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Abstract 

Purpose:  This study evaluated the efficiency and ranking of Saman Bank branches using the Data Envelopment Analysis (DEA) 
method and the Balanced Scorecard (BSC) approach. 

Methodology: DEA as a non-parametric method for measuring efficiency or effectiveness has always been an important management 
topic that, based on its capabilities, can express efficiency values based on numbers. In this article, an attempt has been made to use 
BSC as a tool for designing performance evaluation indicators in line with the organization's strategy and DEA as a tool for 
performance evaluation. Finally, we will present a combined BSC-DEA model for evaluating Saman bank branches. After 
implementing the model in both output and input natures, in addition to calculating the efficiency based on the four areas of the BSC, 
the amount of surplus resources consumed and production shortages that each unit must have to reach the Maximum Productivity 
Scale Size (MPSS) efficiency boundary was also calculated. The results are constructive for the organization's senior management in 
decision-making. 

Findings: The results show that the overall efficiency of the branches under study is not very favorable, so only 12.5% of the branches 
have a total efficiency equal to or greater than 0.6 and are in an acceptable state, while the other branches are considered inefficient. 
Based on the causal-disability structure of the BSC model, which emphasizes the relationship between the four areas of growth and 
learning, internal processes, customer, and finance, it can be concluded that improving the financial efficiency of branches as the 
ultimate goal requires strengthening the area of growth and learning. The research findings show that branches are in deplorable 
condition in this area. Therefore, focusing on targeted training and improving employee skills can pave the way for improving 

performance in this dimension and ultimately improve the overall effectiveness of branches in other areas. 

Originality/Value: This study emphasizes the importance of strategic attention to human resources to increase organizational 
efficiency.  
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 مقدمه   - 1

 از دارندین  اثربخشیرد  کعمل  یابی ستم ارزیس به    نوعیبه امروز    یدر عرصه رقابت  یداریو پا  رشد  توسعه،  یبرا  یو چه خصوص   یدولت  چه  هاسازمان همه  
بتوان  که ران ارشد یمد  دیگرعبارتیبهقرار دهند.    سنجش  مورد خود را    ی انسان  یرو ین  ندیفرآ  و   سازمان  هایبرنامه   اثربخشیو    ییاراک د  ندر قالب آن 

 عنوان به رد را  کعمل  یابی ارز  هایروش ان،  ی ن میو در ا  اندبوده خود    هایاستراتژی  ینان از اجرایحصول اطم  یبرا  حلیراه   یجووهمواره در جست 
 . اندبرگزیده خود  هایاستراتژی ینترل اجراک جهت  یابزار

 مدیریت: مدلسازی، تحلیل و کاربرد    

 41-54(، 1404)(، 1، شماره )2دوره                                                  
     www.mma.reapress.com 

   پژوهشی   نوع مقاله: 

 با رویکرد کارت امتیازی متوازن   DEAتعیین کارایی و رتبه بندی شعب بانک سامان با استفاده از روش  

   2، سودابه بخشی فرکوش ،* 1سید اسماعیل نجفی   
 ، تهران، ایران.اسلامیدانشگاه آزاد  ،ت اواحد علوم و تحقیق  ،گروه مهندسی صنایع1

 تهران، ایران. ،دانشگاه علم و صنعت تهران، گروه مهندسی صنایع2 

 کیده چ

با بهره در این پژوهش به ارزیابی کارایی و رتبه  :هدف  و با رویکرد کارت امتیازی   هاگیری از روش تحلیل پوششی دادهبندی شعب بانک سامان 
 . پرداخته شده است  متوازن

ت بوده ی ری شه از مباحث مهم مدیهم  ،ییا کارایراندمان    یریاندازه گ  یبرا  یروش ناپارامتر  کیعنوان  هها بداده   یل پوششیتحل  :شناسی پژوهشروش 
   کارت امتیازی متوازن   ازشده است    ین مقاله سعید در ایان نمای را بر اساس اعداد و ارقام ب  ییر کارای تواند مقادیخود م   یاست که بر اساس توانمند

ابزاربه از    یابیارز  یهاشاخص   یطراح  یبرا  یعنوان  و  داده عملکرد در راستای استراتژی سازمان   ابزاربه  هاتحلیل پوششی    ی ابیارز  یبرا  یعنوان 
ه خواهیم یبرای ارزیابی شعب بانک سامان اراها  تحلیل پوششی داده-کارت امتیازی متوازنیک مدل تلفیقی  و در نهایت یک    عملکرد استفاده شود

علاوه بر محاسبه میزان کارایی بر اساس چهار حوزه کارت امتیازی متوازن، میزان منابع    پس از اجرای مدل در دو ماهیت خروجی و ورودی،  نمود.
داشتند نیز محاسبه گردیده بایستی میوری  بیشترین اندازه مقیاس بهره مازاد مصرف و کمبود تولید را برای هریک از واحدها تا رسیدن به مرز کارایی  

 . باشد سازنده می  هاگیریکه نتایج برای مدیریت ارشد سازمان در تصمیم

دارای کارایی کل   از شعب 12.5%که تنها طوریبهدهد که وضعیت کلی کارایی شعب مورد بررسی چندان مطلوب نیست؛ نتایج نشان می  :ها یافته
 معلولی مدل -شوند. بر اساس ساختار علیکه سایر شعب ناکارا محسوب میبوده و در وضعیت قابل قبول قرار دارند، در حالی  0.6از    تربیش برابر یا  

توان نتیجه گرفت که بهبود کید دارد، میاکه بر ارتباط بین چهار حوزه رشد و یادگیری، فرآیندهای داخلی، مشتری و مالی ت  کارت امتیازی متوازن
دهد که شعب در این حوزه در شرایط  های تحقیق نشان می عنوان هدف نهایی مستلزم تقویت حوزه رشد و یادگیری است. یافته کارایی مالی شعب به 

ساز بهبود عملکرد در این بعد شد و در نهایت، وان زمینهتهای کارکنان میمهارت   های هدفمند و ارتقارکز بر آموزش بسیار نامناسبی قرار دارند. لذا با تم
 . ها نیز ارتقا داداثربخشی کلی شعب را در سایر حوزه 

 . کید دارد اراستای افزایش کارایی سازمانی ت این مطالعه بر اهمیت توجه راهبردی به منابع انسانی در :اصالت/ارزش افزوده علمی 

 . عملکرد  یابی، ارزیی، کاراها، تحلیل پوششی داده متوازنکارت امتیازی  :ها کلیدواژه 
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 :تواندمی  هاآن ترینمهمه ک  پذیرد می انجام  عمده لیرد درون سازمان به چند دل کعمل یبررس 

 . نندک یبررس  یمناسب معیارهایرا با  هاآن ت ی د وضعیتحت نظارت خود با هایشعبه ار کنترل و نظارت بر ک منظوربه هاسازمان  .1
ب ین ترتی و بد  شودمیپاداش داده    ،ق مناسبیه و تشویستم تنبیس  واسطهبه  هاآن رد  کعمل  (ران شعبی مد)  ییاجرا  رتی مد  یر یپذتیمسئولجاد  یا  منظوربه .2

 . گردد میفراهم  هاشعبهن ینه رقابت بیزم 
 . د دست آورهب هاشعبه ن یموجود ب منابعو  هابودجه ص یتخص یبرا یمناسب یارهایمع توانمیرد کعمل یبا بررس  .3
 نمود.  فراهم هاشعبه ن یجاد رقابت سالم را بیا نهیزم  ،مناسب یجاد بستریو ا هاآن و مشخص نمودن نقاط ضعف و قوت  هاشعبه  یابیارزبا  .4

، قضاوت  یابی هدف ارز ترینمهم یدگاه سنتی د گذشته و در  شده است. در یار مهمیرات بسییخوش تغ عملکرد نسبت به گذشته دست یابی نظام ارز 
  ی عنیمتمرکز شده است    شوندهیاب ی ارزت  یبر رشد و توسعه و بهبود ظرف   یابی ارز  یدگاه مدرن امروزی در د  کهیدرحال.  باشدمی عملکرد    یابی و ارز

  یعامل بحران  عنوانبه   توانندمی  هاشاخصستم  ین س یو در ا  اندآمده  به وجود  ک ی استراتژ  یسازاده یپبا هدف    تربیشد،  یجد  یریگاندازه  یهاستمیس 
  یز روک ، تمرهاسیستمن  یرده است. در اک اده  ی خود را پ  یت استراتژک ابند پس شرین عوامل بهبود  یاگر ا  و  ده شوندی ت دک نده شریت حال و آیموفق 

و    یطیط محیبا شرا  ندهایفرآردن  کاده ی به نحوه پ  یافهیوظ رد  کعمل  یز روک تمر  یجاه و ب  شودمیل  یتبد  یعوامل خارج   یز روک به تمر  یعوامل داخل
در چهار حوزه    هک   باشدمی رد توجه  ود میجد  عملکرد   گیریاندازهستم  ی س   ک ی  عنوانبه   1متوازن   یازیامت  کارت  .شودیمتوجه    یشدن استراتژ اده ینحوه پ

 . دهدمی قرار  موردبررسیسازمان را  ،و رشد یریادگ ی ،ی مشتر ،ندهای، فرآیمال

ارا از منابع در  ک موثر و    برداریبهره هر مجموعه    یهدف اساس   یعن ی  ،ت بوده استی ریاز مباحث مهم مد  یکیشه  یهم   ییا کارایراندمان    یریگاندازه
گاه  هایمحدودیتو    هافرصتشناخت    ،شرفتهیپ  یهاک ی تکناستفاده از فنون و    .باشدمیار  یاخت   ازمان س   یت فعلیاز وضع   یبالقوه و بالفعل منوط به آ
 ن مهم باشد. یا یارآمد برا ک  یابزار عنوانبه د  توانمی 2هاه داد یل پوششیتحل رواین از باشدمی

و توسط    شدهاستخراج  BSCبا استفاده از    های خروجو   هاورودیگردد که در آن    ارایه  BSCو    DEA  یق یک مدل تلف یق در نظر است که  ین تحق یا  در
استفاده از   با  نگرگذشتهک شاخص  ی  عنوانبه   یعلاوه بر تمرکز بر شاخص مالتوان  یم  BSCق روش  ین با تلف ی بنابرا؛  خواهد شد  یبررس   DEAمدل  

 برداشت.  یموثر گام DMUs هایظرفیتبهبود نگر در جهت رشد و  ندهیسه شاخص آ

  . باشدمی  یموضوع بحث قسمت بعد  DEA-BSC  یق ی استفاده از مدل تلف   خچهی تار  .پرداخت  میخواه  BSCو   DEA  یقسمت دوم و سوم به معرف   در
سامان واقع در شهر   انک شعبه ب  24مدل مذکور در    یسازاده یپ   جیو در انتها نتا  گرددیم  حی تشر  DEA-BSCدو روش    یق یمدل تلف   در قسمت پنجم

 خواهد شد. ارایهحاصله  جیو نتا گرددیم حی تهران تشر

 DEAمدل    یمعرف  - 2

DEA    ل شد. مدل  یعملکرد تبد  یابی ارز  یبرا  یت علمی ریمد  هایروش از    یکیکه به    شد  یگذاره یپا  1978توسط چارنز و کوپر در سالCCR   توسط
 DEA یاه یپادو مدل BCC و   CCRن دو مدلیرا توسعه دادند که ا BCCمدل  [2]همکاران بنکر و  ،ابداع شد و چند سال بعد [1]و همکاران   چارنز

 باشند. یم

DEA  با توجه به    رندهیگم یتصم  یواحدها  ییکارا ،  ییبا محاسبه مرز کارا  DEA  .کند یم  یریگمختلف اندازه  یهای خروجو    هاورودیسازمان را 
  یگفت که واحدها  توانیتر مهستند. به زبان ساده  گرنه ناکارا کارا و  یواحدهامرز،    یرو  یواحدها  .کند یرا محاسبه م  رندهیگم یتصم  یواحدها  ییکارا

ب هر یا ترک یو    یش خروجیا افزایو    یبا کاهش ورود  یستیناکارا با  یواحدها و    اندداشته   یبه خروج  هاآنل  یو تبد  هاورودیاز    یکارا استفاده درست
 .[3] کارا برسانند یت مدل( خود را به واحدهایدو )با توجه به ماه

 

1 Balanced scorecard (BSC) 2 Data Envelopment Analysis (DEA) 
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 ... سامان  تعیین کارایی و رتبه بندی شعب بانک    / بخشی فرکوش  و نجفی

 ،رسدی ممورد    4000ش از  یبه ب  هاآنن روش نوشته شده است که تعداد  یآن از زمان به وجود آمدن ا  یو کاربردها  DEAدر مورد    یادیار زیبس  مقالات 
 : [5]، [4] می دارم ی ببر  نامرا   هابانک در  شدهانجام  یکارها ترینمهماز  یم مختصریاگر بخواه .باشدمی DEAاثبات کارا بودن   یبرا یلین خود دل یا

استفاده شده است. در مدل    هابانک در    ییش کارا ی پا  ی برا  DEAمقاله از روش    نیدر ا   که  ونانیعملکرد شعب بانک در    ی ابیارز  یبرا  DEAاستفاده از روش   .1
 شعب بانک استفاده شده است.  لیتحل یتابع هدف برا 3 فیو تعر یشاخص خروج 8و  یشاخص ورود 9مذکور از 

بانک   88، 2001تا   1997 یها سالاز اطلاعات  و رفتهیانجام پذ 2008در سال که  در سوئد هابانک عملکرد شعب  یابیارز یبرا DEAاستفاده از روش  .2
 خدماتشان استفاده شده است.  یی کارا  یابیارز یمستقل برا یگذاره یسرما

کرد ین کار از دو رویانجام ا  یبرا  .رفتیانجام پذ  2004در سال    که  فارس خلیجحوزه    یکشورها  یهابانکعملکرد    یابیارز  یبرا  DEAاستفاده از ابزار   .3
تا    2000  یهاسال ق از اطلاعات  ین تحقی . در ااندبرداشته را در    یکسانیج  ینتا  هاروش ن  یا  یمحور استفاده شده است که هر دو یمحور و ورودی خروج
بانک کارا   15بانک    55ن  ین ای ق از بین تحقیو امارات استفاده شده است. در ا  یت، عمان، قطر، عربستان صعودی ن، کوی بحر  یبانک کشورها  55،  2004

 . [6] دیسه گرد یبانک مقا 15ن یبا ا هابانکر ی سا ینسب ییص داده شدند و کارایتشخ

که همان   ید مجازیف کرد که نسبت به هر واحد تول ی تعر   یدیاندازه تول   عنوانبه را    1وری( )بهره   دیاس تول ین اندازه مق ی تربیشبنکر،    1984  سال  در
داده   حی تشر  اختصاربه شاخص    نی ا  1شکل  د باشد. با استفاده از  ین تول ی انگین می تربیش  ی، دارابرندیمرا سهم    DMU0  یو خروج  یب ورودیترک 

 : شودیم

 . وری بیشترین اندازه مقیاس بهره   - 1شکل 
Figure 1- Maximum productivity scale size. 

ها و  بودن نهاده   چندگانهها به نهاده است و در حالت  نسبت ستاده یعنی یورردن متوسط بهره ک مم یزکستاده باشد، با ما ک ینهاده و  ک یه ک  یدر حالت
 . [7] شودیف می ر تعری ز صورتبه ه  ک وجود دارد  یاه یها قضستاده

tد  یتول ان  ک ن امیبنابرا  ؛شودی مم می زکهر واحد نهاده ما  یبرا  دشدهیتول ه در آن ستاده  ک است    یاس یمق   :   MPSS  -1 ف یتعر  t( x ,y ) T  ی دارا  MPSS  
p)  صورتبه ه ک د  ین تول کد در مجموعه مم یان تول کهر ام  یاگر و تنها اگر برا  ،است pax ,by  )م:  ی، داشته باش باشدمیa b   از    یمضربpx    وpby  
 است.  pyاز   یمضرب

pد یان تول کام ک ی p( x ,y ) T یدارا MPSS یعنیباشد کارا  یاس یو ق یک ینکن نقطه از لحاظ تیاگر و تنها اگر ا  ،است =*
pZ (CCR) 1 . 

 BSCمدل    معرفی   - 2-1

 باشند. ی و مشخص م شدهمرتب ارت ک  صورتبه  ییهادستهو در  هاستی ابی ارزارها و یه شامل مع ک  است یتی ریابزار مد ک یمتوازن  یابی ارز

 

1 Maximum Productivity Scale Size (MPSS) 

و

خ
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ع نسبت به شغل خود داشته  ید وس ی ران برجسته است تا بتوانند دیبه مد  ک مک شوند و هدفشان  یمربوط م  یتی ریدگاه مهم مدی ارها به چهار دین مع یا
 باشند. 

BSC دهد. ی م ارایه را  ک ی و ابعاد استراتژ ی ابی اربرد بازارک ، یساختار مالرد کعملBSC  اربرد  ک و به  کندی مب یک را با هم تر یاربرد ک و   یمال ی ارهایمع
ر ی به تصو   BSCچهار وجه    2  لکش در    ند.ک دا  یدگاه تحقق پی ن دیه اک   ید دارد تا زمان یکتا  هاسازماندر    بلندمدتو    مدتکوتاه   صورتبه   هاآن   یهر دو

 ده شده است. یشک 

 

 . ابعاد مختلف کارت امتیازی متوازن   - 2شکل 
Figure 2- Different dimensions of the balanced scorecard. 

در    یمال  یهارد با شاخص کعمل  یاب ی ارز  هایمحدودیت  کبا در  بودند کهاز دانشگاه هاروارد    ید حسابداریاسات  [8]  اپلان و نورتنک ن مدل  یطراحان ا
مقاله   1992سال   برای نو  یتی ریابزار مد  عنوانبهرا    BSC،  ت هاروارد ی ریدر مجله مد  یابا چاپ           ی ها سالدر    ردند.ک   یرد معرف کعمل  یابی ارز  ین 

 .ت توسعه دادندی ر ینترل مدک در سازمان و  هاآن یها و تسرین استراتژی تدو یبرا  یرا به ابزار BSCگر، ی با چاپ سه مقاله د  1996و1994و1993

  80%حاضر  اند و در حال  رد استفاده نموده کعمل  ی ابی جهت ارز  BSCاز متد    1000فورچون    یهاشرکت  40، %2000  بر اساس آمار موجود تا سال 
چند سال    یط  روش ن  یاستفاده از ا  100%رشد    دهندهنشان ن  یند و اینمایرد استفاده مکعمل  یابی جهت ارز  BSCاز متد    1000فورچون    یهاشرکت

ا در حال یو    اندشده  BSCمتد    یتخصص   یافزارهانرم ا مجهز به  یباشند  یم  BSCمتد    یریکارگبه ه در حال  ک  ییهاشرکت  70%  .باشد میگذشته  
 باشند. ی م افزارهانرم ن یز خود به ایتجه 

روسافت بر کات مک است شریس   کهاینو با توجه به    باشدمیدر سازمان    BSCزه نمودن متد  یانکجهت م  یافزارنرم ه  یروسافت در حال ته کت ماک شر
ن امر یا  .باشدمی در سطح جهان    ریفراگاستفاده و    پر  یافزارهانرم   دهندهنشان ن امر  ی، ااستدر سطح جهان    ریفراگاستفاده و    پر  یافزارهانرم د  یتول 

 .[9] باشدمی هاسازماننده توسط ین روش در آیع ا یاربرد وس ک  دهندهنشان 

در    یو ترجمه آن به زبان فارس   باشدمی در سطح جهان    BSCبودن روش    ریفراگ  دهندهنشان ن  یده و ایا ترجمه گرد یزبان دن   19به    BSCتاب مرجع  ک 
 . باشدمی حال انجام 
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گر ارتباط  یدکیرا به    هاآنه  ک وجود دارد   یمعلول   رابطه علت و  ی ن چهار حوزه نوعیا  یهاشاخص   ن اهداف و یه ب ک متوجه شدند    [8]  اپلان و نورتونک 
رشد    که  ییجاآنجاد نموده و از  ی ا  درازمدتت در  یسازمان و موفق   یجار  یهاتیان فعالیم  یعلت و معلول   هاز خوب، رابط یارت امتک   ک ی   .دهدیم

  3ل کشخواهد بود. مطابق  هاآنت ی رینترل و مدک  یبرا  یاتیابزار ح ک یاز متعادل یارت امتک دارد،  هاآننامحسوس  یهاییبه دارا یبستگ هاسازمان
بود مگر    نخواهد  یکار عملن  ی( ایم )در حوزه مشترینک   ینی آفرارزش ان خود  ی مشتر  یبرا ستیبایم(  ی)در حوزه مال  یمال  یدستاوردهاسب  ک   یبرا

و    یاتیعمل یسب برترک داخلی(   یندهای)حوزه فرآم ی انمان منطبق سازی مشتر یهاخواستهرا با  هاآن م و یابی یخود برتر یاتیعمل یندهایفرآدر  کهاین
در  و رشد را    یریادگ یو  ت  یو خلاق  یجاد و نوآورینان اک ارک   یمناسب را برا  یارک   یفضا  کهاینمگر  ست  ین  ریپذ امکان  نی آفرارزش   یندهایجاد فرآیا

  (.یریادگ یم )حوزه رشد و ینک ت ی تقو سازمان

 . متوازن   ی از ی ارت امتک در    ی و معلول   ت رابطه عل   - 3ل ک ش 
Figure 3- Cause and effect relationship in the balanced scorecard. 

و مقالات  قاتیاست که پا به عرصه وجود گذاشته است و تحق  یکوتاه  اریمدت بس دهدمی ل یکرا تش یه ابزار توانمندک  DEAو  BSC یق یروش تلف 
دانشکده    سیرئ   ،یپرفسور گالون   لهبه دو مقا  یمعتبر علم  یهاتیسادر    DEA-BSCمقالات با عنوان    کهی طوربه  باشدمیمورد اندک    نیدر ا  شدهچاپ 

 DEA-BSCمتد    یپرفسور گالن  شود ی م؛ خلاصه  اندنپرداختهروش    نیبه ا  یتخصص  صورتبه که    یگری و مقالات متفرقه د  کسیدانشگاه تکن  عیصنا
 . کار برد ه ب R&D یهاپروژه بار در مورد   نیاول یرا برا

 DEA-BSC  یق ی استفاده از مدل تلف   خچه ی تار   - 3

قات و مقالات  یاست که پا به عرصه وجود گذاشته است و تحق  یار کوتاهیمدت بس دهندی م لیرا تشک یکه ابزار توانمند DEA-BSC یق یتلف  بحث 
شود که در بحث  یبه چند مقاله محدود م یمعتبر علم یهات یسادر  DEA-BSCمقالات با عنوان  کهی طوربه  باشدمین مورد اندک یدر ا شدهچاپ 

 یادر مقاله   سرچن یت  .وان اشاره نمودیتا  یهابانک به استفاده از آن در    توانیم  هابانک عملکرد    یابی ارز  یبرا  BSC-DEA  یق یاز مدل تلف   هاستفاد
در   BSCحوزه پنجم مدل  عنوانبه  ز رایسک نی ت ری ریمقاله حوزه مد نیدر ا یرا لحاظ نمود و یگذار هیسک سرمای عملکرد بانک، ر ی ابی ارز منظوربه 

و    یریادگ ی، رشد و  یداخل  یندهای، فرآی، مشتریحوزه مال  5را در    هابانک عملکرد    یابی ارز  یهاشاخص   یاز یبا استفاده از روش امت  گرفته و  نظر
 .[10] قرار داده است یکم یابی مورد ارز DEAبا استفاده از ابزار  را شدهاستخراج یهاو سپس داده ن نموده ییسک تع ی ر

 . کار گرفته شد ه ب  ،کسیع دانشگاه تکنیس دانشکده صنایرئ   ،یپرفسور گالون   توسط  R&D  یهاپروژه   یابی ارز  یبرا   BSC-DEA  یقیاز مدل تلف   استفاده
آورند،   به دستمتوازن    یابی سازمان را پس از استفاده از ارز  ییزان کارایبودند که بتوانند م  یبه دنبال راه  دیگرد   ارایه  شانیکه توسط ا  یامقالهدر دو  

 .[11] هسته مدل استفاده نمودند عنوانبه DEAاز  هاآن

 استفاده کرده است. یروش جانب عنوانبه  DEAتم ی و از الگور هسته مدل عنوانبه BSCبنکر از  گری در مقاله د چنینهم
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 BSC-DEA  یق ی تلف   ی شنهاد ی مدل پ   یمعرف   - 4

  ق،یاز عدم توف   یریجلوگ  یبرا  باشدمیسازمان    یح استراتژیناصح   یاجرا  هاآن ق  یو عدم توف   هاسازمانست  ک ل ش یدلا  نی تریاصلاز    یکی  میدانیم
 حاسبه را م  اثربخشی  ترشفافان  یقرار دهند به ب  یریگاندازه  مورد سازمان    یت را در چارچوب استراتژیزان موفق یه مک قادر باشند    یستیبا  هاسازمان

روبرو   یل اساس کمش  ک یهمواره با   DEA  ک مک به    ییاراک ر؟ محاسبه  یا خ یو    باشدمی  یا مطابق نقشه استراتژی ه آک   ندینما  یبررس   یستیبا  یعن ی .نندک 
 گاه چ یه  ، بالا  یهایتوانمند  باوجود ن روش  یه اک رد خود، چرا  کبه جهت مثبت جلوه دادن عمل  هاشاخص ن  ی ران در تدویمد  نفوذاعمال بوده است و آن  

استفاده از    روایناز    .باشدمی  هاشاخصن  ی تدو  BSCاز نقاط قوت    یکی   یند ولک ینم  هاشاخص ن و مشخص نمودن  ی در خصوص تدو  یشنهادیپ
BSCنار ک تواند در یم ،ل گرفته استکش  هاسازمان یه متناسب با استراتژک  هاشاخص ن ی ، جهت تدوDEA  برسند.   ییبالا یتوانمند ک یبه 

  ی ابیار مهم در بحث ارزی بس  مسایلدر سازمان، از    هاروش ن  یا  یجاه ح و بیصح  یریکارگبه ص یرد و تشخکعمل  یابی مختلف ارز  یهامدل  شناخت
 س.کرا مطلوب جلوه دهد و برع ت نامطلوبید وضع توانمیروش  ک یانتخاب نادرست  بساچه را ی ز ؛رد است کعمل

 : میکنی مان یور را بک ب دو روش مذیا و معایخلاصه مزا طوربه دو روش ابتدا  نین ایب ک یستماتیجاد ارتباط س یا یبرا

. ها زی متوازن و تحلیل پوششی داده کارت امتیا   ی اب ی دو مدل ارز   ی شنهادیسه پ ی مقا   - 1 جدول   
Table 1- Proposed comparison of two evaluation models: Balanced scorecard and data envelopment analysis. 

 BSC یسازادهیپمرسوم در  یهاروش DEA ابلیتق

 مقایسه با یک واحد مجازی ایده ال  مقایسه نسبی واحدهای مشابه  نحوه مقایسه 
 چند دیدگاهی  نهاده ستاده ساختار 

 ضعیف  قوی  اصول رتبه ریاضی 
 سازمان   یابیخودارز تعیین کارایی تکنیکی  فرآیندهای کاربردی 

 متوسط  بال  گیری اندازهدقت 
 متوسط  بال  راهکارهای بهبود  ارایهتوانایی در 

 ندارد دارد ی بند رتبهامکان 
 دارد ندارد ی نگرندهیآ

 دارد ندارد لحاظ استراتژی سازمانی 

 ر اشاره داشت:ی به موارد ز توانمی  1جدول با استناد به 

1. DEA یول باشدمی یو خروج یساختار ورود  یدارا BSC را داراست.  یدگاهی چند د یابیساختار ارز 
  ی ریادگیرد گذشته و سه حوزه  کجه عملینت  ی حوزه مال  یعنیقرار داده است    مدنظررا    ینگرنده یآ  BSC  کهیدرصورتوجود ندارد    ینگرنده یآ  DEA کینکدر ت .2

 باشند. یم  نگرنده یآ یهاحوزه  یداخل و مشتر  یندها یفرآو رشد، 
 . باشد میسازمان   یمطابق استراتژ یابی ارز BSCدر روش  کهی درصورتگردد یسازمان لحاظ نم  یاستراتژ DEA کینکدر ت .3
 به شکل ار بهبود  کراه  ارایهان  کام   DEA  یابیه در مدل ارزکیشود در صورتیف انجام م یل ضعکبه ش  BSC  یها از شاخص  کی هر  یرو  لیوتحلهیتجز .4

 وجود دارد.  یقو

موارد مطرح  به  نظام  نظر  تلفیق دو  از آنمی  شده   ادیشده  نقاط ضعف هریک  توانمندتواند  به  و  داده  پوشش  زیادی  بسیار  تا حد  را  ها  آن  یهایها 
 . باشدصورت زیر میمدلی که در این تحقیق جهت ارزیابی عملکرد شعب بانک سامان انتخاب گردیده است به بیافزاییم.
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 . پیشنهادی مدل    - 4شکل 

Figure 4- Proposed model. 

در نظر گرفته شده    داخلی، مشتری و مالی  یندهایفرآ  و یادگیری،  رشد  حوزه  BSC  ،4که ابتدا با استفاده از    گردد یمح  ی ب تشرین ترت یمدل فوق بد
ل یتحل  برای ارزیابی کارایی و  DEA  یهامدلاز    ادامهو در    شدهفی تعرهر حوزه    یهایخروجو    هاورودی،  BSC  یهایتوانمندو با استناد به    است

 م.یداشته باش  هاسازمان رد تا بهبود مستمر را در یانجام پذ هاسازمان مستمر در  طور به   یستیرد باکارزیابی عمل دانیم می  چنینهم  .استفاده شده است

دست پیدا کنیم   هاآنمقادیر ایده آلی که بایستی در فرآیند بهبود به    میخواهی م  در نهایت در قالب مدل فوق  .باشدمی   MPSSرسیدن به سطح    ،هدف
 مشخص نماییم.

 یدارکبان صنعت درها  ستاده و  هانهاده فی های ورودی و خروجی مدل تعریف گردد. تعرشاخص  ستیبا یمپس از به دست آوردن مدل فوق  
با توجه به نوع    وجودن یا  با  .دارد  یبستگ های خروج و هاورودی  انتخاب به یادی ز اندازه تا ییاراک  ری ( مقاد1991برگ ) دهیعق  به  و است دشوار

و  یمد  یاستراتژ بانک  کارشناسان متخصص  چنینهم ران ارشد  با  مالی ز  یهاشاخص،  مشورت  فرآی، مشتریر در چهار حوزه  و    یداخل  یندهای، 
 د. یگرد ن ییزش تع یو انگ یریادگ ی

 . ی ر ی ادگ ی حوزه رشد و    ی برا   ی شنهاد ی مدل پ  ی و خروج   ی ورود   ی ها شاخص   - 2جدول 

Table 2- Input and output indicators of the proposed model for the growth and learning domain. 

 

 

 

 

  یلاتیتسه   یهاشاخص معرف تعداد پرونده  نیاست که ا  حیاما در خصوص شاخص سوم لازم به توض   باشندیم واضح    2جدول  دو شاخص اول در  
حوزه    نیدر ا   شدهفی تعر  یها. شاخصاندشدهحذف بانک    یافزارنرم   ستمیاز س   ییو پس از شناسا  بازشدهتوسط پرسنل شعب    اشتباهبه که    ستیا

 شعبه است.  ک ی  رسنلمعرف مهارت پ

 شوند:  فی تعر 3جدول  صورتبه  توانندیم های خروجو  هاورودی  یداخل یندهایفرآحوزه  در

 

 

 اریمع ها ورودی
 تعداد پرسنل شعبه /یتعداد کل اسناد برگشت یسرانه اسناد برگشت

 مبلغ کل کسورات صندوق/ تعداد پرسنل شعبه سرانه کسورات صندوق مبلغ 
 تعداد  شده حذفلات  یتسه

 اریمع ها یخروج
 الیون ریلیم ی مورد یها و کارانه و پرداخت  یزشیانگ  ی هانهیهز
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 . ی داخل   ی ندها ی حوزه فرآ   ی برا   ی شنهاد ی مدل پ  ی و خروج   ی ورود   ی ها شاخص   - 3 جدول 

Table 3- Input and output indicators of the proposed model for the internal processes area. 

 

 

 

 

که در هر   است نیاو معرف  باشدمیوری پرسنل شعب مربوط به میزان بهره  استفاده از زمان موجود  یشعب بر اساس چگونگ ییزان کارایم شاخص
از زمان موجود را صرف   و    یهات یفعالشعبه، پرسنل چه مقدار  تعداد به مشتریان نموده   ی رسانخدمتمفید  این شاخص معرف  به عبارتی  و  اند 

 ی ترکوتاهکه پرسنل آن شعبه از فرآیندهای   است  نیا باشد معرف    تربزرگو هرچه این شاخص برای یک شعبه   شدهارایهخدماتی است که به مشتریان  
های اند. سایر شاخصی بودهتربیشخدمات    ارایهمشخص موفق به    زمانمدتاند و در نتیجه در یک  خدمت به مشتریان استفاده نموده   ارایهبرای  

و   های ورودیشاخصنوین و الکترونیکی است که توسط هر یک از شعب انجام پذیرفته است.    یهاتیفعالدر این حوزه معرف تعداد    شدهفی تعر
 .در نظر گرفت 4جدول  صورتبه  توانی ممربوط به حوزه مشتری را  خروجی

 . ی حوزه مشتر   ی برا   ی شنهاد ی مدل پ  ی و خروج   ی ورود   ی ها شاخص   - 4جدول 

Table 4- Input and output indicators of the proposed 

model for the customer domain. 

 

 

 

 

 

 

است  یمعرف تعداد تعاملات یخروج یهاشاخصآن شعبه است.  انی مشتر  یوفادار زان یحوزه معرف م نید در ایشاخص بستن سپرده قبل از سررس 
  افتی در  یآن شعبه برا  انی مشتر  لی معناست که تما  ن یباشند بد  تربزرگ شعبه    ک ی  یبرا  هاشاخص  نیو هرچه ا  باشدمی   انشی شعبه و مشتر  ک ی  انیکه م

 . شده است  شنهادیپ  5جدول  صورتبه  یحوزه مال  یبرا یو خروج  یورود یهاشاخص تیو در نها باشدمی تربیش خدمات 

 . ی حوزه مال   ی برا   ی شنهاد ی مدل پ  ی و خروج   ی ورود   ی ها شاخص   - 5 جدول 

Table 5- Input and output indicators of the proposed model 

for the financial sector. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اریمع ها ورودی
 ت/ کل زمان موجود یزمان کل انجام فعال استفاده از زمان موجود  یشعب بر اساس چگونگ  ییکارازان یم

 الیون ریلیم شعبه  ی خودپردازها یور بهرهخالص 
 اریمع های خروج
 تعداد  ه( ی و بن کارت و هد  ی، اعتباریصادره )اعم از کارت بده  یها کارتتعداد 

 تعداد  نترنت بانک ی و ا  بانکتلفنبانک،  smsتعداد صدور رمز 

 معیار ها ورودی
 تعداد  دیبستن سپرده قبل از سررس

 نفر  دیجد  یزان جذب مشتر یم
 اریمع ها یخروج

 برگ چک  صدور انواع چک 
 تعداد  ارز  دوفروشیخر

 تعداد  ی ش اعتبار اسنادیگشا
 تعداد  برات 

 تعداد  ی تمکن ارز یصدور گواه
 تعداد  صادره   یهاحواله

 معیار ها ورودی
 الیون ریلیم ها نهیهز

 ال یارد ریلیم ها سپرده
 معیار های خروج

 الیون ریلیم درآمدها
 یی اعطالات ی از تسه یدرصد  مطالبات معوق 

 ال یارد ریلیم یی لات اعطایتسه
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 نتایج   لی وتحل ه ی تجز   - 5

 4شعبه بانک سامان مستقر در شهر تهران به تفکیک    24در بخش قبلی از    شدهیمعرفهای  با استفاده از شاخص  موردنظرهای  در این تحقیق داده
 .گردد ی م ارایهشوند. در ادامه نتایج این تحلیل تحلیل می Gamsافزار آوری و با استفاده از نرم جمع 1387فصل سال 

جداگانه محاسبه شده است.    طوربه است که برای به دست آوردن کارایی کلی شعب در هر چهار حوزه ابتدا کارایی شعب در هر حوزه    به ذکرلازم  
 AHPگردد. وزن هر حوزه با استفاده از روش  و مشورت با مدیران وزن هر حوزه تعیین و سپس کارایی کل محاسبه می   AHPسپس با استفاده از روش  

 شود: جدول زیر محاسبه می  به شرح

 AHP.وزن هر حوزه با استفاده از روش  - 6جدول 

Table 6- Weight of each area using the AHP method. 

 

 

 . ورودی محور   CCRشعب بر اساس مدل    ی بندرتبه   - 7 جدول 
Table 7- Ranking of branches based on the area's internal CCR model . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  رشد و یادگیری  ندهای داخلی یفرآ یمشتر ی مال
 وزن هر حوزه  0.081 0.189 0.330 0.400

 نام شعبه 
رشد و 

 یادگیری 
فرآیندهای  

 داخلی 
 کارایی کلی  مالی  مشتری

 0.800   0.646   1.000   0.769   1.000 قا یآفر

 0.766   0.908   0.469   1.000   0.728 ی مرکز

 0.525   0.512   0.729   0.285   0.322 باغ فردوس 

 0.582   0.579   0.677   0.572   0.237 پاسداران

 0.696   0.962   0.699   0.239   0.438 بازار 

 0.493   0.652   0.250   0.682   0.253 ه ی صادق

 0.425   0.536   0.361   0.298   0.434 ه یاقدس

 0.589   0.725   0.568   0.445   0.338 ردامادیم

 0.371   0.539   0.168   0.391   0.325 ی فاطم

 0.319   0.298   0.275   0.469   0.190 آباد سعادت

 0.394   0.660   0.087   0.472   0.146 آباد جنت

 0.466   0.782   0.260   0.334   0.056 دولت 

 0.399   0.522   0.268   0.343   0.461 ن یزمرانیا

 0.446   0.881   0.058   0.382   0.032 آباد افتی

 0.522   1.000   0.188   0.296   0.057 ی پل روم

 0.380   0.621   0.223   0.254   0.130 ی شمال یقا یآفر

 0.444   0.539   0.373   0.451   0.241 جام جم 

 0.381   0.571   0.037   0.695   0.106 ی روزیپ

 0.355   0.512   0.245   0.305   0.143 ولنجک 

 0.386   0.650   0.022   0.596   0.080 جان یآذربا

 0.425   0.692   0.191   0.438   0.027 شهرک اکباتان 

 0.432   0.731   0.135   0.449   0.122 ن یآرژانت

 0.314   0.477   0.111   0.439   0.045 ه یطریق

 0.450 0.791 0.224 0.176 0.319 ر یت یس
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  جدولمطابق با  ورودی محور محاسبه شده است. CCRجداگانه با استفاده از مدل  صورتبه کارایی هر یک از شعب در چهار حوزه  7جدول در 
 دانست.  هاآن  یواحدها ری ز در عدم کارایی توانمیه علت را ک نشده است  ک ی هاحوزهاز  کدامچیه کل ییاراک  7

ار خوب عمل نموده  یدر حوزه مالی بس  ظاهربه   کهاین   باوجودشده است و    0.522مطابق با جدول کارایی کلی، شعبه پل رومی    ترق یدقبرای بررسی  
ل ک  ییاراک ده  ی( باعث گرد0.188)  ی( و مشتر0.296(، فرآیندهای داخلی )0.057)و رشد    یریادگ ی  یهاحوزهضعف مفرط واحد در    یاست ول

 نباشد. 0.522از  تربیش

در دو حوزه    که  ییجاآنعمل نموده است ولی از    ( نسبتا خوب0.699( و مشتری ) 0.962های مالی )در حوزه   0.696  در شعبه بازار با کارایی کل
این دو   ییاراک عدم    تاثیرتحتشدت  هل بک   ییاراک   روایناز   ،داشته است یف ی رد ضع ک( عمل0.239( و فرآیندهای داخلی )0.438رشد و یادگیری )

  ی ه با توجه به سطح خروجک چرا    باشدمید  یز محل ترد ین شعبه نیو مشتری ا  یحوزه مال  ییاراک البته نباید فراموش شود که    .حوزه واقع شده است
معلوم نبود حوزه مشتری بتواند با توجه    بودی مارا  ک اگر واحد فرآیندهای داخلی    کهی درصورتارا شده است  ک فرآیندهای داخلی، واحد مشتری نسبتا  

 در ارزیابی و تحلیل نتایج مفید باشد تواندیمزیر  تعاریف روایناز  ارا گردد.ک ه ک داشته باشد  یرد کفرآیندهای داخلی، عمل یهای خروجبه سطح  

  اگر   ینباشد ول  ارک   pDMUاز    kDMU-sub  اگر   و  باشد  یش یر افزایا غیاس ثابت و یدارای بازده به مق   pDMU،  ی اشبکهیک مدل    اگر در   -2ف  یتعر 
k+1DMU-sub  ییاراک ت یبا قطع   توانمی ن ارا باشدک k+1DMU-sub رفت.یرا پذ 

spθاگر   یعنیارا نباشد ک  pDMUاز  kDMU-subاگر  کهاینح یتوض    kDMU-sub یخروج صورت نیاصورت در نی، در ا(یت خروجیدر ماه) 1
 k+1DMU-subه  ک جه گرفت  ینت  توانمی  شودمیمحسوب    k+1DMU-ubs  ی، ورودین خروجیو چون ا  نشده باشدد  یتول   یافک   اندازهبه ن است  کمم

رش یپذ  یشرط اساس   رواینند از  ک د  یمناسب را تول   ی، نتواند خروجیزان ورود یش میبا افزا  بساچه و    باشدمیت  یدر حال فعال  یترنییپااس  یدر مق 
 .باشدمیطبقه ماقبل  ییاراک رمولفه، ی ز ک ی ییاراک 

 گردد. یانی و محصولات م هایخروج شدن  بخشجه ینتبه   د باعثتوانمیارا باشد ک  pDMUاز  kDMU-sub، ی اشبکهاگر در یک مدل  -3 ف یتعر 

spθاگر    یعنیارا نباشد  ک   pDMUاز    kDMU-subاگر    کهاینح  یتوض  ور در  ک ر مولفه مذی گفت ز  توانمی   صورت  نیادر  (  یت خروجیدر ماه)  1
تول   یت مطلوبیوضع  و    کارکم  ید محصولات خروجینبوده و در  ن  تربیش را    یا منابع ورودیبوده  نتایاز  نموده است پس  به یاز مصرف  ج مربوط 

 ها باشد.ی خروج نی ترمطلوب و  نی د بهتر توانمی ر مولفه نی ن زیا یهای خروج

عمل نموده است   نسبتا خوب  0.695در حوزه فرآیندهای داخلی با کارایی    و ظاهرا  0.381کل شعبه پیروزی برابر    ییکارا  در تایید تعاریف فوق، 
گر ی داخلی د یندهایحوزه فرآ ییارا ک ری، یادگ یحوزه رشد و  ییاراک ن است با بهبود ک ه ممک رفت چرا یاین حوزه را پذ ییاراک توان ی ت نمیبا قاطع   یول

 متر از این مقدار شود. ک و  نبوده یمتناسب با آن توانمند

شعبه قیطریه نیز با مقدار کارایی کلی   ؛ وشودیمشعبه در نظر گرفته  بهترین عنوانبه 0.8گفت شعبه آفریقا با مقدار کارایی کلی  توانیمدر مجموع 
 . شودیمناکاراترین شعبه محسوب  عنوانبه  0.314

 دهند: ورودی محور نشان می  CCRکارایی شعب را بر اساس مدل  5 شکل 
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 . ی محور د ورو   CCRبندی شعب بر اساس مدل  رتبه   - 5شکل 
Figure 5- Ranking of branches based on the input-driven CCR model. 

 : کند ی م ارایه را  موردبررسیمیانگین کارایی شعب در چهار حوزه  8جدول 

 . میانگین کارایی شعب در هر چهار حوزه   - 8جدول 
Table 8- Average branch efficiency in all four areas. 

 

 

  
 

برابر    شودیممشاهده    8جدول  طور که در  همان ناکاراترین   0.252در حوزه رشد و یادگیری میانگین کارایی شعب  این حوزه  بوده و شعب در 
 -. با توجه به رابطه علیگرددیمحوزه محسوب    بهترین  عنوانبه   0.658ناکاراترین حوزه و حوزه مالی با میانگین کارایی    عنوانبه وضعیت را داشته  

اگر واحد   کهیدرصورتزیرا  اندنمودهعمل  گفت که شعب در این حوزه تا این حد خوب  توانی نموجود دارد با قطعیت    BSCمعلولی بین چهار حوزه 
و در نهایت مقدار کارایی حوزه    گرفت یمقرار    تاثیرتحتنیز    مقدار کارایی دو حوزه فرآیندهای داخلی و مشتری  احتمالا  بودیمارا  ک رشد و یادگیری  

 یهاتیفعالدر ابتدا به انجام  ستیبایماستنباط کرد که برای ارتقای سطح کارایی شعب در حوزه مالی  گونهنی ا توانیمولی  نمودیممالی نیز تغییر 
 زیرساختی در خصوص ارتقای سطح مهارت و دانش پرسنل شعب پرداخت.

به بهترین شرایط آن واحد در مسیر بهبود مستمر مشخص   را برای رسیدن  target  میخواهیمبرای هر شعبه    MPSSدر این قسمت با محاسبه سطح  
گفت که   توانیم شده است  1برابر  CCRکه مقدار کارایی این شعبه با استفاده از مدل   ییجااز آن ،قا را در نظر بگیریدی شعبه آفر مثال عنوانبه   نماییم

 در خصوص تصدیق این نتیجه تهیه شده است:  10و  9ول جدبوده است که  MPSSاین شعبه در این حوزه قطعا 

 . قا. فصل اول ی آفر در حوزه مشتری. شعبه    MPSSج محاسبه ی با نتا   ی واقع   ی ها سه داده ی مقا   - 9جدول 
Table 9. Comparison of actual data with MPSS calculation results in the customer area. Africa branch. Chapter 1. 

 

 

 محور ورودی  CCRمیانگین کارایی بر اساس مدل  هاحوزه

 0.252 رشد و یادگیری 

 0.449 فرآیندهای داخلی 

 0.317 مشتری

 0.658 مالی 

 
های ورودی شاخص  های خروجی شاخص 

سپرده   بستن
 د یقبل از سررس

جذب یم زان 
 د یجد  یمشتر

انواع   صدور 
 چک

  دوفروشیخر
 ارز

اعتبار  یگشا ش 
 یاسناد

صدور   برات
 یگواه

 ی تمکن ارز

 یهاحواله
 صادره

ی داده واقع  1.021 766 32415 518 87 26 180 435 

جه  ینت
MPSS 

1.021 766 32415 518 87 26 180 435 
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 . قا. فصل دوم ی در حوزه مشتری. شعبه آفر   MPSSج محاسبه ی با نتا   ی واقع   ی ها سه داده یمقا   - 10جدول 
Table 10- Comparison of actual data with MPSS calculation results in the customer area. Africa branch. Chapter 2. 

 

 

 

 

 

 مربوطه ذکر نگردیده است.  هایول جلوگیری از تکرار، جد منظوربه لیکن   باشدمی نتایج حاصله برای دو فصل دیگر نیز مصدق این نکته 

ن شعبه در هر شاخص بوده و  یا  یواقع   یهاداده   دهندهنشان   هاول ن جد یاول ا  فیرد   ش داده شده است،یدو دسته اطلاعات نما  10و    9ول  جددر  
شعبه   کهاینست گفت با توجه به  ی بایف این جدول می. در توص باشدمیمحور  یورود  MPSSج حاصل از محاسبه مقادیر  یف دوم مربوط به نتایرد 
ج حاصل از محاسبه شاخص  یندارد و نتا هاشاخصر در مقدار ییشود نیازی به تغ  MPSS کهاین ین برایک شعبه کاراست بنابرایدر این حوزه  قای آفر

MPSS  شده است.  یواقع  یهاقا برابر با داده ینیز دق 

بسیار نزدیک به مرز کارایی    0.962این شعبه در حوزه مالی با مقدار کارایی    .شعبه بازار را در نظر بگیرید  می پردازیمحالا به بررسی یک شعبه دیگر  
 اند: در این رابطه تهیه شده  11ول جدبرای این شعبه نیز محاسبه گردیده است که   MPSS، شاخص باشدمی

 . در حوزه مالی. شعبه بازار. فصل اول   MPSSج محاسبه ی با نتا   ی واقع   ی ها سه داده یمقا   - 11جدول 
Table 11- Comparison of actual data with MPSS calculation results in the financial sector. Market Branch. Chapter 1. 

 

 

 

 

در فصل    ،اعمال گردد  ،این واحد کارا شود  کهاین که تغییرات اندکی بایستی برای    دهدمی محور نشان  یورود  MPSS  ج حاصل از محاسبه سطحینتا
 ندارد. های خروجو  هاورودیبوده و نیازی به تغییر در مقدار  MPSSاین شعبه در حوزه مالی  شودیممشاهده  11جدول شود. با توجه به یاول م

  . شودی میک شعبه ناکارا در این حوزه محسوب    0.572حالا شعبه پاسداران را در حوزه فرآیندهای داخلی در نظر بگیرید. این شعبه با مقدار کارایی  
 ید:یرا در رابطه با این شعبه را ملاحظه نما 12 جدول

 . در حوزه فرآیندهای داخلی. شعبه پاسداران. فصل اول   MPSSج محاسبه ی با نتا   ی واقع   ی ها سه داده یمقا   - 12 جدول 
Table 12- Comparison of actual data with MPSS calculation results in the area of internal processes. 

Revolutionary Guards Branch. Chapter 1. 

 
 های خروجی شاخص های ورودی شاخص

بستن سپرده  
قبل از 
 دیسررس

 یزان جذب مشتریم
 د ی جد

صدور انواع 
 چک

  دوفروشیخر
 ارز

ش  یگشا
اعتبار 
 یاسناد

صدور   برات
تمکن   یگواه

 ی ارز

 یهاحواله
 صادره

داده  
 یواقع

0.462 702 36747 442 67 48 24 465 

جه  ینت
MPSS 

0.4620 702 36747      442   67 48           24 465 

 
 های خروجی شاخص های ورودیشاخص

لات  یتسه مطالبات معوق درآمدها  هاسپرده هانهیهز
 ییاعطا

 750 38.33 3368.809 615  12.84 ی داده واقع

 MPSS 11.84 594 3368.809 38.33 750جه ینت

 
 های خروجی شاخص های ورودیشاخص

شعب بر اساس  ییزان کارایم
استفاده از زمان  یچگونگ
 موجود 

  یوربهره خالص 
 یخودپردازها

 شعبه

صادره )اعم از    یهاکارتتعداد  
و بن کارت   ی، اعتباریکارت بده 

ه(یو هد   

 smsتعداد صدور رمز 
و   بانکتلفنبانک، 

 نترنت بانکیا

 643 1235 122.035 102.69 ی واقعداده 

 MPSS 76.6722 6.838 1371 478جه ینت
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ان کارایی  میز  ستیبایمشود    MPSSشعبه پاسداران در حوزه فرآیندهای داخلی در فصل اول    کهاینبرای    شودیم مشاهده    12جدول  که در    طورهمان
صادره از    یهاکارتمیلیون ریال و تعداد    6.838میلیون ریال به    122.035خودپرداز از    یهادستگاهوری  و خالص بهره   76به %  102%شعب از  

 عدد افزایش یابد.  1371عدد به  1235صادره از  یهاکارتو تعداد  افتهیکاهشعدد  478به  643

 است.  ارایهقابل مشابه برای این جدول   یهالیتحلکه  محور نیز تهیه گردیده استبا رویکرد خروجی   7جدول است که معادل  به ذکرلازم 

 ی ری گ جه ی نت   - 6

فرض کنیم    چهچنان در وضعیت چندان مطلوبی قرار ندارند زیرا    شدهیبررسگفت که شعب    توانیم  آمدهدستبه در این تحقیق با توجه به نتایج  
از شعب وضعیت مطلوبی دارند و باقی شعب ناکارا    12.5%در شرایط مطلوبی قرار دارند، تنها    0.6یا مساوی    تربزرگ شعب با مقدار کارایی کل  

وجود دارد    BSCمعلولی که بین چهار حوزه رشد و یادگیری، فرآیندهای داخلی، مشتری و مالی در مدل    -. با توجه به رابطه علیشوندیممحسوب  
ابتدا بر حوزه رشد و یادگیری تمرکز   ستیبایمگفت که برای بهبود و افزایش کارایی شعب در حوزه مالی که هدف نهایی هر بنگاه اقتصادی    توانیم

زیرا   نیز مشاهده    طورهمان نموده  این تحقیق  با برگزاری  شودی مکه در  و  دارند  قرار  نامطلوبی  بسیار  یادگیری در وضعیت   شعب در حوزه رشد و 
کارایی شعب در این حوزه را بهبود بخشید که این امر در   یتوجه قابل تا حد    توانیمسطح مهارت پرسنل شعب    قاهای آموزشی مربوطه و ارتدوره 

 نهایت باعث افزایش سطح کارایی در سه حوزه دیگر خواهد شد.
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 الف   پیوست 

 . محور خروجی   ی ها مدل شعب بر اساس    ی بند رتبه   - 1- الف جدول  
Table A 1- Ranking of branches based on output-oriented models. 

 محور خروجی CCRبندی بر اساس مدل رتبه نام شعبه  
رشد و 

 یادگیری 
فرآیندهای  

 داخلی 
 کارایی کلی   مالی  مشتری

 1.500   2.108   1.000   1.054   1.576 قا یآفر

 2.074   1.113   2.219   1.000   8.733 ی مرکز

 2.465   2.035   1.632   3.520   5.516 باغ فردوس 

 2.304   1.769   1.588   1.831   8.968 پاسداران

 2.545   1.042   3.330   4.195   2.920 بازار 

 2.847   1.596   4.126   1.486   6.981 ه ی صادق

 2.730   1.977   3.326   3.410   2.437 ه یاقدس

 2.269   1.450   2.347   2.258   6.020 ردامادیم

 7.634   1.982   16.223   2.562   12.386 ی فاطم

 3.932   4.122   3.951   2.200   6.954 آباد سعادت

 9.928   1.580   24.386   2.195   10.298 آباد جنت

 5.751   1.376   6.150   3.169   31.751 دولت 

 6.303   1.928   14.240   2.938   3.424 ن یزمرانیا

 54.572   1.228   148.408   2.904   56.269 آباد افتی

 30.429   1.000   82.008   3.397   28.696 ی پل روم

 11.599   1.978   27.384   4.275   11.886 ی شمال یقا یآفر

 3.857   1.876   6.751   2.232   5.641 جم جام 

 18.081   1.870   48.865   1.523   11.358 ی روزیپ

 13.111   2.121   30.504   3.427   19.121 ولنجک 

 93.500   1.686   274.703   1.773   22.699 جان یآذربا

 14.483   1.471   21.413   2.358   78.798 شهرک اکباتان 

 11.254   1.414   28.521   2.244   10.524 ن یآرژانت

 24.502   2.180   50.638   2.634   79.279 ه یطریق

 9.930  1.321   23.839  6.361 4.106 ر یت یس


