 6 
DMU 

08/0 10 

DMU 
11/0 17 

DMU 
34/0 19 

DMU 
17/1   

3 DMU 3397915/0 10 

DMU 
2/0 17 

DMU 
12/0 19 

DMU 
06/1 39 

DMU 
14/0   

4 DMU 1329019/0 6 
DMU 

23/0 10 

DMU 
06/0 17 

DMU 
12/0 19 

DMU 
59/0   

5 DMU 6665542/0 6 
DMU 

19/0 10 

DMU 
64/0 17 

DMU 
18/0 19 

DMU 
61/0 23 

DMU 
1/0 

9 DMU 8087921/0 10 

DMU 
47/0 19 

DMU 
98/4 23 

DMU 
65/0     

11 DMU 640353/0 10 

DMU 
48/0 17 

DMU 
35/0 19 

DMU 
75/0 23 

DMU 
05/0   

12 DMU 1507972/0 17 

DMU 
32/0 19 

DMU 
18/1 39 

DMU 
08/0     

13 DMU 1081216/0 17 

DMU 
03/0 19 

DMU 
86/0 39 

DMU 
15/0     

14 DMU 854315/0 7 
DMU 

04/0 10 

DMU 
14/0 17 

DMU 
83/0 19 

DMU 
2/0   

15 DMU 9889338/0 17 

DMU 
06/0 19 

DMU 
65/0 42 

DMU 
56/0     

16 DMU 6472408/0 7 
DMU 

33/0 10 

DMU 
1/0 19 

DMU 
57/3 23 

DMU 
23/0   

18 DMU 505038/0 7 
DMU 

03/0 10 

DMU 
24/0 17 

DMU 
47/0 19 

DMU 
44/1 23 

DMU 
08/0 

20 DMU 7219631/0 7 
DMU 

11/0 17 

DMU 
95/0 19 

DMU 
95/0 23 

DMU 
12/0   

21 DMU 3915402/0 17 

DMU 
09/0 19 

DMU 
13/1 23 

DMU 
04/0 39 

DMU 
46/0 42 

DMU 
12/0 

22 DMU 3529989/0 6 
DMU 

2/0 10 

DMU 
09/0 DMU17 41/0 19 

DMU 
95/0   

24 DMU 3823265/0 10 

DMU 
28/0 17 

DMU 
37/0 19 

DMU 
24/1 23 

DMU 
02/0   

25 DMU 5217185/0 7 
DMU 

02/0 10 

DMU 
1/0 17 

DMU 
32/0 19 

DMU 
11/2 23 

DMU 
19/0 

26 DMU 7976266/0 17 

DMU 
62/0 19 

DMU 
93/0 23 

DMU 
17/0 39 

DMU 
06/0   

27 DMU 5616731/0 17 

DMU 
76/0 19 

DMU 
75/0 39 

DMU 
14/0 42 

DMU 
28/0   

28 DMU 4460375/0 6 
DMU 

32/0 10 

DMU 
5/0 17 

DMU 
02/0 19 

DMU 
35/1 23 

DMU 
07/0 

29 DMU 3255927/0 10 

DMU 
29/0 17 

DMU 
27/0 19 

DMU 
67/1 23 

DMU 
06/0   

30 DMU 4856001/0 DMU7 08/0 10 

DMU 
09/0 17 

DMU 
19/0 19 

DMU 
46/2 23 

DMU 
2/0 

31 DMU 5123912/0 10 

DMU 
4/0 17 

DMU 
3/0 19 

DMU 
83/0 39 

DMU 
09/0   

32 DMU 5237848/0 6 
DMU 

25/0 10 

DMU 
55/0 17 

DMU 
11/0 19 

DMU 
98/0 23 

DMU 
07/0 

33 DMU 1329788/0 17 

DMU 
15/0 19 

DMU 
89/0 39 

DMU 
06/0     

34 DMU 2124784/0 6 
DMU 

36/0 19 

DMU 
66/0       

35 DMU 132587/0 10 

DMU 
14/0 17 

DMU 
21/0 19 

DMU 
15/1 39 

DMU 
1/0   
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36 DMU 50362/0 17 

DMU 
11/0 19 

DMU 
69/0 39 

DMU 
04/0 42 

DMU 
37/0   

37 DMU 1995599/0 10 

DMU 
1/0 17 

DMU 
31/0 19 

DMU 
31/1 39 

DMU 
22/0   

38 DMU 2242781/0 10 

DMU 
13/0 17 

DMU 
27/0 19 

DMU 
24/1 39 

DMU 
21/0   

40 DMU 1780862/0 17 

DMU 
12/0 19 

DMU 
63/0 39 

DMU 
05/0 42 

DMU 
13/0   

41 DMU 2362664/0 17 

DMU 
13/0 19 

DMU 
61/0 39 

DMU 
06/0 42 

DMU 
27/0   

 

 مازاد مصرف داده و میزان کمبود ستانده  -3

هاي بنگاه يِ هافزايش در ستاند( میزان 5و جدول )مقدار کاهش در داده  (4)جدول
 نشان می دهد. ي قويجهت قرار گرفتن در مرز کارارا ناکارا کارا و 

 

 1391در سال  )غیر کارای قوی(ناکاراکارا و مقدار مازاد مصرف ورودی شعب ( 4) جدول

به
شع

 

از
متی

ا
 

ی
راي

کا
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ه 
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ما
ن 

گی
یان

م
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ه 
رد
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ن
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یان
م

 
نه

زي
ه
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راي
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د
اه

تگ
س

 A
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M
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صی

ح
ت
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یان
م

 
قه
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ثر
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ار 
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س
 

ش 
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ت(

اع
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ر 
)نف

 

 (1) S-  (2) S-  (3) S-  (4) S-  (5) S-  (6) S-  (7) S- 

1 
DMU 

802656/0 272066/0 0 0 0 0 0 843732/50 

2 
DMU 

1363628/0 1849878/2 3778214/3 0 0 0 0 1859206/5 

3 
DMU 

3397915/0 7196391/1 6233079/2 0 6170209/7 0 0 0 

4 
DMU 

1329019/0 424278/0 9479879/1 7356179/0 0 0 0 5429898/3 

5 
DMU 

6665542/0 883301/23 0 2963634/0 0 0 0 775414/2 

9 
DMU 

8087921/0 753844/46 0 716838/17 6613762/5 0 0 243247/19 

11 

DMU 
640353/0 4327952/1 5899526/1 0 32683/18 0 0 369279/15 

12 

DMU 
1507972/0 6937238/2 8666566/2 0 0 0 0 9930621/3 

13 

DMU 
1081216/0 7938748/1 1114749/1 0 0 0 0 6491317/0 

14 

DMU 
854315/0 661124/19 0 0 598873/68 0 0 0810137/3 

15 

DMU 
6472408/0 0 0 214405/4 69477/23 0 0 170127/25 
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16 

DMU 
505038/0 19725/21 0 5902201/1 512595/0 0 0 8097433/5 

18 

DMU 
7219631/0 0137735/7 0 0 953729/58 0 0 366675/72 

20 

DMU 
3915402/0 6102/8 0762373/2 0 0 0 0 6833902/1 

21 

DMU 
3529989/0 7410443/4 1745176/2 0 0 0 0 059224/4 

22 

DMU 
3823265/0 9084909/2 2525342/3 0 323775/19 0 0 6204144/2 

24 

DMU 
5217185/0 8404899/5 0 1084492/1 36939/36 0 0 944803/12 

25 

DMU 
7976266/0 2263596/3 3151569/1 0 256434/62 0 0 0 

26 

DMU 
5616731/0 6197878/0 4323369/6 0 801563/50 0 0 0 

27 

DMU 
4460375/0 2524364/4 0476745/2 6014323/1 0 0 0 0 

28 

DMU 
3255927/0 0324779/7 3545484/1 0 598414/11 0 0 3533452/4 

29 

DMU 
4856001/0 3849012/2 0 0 576957/29 0 0 692391/26 

30 

DMU 
5123912/0 967619/49 2543813/4 0 7250541/9 0 0 5418749/4 

31 

DMU 
5237848/0 6305106/8 0973354/1 0 0 0 0 143081/10 

32 

DMU 
1329788/0 9026934/2 4541785/1 0 0 0 0 6259077/2 

33 

DMU 
2124784/0 0963843/0 9303772/2 0842213/3 687224/5 0 0 4688253/3 

34 

DMU 
132587/0 3817229/4 2411758/3 0 0 0 0 1860439/3 

35 

DMU 
50362/0 6303243/2 0190592/1 0 0 0 0 903836/0 

36 

DMU 
1995599/0 1453269/3 9060356/3 0 0 0 0 4194955/1 

37 

DMU 
2242781/0 5968389/1 835543/3 0 0 0 0 0487451/1 

38 

DMU 
1780862/0 5315396/1 5639918/1 0 0 0 0 724195/2 

40 

DMU 
2362664/0 3741926/1 5611875/1 0 0 0 0 3297557/1 
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 1391در سال  )غیر کارای قوی(ناکاراکارا و مقدار کمبود خروجی شعب  :(5)جدول

به
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 (1) S+  (2) S+  (3) S+  (4) S+  (5) S+  (6) S+ 

1 
DMU 

802656/0 272066/0 0 0 0 0 0 

2 
DMU 

1363628/0 1849878/2 3778214/3 0 0 0 0 

3 
DMU 

3397915/0 7196391/1 6233079/2 0 6170209/7 0 0 

4 
DMU 

1329019/0 424278/0 9479879/1 7356179/0 0 0 0 

5 
DMU 

6665542/0 883301/23 0 2963634/0 0 0 0 

9 
DMU 

8087921/0 753844/46 0 716838/17 6613762/5 0 0 

11 

DMU 
640353/0 4327952/1 5899526/1 0 32683/18 0 0 

12 

DMU 
1507972/0 6937238/2 8666566/0 0 0 0 0 

13 

DMU 
1081216/0 7938748/1 1114749/1 0 0 0 0 

14 

DMU 
854315/0 661124/19 0 0 598873/68 0 0 

15 

DMU 
6472408/0 0 0 214405/4 69477/23 0 0 

16 

DMU 
505038/0 19725/21 0 5902201/1 512595/27 0 0 

18 

DMU 
7219631/0 0137735/7 0 0 953729/58 0 0 

20 

DMU 
3915402/0 6102/8 0762373/2 0 0 0 0 

21 

DMU 
3529989/0 7410443/4 1745176/2 0 0 0 0 

22 

DMU 
3823265/0 9084909/2 2525342/3 0 323775/19 0 0 

24 

DMU 
5217185/0 8404899/5 0 1084492/1 36939/36 0 0 
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25 

DMU 
7976266/0 2263596/3 3151569/1 0 256434/62 0 0 

26 

DMU 
5616731/0 6197878/0 4323369/6 0 801563/50 0 0 

27 

DMU 
4460375/0 2524364/4 0476745/2 6014323/1 0 0 0 

28 

DMU 
3255927/0 0324779/7 3545484/1 0 598414/11 0 0 

29 

DMU 
4856001/0 3849012/2 0 0 576957/29 0 0 

30 

DMU 
5123912/0 967619/49 2543813/4 0 7250541/9 0 0 

31 

DMU 
5237848/0 6305106/8 0973354/1 0 0 0 0 

32 

DMU 
1329788/0 9026934/2 4541785/1 0 0 0 0 

33 

DMU 
2124784/0 0963843/0 9303772/2 0842213/3 687224/5 0 0 

34 

DMU 
132587/0 3817229/4 2411758/3 0 0 0 0 

35 

DMU 
50362/0 6303243/2 0190592/1 0 0 0 0 

36 

DMU 
1995599/0 1453269/3 9060356/3 0 0 0 0 

37 

DMU 
2242781/0 5968389/1 835543/3 0 0 0 0 

38 

DMU 
1780862/0 5315396/1 5639918/1 0 0 0 0 

40 

DMU 
2362664/0 3741926/1 5611875/1 0 0 0 0 

 

 بحث و نتايج
ه نتايج مندرج در با توجه بهمچنانکه در بخش تحلیل يافته ها مشاهده شد، 

درصد( از مجموعه شعب فعال در سطح شهر تبريز، کاراي  24شعبه )  10( تعداد 2جدول)
شعبه  5درصد ( نیز در رده کارا محسوب هستند.  64شعبه ) 27اند. همچنین قوي بوده

در مطالعاتی که در فضاي غیر فازي انجام می درصد( ناکارا می باشند.  12باقی مانده )
اه هاي اقتصادي تنها به کارا و ناکارا دسته بندي می شوند در حالی که در شود، بنگ

 تحقیق حاضر مشاهده کرديم در تحلیل کارايی در فضاي فازي، بنگاه هاي اقتصادي 
براساس نتايج بدست آمده می تواند در طیفی از کارا و ناکارا مورد بحث قرار گیرد.  

برآورد  ٪56شرايط  بدترينو  ٪100حالت  در بهترين 1391میانگین کارايی در سال 
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می توان استراتژي متناسب با هر شعبه را  (4و 5)ول ابا توجه به جد همچنین شده است.
افزايش جمع بايد بیشترين تلاش را در جهت  14مشخص نمود. براي مثال شعبه 

توان اي ندارد. لذا نمینتیجه  22و  13، 12انجام دهد و اين عمل براي شعب وصولات 
هر شعبه بايد با توجه به نقاط براي داد.  اختصاصبراي تمام شعب استراتژي مشترک 

   .کردثر را انتخاب ؤاقدام عقلايی و م، قوت و ضعف
 بانکداري تصنع در کارايی گیري اندازه براي زيادي تحقیقات اخیر هاي سال در

 تعريف ربارهد گیري تصمیم مطالعات اين مراحل و اجزا مهمترين از .است شده انجام
راي بچارچوبی را  کارت امتیازي متوازن .است بانکداري صنعت در ها ستانده و ها نهاده

اي هارچوب ان چتعیین نهاده ها و ستانده ها در اختیار قرار می دهد. هر چند می تو
 کار برد.  ها به انده... نیز براي شناسايی نهاده ها و ستالی سازمان وديگري چون مدل تع

   ر با در رهاي فازي، مدل هاي بسیار زياد و متنوعی وش تحلیل پوششی دادهر
د توانن د میمی گیرد که هر يک از اين مدل ها بر حسب نوع موضوع و شرايط خاص خو

یقات ند تحقی توابه کارگیري مدل هاي ديگر براي ارزيابی کارايی مبکار گرفته شوند. 
ت ه اسحلیل کارايی به صورت ايستا بودديگري را شکل دهد. در تحقیق حاضر ت

 ربراي اين کا تحقیقات ديگر می تواند بر تحلیل کارايی به صورت روند متمرکز شود.
    زمانی سري محاسبه کارايی در زمان هاي مختلف و سپس ارزيابی آن با استفاده از

 می تواند مناسب باشد. 
 را در ستانقط وضع شعب امفهوم و نتايج کارايی در اين تحقیق نسبی بوده و ف

ها و ی بانکتر کارايکه جهت بررسی مناسب مقايسه بايکديگر نشان می دهد در حالی
ان نیاز عب استارايی شتر از وضع کتر و جامعتصوير کامل تر و ارائهرسیدن به نتايج دقیق

 ايهنکوصی، باهاي خصويژه بانکه ب هاي استانهمزمان ساير بانک به بررسی کارايیِ
عب عداد شفزايش تابا  باشد.ها میهاي ساير استانسسات اعتباري و حتی بانکؤدولتی، م

استفاده  ات آتیمحاسب هاي بیشتري در انجامتوان از تعداد داده و ستاندهمورد بررسی، می
 شعبه، ، درجههاي روزانهمانند تعداد تراکنش پارامترهاي ديگري بعبارت ديگر. کرد

امل ير عوان مشتري مداري پرسنل و رضايتمندي ارباب رجوع و ساشعبه، میز فضاي
  می توانند در مطالعه لحاظ شوند. محیطی
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