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نظران دانش  موضوع ارزيابي عملكرد در سازمان تا آن حد اهميت يافته است كه صاحب: چكيده
ها  مديران بانكامروزه » توان مديريت كرد گيري نمود، نمي آنچه را كه نتوان اندازه«قدند: مديريت معت
گيري و ارزيابي عملكرد شعب دارند تا بتوانند  ريزي و اداره امور شعب خود نياز به اندازه جهت برنامه

ها،  بانك ،ن. بنابرايشعب خود را با يكديگر مقايسه كرده و از نقاط ضعف و قوت آنان آگاه شوند
د و بعضاً مسئوليت گردش وجوه دولت نيز هستنهاي دولتي كه ازنظرساختاري حجيم  بانك خصوص به

، ارتقاءحتي يك درصد در برنامه هاي بهبودشان،كمك شايان توجهي به امرخدمات استبر عهده آنان 
واره سعي در پايش قوامين نيز در اين راستا همبانك . نمايد هم مديريت بانك مي رساني به مردم و

 هاي انجام شده بوده عملكرد خود داشته اما تاكنون فاقد يك مدل ارزيابي عملكرد مبتني بر پژوهش
ه شود و پس يقوامين ارا بانكاست. در اين مقاله قصد بر آن است تا مدلي جامع براي ارزيابي عملكرد 

ه شده است اما ياين مدل در سه بعد اراييد مدل به ارزيابي عملكرد شعب شهر تهران پرداخته شود. أاز ت
هاي نوآوري اين مقاله، توجه به بعد  ترين جنبه از مهم ييد قرار گرفت.أدر نهايت دو بعد آن مورد ت

 داريكهايي است كه به نوعي كمتر در صنعت بان صخرضايت مشتري و كاركنان همراه با شا
  ها توجه شده است. كشوراستفاده شده است و به آن
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  مقدمه
 درويژه هب هاي خودمرغوبيت فعاليت مطلوبيت و ميزان آگاهي از منظورهرسازمان به

فقدان سيستم ارزيابي  دارد. مبرم به سيستم ارزيابي عملكرد نياز پويا، هاي پيچيده و يطمح
برون سازمان تلقي  عملكرد در يك سازمان به معناي عدم برقراري ارتباط بامحيط درون و

ها نيز همانند ساير بانك. ستنهايت مرگ سازمان ادر  كهولت و آن كه پيامد دشو مي
امكان رقابت وادامه  و ترتر و مدرنتر، سريعه خدمات متنوعياايران براي ار ها درسازمان

 ارزيابي عملكرد نيازمند رساني وتوسعه خدمات ويژه بانكي، حيات درموج گسترده اطلاع
يابي ارز هاي موجودمدارك مستند روش و براساس شواهد ند.هست شعب خود مستمر

دليل استاندارد فاقدپشتوانه محكم علمي بوده و به ها اغلب تجربي وعملكردشعب بانك
هاي مختلف با يكديگر قابل مقايسه نيستند و همچنين ها، نتايج آن در بانكنبودن اين روش

بانك را ملاك ارزيابي عملكرد  هاي موجود در قريب به اتفاق موارد صرفاً خروجيروش
-هشود. بهاي شعب پرداخته ميها به ورودينسبت خروجي يهبه مقايس كمترقرار داده و 

هاي شعب سسات مالي و اعتباري بر اساس خروجيؤها و مطور مثال در اغلب شعب بانك
ارزيابي عملكرد  استكه شامل منابع، مصارف، خدمات، مطالبات معوق و سود و زيان 

هاي خصوصي به اين حوزه، و با ورود بانك اخير يهدادند، اما در دهشعب را انجام مي
هاي دولتي در ادوار اي كه بانكگونهبه ه است؛دشرقابت در صنعت بانكداري متبلور 

برداري از تكنولوژي روز، توجه به مشخص نسبت به پايش عملكرد خود اقدام تا ضمن بهره
  از گردونه رقابت خارج نشوند.  ...نياز مشتريان و

مقررات زدايي و  يران طي دهه اخير با تغيير و تحولاتي در عرصهبانكداري در اي
هايي كه هاي جديد در خدمات مواجه بوده و تعيين اهداف رشد از جانب بانكتكنولوژي

برد. با افزايش زمينه رقابت در سوي رقابتي شدن پيش ميدولتي هستند اين نظام را بهاغلب 
همواره به پايش عملكرد خود بپردازند و هر ساله ها بايد سيستم بانكداري ايران، بانك

ها هاي مناسب نسبت به رقبا بسنجند. در اين زمينه بانكعملكرد خود را با استفاده از مدل
ها موفقيت خود را در رقابت با هاي رقابتي خود و تقويت آنتوانند با توجه به مزيتمي

ه مدلي مناسب يبه ارا پژوهشور در اين به اين منظ ساير رقبا تا حد زيادي تضمين نمايند.
  شود.  امين پرداخته ميوق بانك ثر بر عملكردؤجهت شناسايي عوامل م
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  اهداف
جهت تحقق  قوامين در بانكه مدلي جهت ارزيابي عملكرد شعب يهدف اصلي: ارا

 آن. اندازوچشم راهبردها
 

  اهداف فرعي: 
 قوامين. بانكملكرد شعب فرعي الگوي ارزيابي ع هاي اصلي ولفهؤشناسايي م •
  هاي اصلي و فرعي الگوي ارزيابي عملكرد شعب قوامين.لفهؤخر مأشناسايي تقدم و ت •
  هاي الگوي ارزيابي عملكرد شعب قوامين.لفهؤشناسايي جهت و شدت روابط بين م •
  قوامين بانكاعتبار بخشي به الگوي مقدماتي از طريق اجراي آزمايشي در شعب  •
 وي نهايي بر اساس بازخورد از نتايج اجراي آزمايشي در شعب قوامينه الگيتدوين و ارا •
  

  ادبيات موضوع
هاي كمك به تحقق چشم انداز، اهداف و دانش مديريت امروز در جستجوي راه

ترين  شوند. يكي از مهم استراتژيها در سازمان است كه ملاك عملكرد موفق محسوب مي
  گيري عملكرد است. ش و اندازهريت در سازمان، سنجديهاي زنجيره م حلقه

نظران گيري عملكرد در سازمان تا آن حد اهميت يافته است كه صاحب موضوع اندازه
بر همين ». توان مديريت كرد نمي ،گيري نمود آنچه را نتوان اندازه«دانش مديريت معتقدند 

از همه ه شده ، اما آنچه بيش يهاي بسياري در سنجش عملكرد ارا ها و تكنيكاساس روش
  .]1[ مند به موضوع عملكرد در سازمان است است داشتن نگاه نظام مهم

ناپذير در عصر كنوني تحولات شگرف دانش مديريت، وجود نظام ارزيابي را اجتناب
اي كه فقدان نظام ارزيابي در ابعاد مختلف سازمان اعم از ارزيابي در گونهنموده است، به

عنوان يكي از ها و مديران و كاركنان را به هداف و استراتژياستفاده از منابع و امكانات، ا
منظور آگاهي از ميزان مطلوبيت نمايند. هر سازمان به هاي سازمان قلمداد مي م بيمارييعلا

هاي پيچيده و پويا نياز مبرم به نظام  در محيط خصوصبههاي خود  و مرغوبيت فعاليت
ظام ارزيابي و كنترل در يك سيستم به معناي ارزيابي دارد. از سوي ديگر فقدان وجود ن

د كه پيامد آن كهولت و شو عدم برقراري ارتباط با محيط درون و برون سازماني تلقي مي
  .]3[ نهايت مرگ سازمان استدر 
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ها در كارگيري نتايج آنهگيري عملكرد موجب ب گسترش مباحث مربوط به اندازه
، نشان دادند كه معيارهاي سنتي 1987ر سال كاپلان و جانسون د .ه استدشها  سازمان

ند. هستهاي مدرن، در حال منسوخ شدن  عملكرد سازماني با توجه به رشد سريع سازمان
آنان اظهار كردند كه معيارهاي سنتي عملكرد سازماني ريشه در انقلاب صنعتي داشته و 

ر جوامع مدرن هايي است كه د منعكس كننده يك سيستم كنترل براي بازارها و سازمان
اند كه استفاده از ابزارهاي سنتي سنجش عملكرد  اند و همچنين آنان بيان داشته شدهايجاد 

آوري و پردازش اطلاعات مربوط  زيرا جمع ؛ده استشوري مديريت  موجب كاهش بهره
گير بوده، تهيه گزارش دقيق مربوط به هزينه محصول نيز به علت بالا ها بسيار وقتبه آن

نهايت اين ابزار باعث درهاي سربار بسيار مشكل بوده و  هاي فرآيند و هزينه زينهبودن ه
  .]5[ مدت نسبت به مشاغل سازماني داشته باشندند تا مديران نگرش كوتاهشد مي

هاي خارجي و معرفي در زمينه ارزيابي عملكرد بانكانجام شده  هايپژوهشاي از  خلاصه
  است. آمده 1در جدول هاي عملياتي شاخص

  
  شاخص مورد استفاده منبع

  پرسنل -سرمايه-هاتقاضاي كلي سپرده-هامدت زمان نگهداري سپرده-ها:ورودي  ]6[
  هاي ديگر وام -هاي صنايع و تجاريوام-وام مسكن-گذاريها: ميزان سرمايهخروجي

مساحت  -ها تعداد ترمينال -دازي واحدهاانو راهنصب-هاهزينه-هاي كاري پرسنلگيري ساعتميزان و اندازه ]7[
  شعبه

  هاي پرسنليتعداد حساب-هاي جاريتعداد حساب-اندازهاي پستعداد حساب-ها:خروجي
  .هاي مواد اوليه (منابع)هزينه-هاي شغلي و تجهيزاتيهزينه-تعداد كارمند-ها:ورودي ]8[

تعداد  -مدت درخواستيهاي كوتاه تعداد سپرده -ندمدت) لهاي بهاي درخواستي (حساب ها: تعداد سپرده خروجي
  هاي تجاريتعداد وام-هاي مربوط به اقساطتعداد وام-هاي مسكنوام

مجموعه  -ها هزينه سپرده -استهلاك-هزينه اداري-هاي پرسنليهزينه-ها:ورودي-الف) از بعد ميزان سوددهي ]9[
  هاي اداري و استهلاك هزينه

  جمع دو مورد قبلي -درآمد غير از سود وام -دست آمده از وامهود بها: س خروجي
تعداد كل  -اندازتعداد حساب پس -هاي كامپيوتري متصل تعداد شبكه -ب) از بعد رضايت سرويس: تعداد پرسنل

  ها حساب
  هاي ارزي زمان سپرده -زمان دريافت سپرده-زمان انجام اعتبارات-ها: زمان كل سرويسخروجي-

فضاي چهار  -5ها (به غير از پرسنل و اجاره)هزينه-پرسنل تمام وقت-خدمات فروش-ها: خدمات مشتريورودي  ]10[
  طرف (پا گرد) شعبه

هاي بانكي، چك مسافرتي، سندهاي قرضه فروخته شده، فك چك -هاسپرده وصولات و چك پول -ها: خروجي-
  هاي سپردهانداز دفترچهپس –دار مدت–هاي جديدحساب-هاوام-هاي شعبمانده سپرده-هارهن و كوپن
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  شاخص مورد استفاده منبع

 -تعداد صنايع كوچك -متوسط درآمد خانوار-رفتار كاركنان-ها: تعداد كاركنان معادل تمام وقتورودي ]11[
  حضور رقبا
دادكل ارجاعات جديد تع -هاي وامي جديدتعداد كل حساب -هاي سپرده جديدها: تعداد كل حساب خروجي
 درآمد حق الزحمه-گذاريسرمايهمراكز

 -ها ها: حساب سپرده خروجي -هاي ثابتدارايي-هاي غير منقولهزينه-هزينه منقول-ها:هزينه بهرهورودي ]12[
  درآمد كل-سود ناخالص-درآمد بدون بهره-هاگذاريسرمايه-ها)اعتبارات (وام

 ها گذاريسايرسرمايه هاي اعطايي،وامها:خروجي-هاها: تعداد كاركنان، سرمايه، سپردهورودي  ]13[
هاي كوتاه مدت، ها: وامخروجي -استفاده براي وام دهيهاي ثابت، منافع قابلها: تعداد كاركنان، داراييورودي  ]14[

 هاي مولد،هاي بلند مدت، ساير دارايي وام
-هاي تجاري، وام به اشخاص، سرمايه ها: وامخروجي-هاها: تعداد كاركنان، سرمايه فيزيكي سپرده: ورودي1مدل  ]4[

  هاي معوق گذاري در اوراق بهادار، وام
گذاري در هاي تجاري، وام به اشخاص، سرمايه ها: وامخروجي -هاه: تعداد كاركنان، سرمايه فيزيكي سپرد2مدل 

  هاي ديداري ي معوق، كارمزدهاي دريافتي، سپردههااوراق بهادار، وام
  اياي، درآمدهاي غير بهرههاي بهره ها: درآمدخروجي-ايهاي غير بهرهاي، هزينههاي بهرهها: هزينهورودي:3مدل

  
  ه الگوي مفهومي ارزيابي عملكرديارا

منظور ارزيابي عملكرد هايي پرداخته شد كه بهطور مختصر به معرفي مدلدر اين بخش به
هاي مختلف هاي مورد اشاره، هر يك از جنبهگيرند. مدلها مورد استفاده قرار ميشركت

پردازند. از آنجايي كه هدف از گنجاندن اين بخش انتخاب مدل  به بررسي عملكرد مي
در  انجام شدههاي ، پس از بررسيهبود قوامين بانكشعب  عملكرد ارزيابي مناسب براي

هاي مختلف شساير خبرگان حوزه و رو راهنما، مشاور و انداطي جلسات مختلف با است
 يك داراي سه بعد است كه در جدول ده كهشه يارا پژوهشمدل نهايي در اين  ،آماري

  .نشان داده شده استه شده يها و مدل ارااشتراكات ساير مدل
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جدول شماره 

2
.مقايسه

ي اجزاي مدل پيشنهادي با ساير مدل
ها 

  

                     نظام ملي نوآوري

                        فرآيند توسعه محصول جديد

                  مدل فضاي اطلاعاتي

                  مدل الماس پورتر

                  پنج نيروي رقابتي پورتر

                  زنجيره ارزش

                  مدل توانايي بلوغ

                  وري رويكرد بهره

                  رويكرد استراتژيك

                 ميرويكرد سيست

               الگوي مديريت كيفيت فراگير

                  هرم موفقيت

                  الگوي جايزه ملي دمينگ

الگوي جايزه كيفيت مالكوم
 بالدريج

                
                  الگوي نظام مديريت كيفيت

مدل كاهش استراتژيك هزينه ها و
 بهبود عملكرد

               

                   مدل ارزيابي متوازن

                   الگوي بنياد مديريت كيفيت اروپا

                   مدل شناخت برتري سازماني

اجزا
  

موقعيت مكاني
  

مالي(هزينه
 

ها)
 

كاركنان
 

امكانات (تكنولوژي و...)
 

مشتري
مطالبات 

منابع  
ف  
مصار

تحقيق و توسعه  
 

توان فنا
وري اطلاعات

  
ش

مديريت دان
 

ابعاد مدل
منابع ورودي  
سرمايه بازار 
ش  

سرمايه دان
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 رضايت مشتزيان

 قوامين كارت

 رضايت مشتري

منابع ورودي

سرمايه بازار

سرما
 يه دانش

 كاركنان

 هزينه

 امكانات

 مصارف

 نابعم

 موقعيت مكاني

 الحسنه و عقودمعوقه قرض

 خدمات مشتري

 مطالبات معوقه

 سرمايه دانش

 توان فناوري اطلاعات

 تحقيق و توسعه

 آموزش كاركنان

  ITهاي زيرساخت
-و كارت POSهاي خودپرداز و تعداد دستگاه

 هاي اعتباري صادر شده

 بودجه تحقيق و توسعه به درآمد

 ولات ارائه شدهخدمات و محص

 تعداد شعب آنلاين

 كسب، خلق، حمايت، يكپارچگي و نشر دانش

 مدت، بلندمدت و ويژه گذاري كوتاسپرده سرمايه

 وجود در راه

 كشي، جاري الحسنه ويژه تسهيلات، قرعهقرض

 رضايت كاركنان

 تعداد كاركنان

 سايقه كاري

 سطح تحصيلات

 هاي بانكيهزينه

 ي شعبهمساحت زيربنا

 هاي ثابتهزينه

تعداد ترمينالها، چاپگر و پولشمار فكس و 
...

 دارايي ثابت

 سيستم نوبت دهي

 الحسنه عاديقرض

 عقود عادي

 الحسنه تكليفيقرض

 عقود تكليفي

 آموزش كاركنان

 تعداد واحد مسكوني و جمعيت منطقه

 سطح دسترسي مردم

 تعداد واحد تجاري

 و تولدي تعداد واحد تجاري

 ميزان اجاره محل

 ارسال نقدينگي

 تعداد حوالجات، پرداخت حقوق، ساير اسناد
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هايي كه با  هاي داخلي و خارجي اشاره شده و مصاحبه و پيشينه پژوهشبا توجه به ادبيات 
دل، . در اين مه استدشه ي، مدلي مفهومي از عملكرد اراانجام شدخبرگان بانكداري 

ارزيابي عملكرد در بانكداري تابعي از سه متغير در نظر گرفته شده است كه هر كدام از 
  . نشان داده شده استاين مدل  1ند. در نمودار دارهايي شاخص گفته شدهعوامل 
دنبال اثبات مدل پيشنهادي است، متشكل از هبراي مرحله اول كه بپژوهش آماري  يجامعه
آشنا با مفهوم ارزيابي عملكرد، پژوهشگران آشنا با  اندا: استتاسهاي خبره زير  گروه

حوزه بانكداري و ارزيابي عملكرد، مديران و كارشناسان خبره حوزه بانكداري در ايران 
 و...

: niكه در آن:  شوددر نهايت با استفاده از فرمول زير به تخمين نمونه مورد نظر پرداخته مي
: نسبت واحدهايي از جامعه كه در طبقه معيني قرار Pمونه، : حجم كل نNام، iنمونه طبقه 

: T: نسبت واحدهايي از جامعه كه در طبقه معيني قرار ندارند، Q: درجه خطا، d دارند،
  استودنت توزيع نرمال است. tمقدار آماره 

22

2

NdPQT
PQNTn

i +
=

  
پرسشنامه  230ز بين اما چون ا ؛مورد است 184كه نمونه مورد نظرطبق فرمول اين باوجود

  مورد خواهد بود.  197شد، نمونه مورد بررسي  بازگرداندهمورد  197توزيعي تعداد 
  

  پژوهشروش 
گيرد، بر شامل دو مرحله است،در مرحله اول كه درآن طراحي مدل انجام مي پژوهشاين 

بر  شود،اي و در مرحله دوم كه آزمون مدل درآن انجام مياساس هدف از نوع توسعه
در  .استاساس هدف از نوع كاربردي و از لحاظ گردآوري اطلاعات از نوع پيمايشي 

هاي عليّ كه هدف، آزمودن مدل خاصي از رابطه بين متغيرهاست از مدل هاييپژوهش
 فرعي مدل از هاي اصلي ولفهؤي ميابتدا براي شناسا پژوهشاين  .در]1[ شوداستفاده مي

 از روابط بين متغيرها و خرأت ادامه براي تعيين تقدم و درسپس  تحليل عاملي اكتشافي و
ده است. براي انجام شيافته) استفاده  سازي معادلات ساختارييدي(مدلأتحليل عامل ت

براي  و SPSSافزارآوري شده ازنرمپرسشنامه جمع197هاي تحليل عاملي اكتشافي از داده
 ده است.شليزرل استفاده  افزارنرم از ييدي)أتصديق مدل (انجام تحليل عاملي ت
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  در ادامه مراحل مختلف تشريح خواهد شد.
  روايي محتوا

تواند مفهوم موردنظر  هايي كه مي كند كه همه ابعاد و مؤلفه روايي محتوا ايجاد اطمينان مي
ما را انعكاس دهند و در آن سنجش وجود دارد، مدنظر قرار گرفته است. در ابتدا پس از 

نفر از خبرگان  20وليه پرسشنامه جهت ارزيابي آن از ديدگاه تدوين چارچوب ا
  استفاده شد. دانشگاهي )ان دتااس نفر 5 نفرخبره حوزه بانكداري ،15(

  منظور اثبات مدل پيشنهاديهاستفاده از مدلسازي معادلات ساختاريافته ب
لسازي . اين روش، فن مداستمدلسازي معادلات ساختاري يكي از فنون مدلسازي آماري 

آماري است كه فنون ديگري مثل رگرسيون چندمتغيره، تجزيه تحليل عاملي، تجزيه و 
گيرد و تمركز اصلي آن بر روي متغيرهاي پنهان است كه توسط  تحليل مسير را در بر مي

  شوند. پذير و متغيرهاي آشكار تعريف مي هاي اندازه شاخص

  نهايي و كلي ارزيابي بررسي مدل 
  است. زيرترتيب نمودار هاز تحليل عاملي اكتشافي ب مدل نهايي ناشي

  

  
  . مدل اصلاح شده نهايي ناشي از تحليل عاملي اكتشافي2نمودار 

  
، ضرايب بتاي سه متغير مكنون است پژوهشكه مدل نهايي و كلي اين بالاكه در مدل نچنا

  ت. گانه مدل آمده اس 11هاي و همچنين با شاخص ارزيابي عملكرداين مدل با 
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امكان مقايسه  ؛ بنابراين،ستمقياس متغيرهاي مدل در حالت تخمين غير استاندارد يكسان ني
هاي تناسب مدل متوجه خواهيم شد كه مدل از  وجود ندارد. اما با نگاهي گذرا به شاخص

3قبولي است. در اين مدل هاي تناسب در حد قابل نظر شاخص
41

47/882

<=
df
χ اين  است)

براي يك مدل مناسب است).  3ديل يافته داراي حد مجاز حداكثر برابر با شاخص تع
دهد مدل با داراي قابليت  كمتر است كه نشان مي 05/0همچنين سطح معناداري آن نيز از 

است كه  005/0نيز برابر با  RMSEAاست. از طرف ديگر شاخص  95/0اطميناني بيش از 
  . است كمتر است و بهينه 09/0از حداكثر مجاز 

  ه شده است.يزير، سطح معناداري مدل كلي نيز ارا نموداردر 
  

  
  . مدل نهايي در حالت معناداري3نمودار 

  
است به جز بعد دانش كه  ±69/1سطح معناداري براي روابط موجود در مدل معادل 

گيري عملكرد  ه اندازهب بنابراين، اين روابط معنادار نيست. ،در نتيجهاست.  74/1مقدار آن 
ها براي شعب گيرد. البته با توجه به اينكه اين شاخص نهايي بانك اين بعد منظر قرار نمي

ها از اين شاخص استفاده كرد. گيري عملكرد آن توان در اندازه نمي ؛معنادار نيستند
ط داراي رواب يك موردجز هها ب شاخه يهمهآيد  همانگونه كه از نمودار فوق برمي.

   .معناداري هستند
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  هاي تناسب مدلبررسي شاخص .3 جدول
دست آمده در هنتيجه ب  مختلف هايپژوهشحد تناسب بر اساس   نام شاخص  رديف

  پذيري مدل رقابت
1  x2/df 16/2 3كمتر از  
2  AGFI 84/0  اما بهتر از متمايل به يك باشد.؛بين صفر و يك است  
3  GFI 71/0  از متمايل به يك باشد.اما بهتر؛بين صفر و يك است  
4  RMR 0026/0  تر باشد بهتر است.اما هرچه كوچك؛بين صفر و يك است  
5  RMSR 0059/0  تر باشد بهتر است.اما هرچه كوچك؛بين صفر و يك است  
6  RMSEA 05/0005/0 و كمتر  
7  NFI 8/091/0 به بالا9/0يا  
8  CFI 9/098/0 به بالا  

  
   زيابي عملكردارآزمون مدل در 

بندي عملكرد شعب با هدف محاسبه كارايي و رتبه، طراحي الگوي ارزيابي پژوهشدر اين 
صورت هيابي براي عملكرد شعب بشود كه در آن معيارهاي ارز شعب طراحي و اجرا مي

هاي ورودي و خروجي شعب تعريف هايي تحت عنوان شاخصها و زير شاخصشاخص
 ترينها كه از مهمتحليل پوششي داده تكنيكب با استفاده از شع ارزيابي عملكردشده و 
محاسبه ] 4[ دنهستصفي  -ساختار ستادي يي است كه دارايهاارزيابي سازمان هايتكنيك

هاي مرجع صورت امتياز كارايي شعب، اهداف عملكردي شعب و شعبهشود. نتايج بهمي
  است.شده  گفتهفصيل تند كه در ادامه به هستقابل بيان 

  
  هاي ورودي و خروجي شعبشاخص

هاي مهم بيان عنوان شاخصهاي زير بهقوامين، شاخص بانكهاي شعب با توجه به فعاليت
  كار گرفته شده است.  ههاي شعب در اين ارزيابي بها و وروديكننده خروجي

  .است زير صورتبه ارزيابي عملكردهاي ورودي و خروجي شعب در شاخص
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  هاي خروجيشاخص
  .نشان داده شده استدر نمودار زير  قوامين بانكشعب  ارزيابي عملكرد هنتيج

  قوامين بانكشعب  ارزيابي عملكرد .4نمودار 

  
  

  نشان داده شده است.در جدول زير  بالانتايج مربوط به نمودارهاي 

 شعبه

 امكانات

 موقعيت مكاني

 هايورود

 امتياز پرسنلي

 هايخروج

  خدمات

 كاهش مطالبات

 منابع

 مصارف

 رضايتمندي
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  بندي و كارايي شعبنتايج رتبه. خلاصه گزارش 4جدول 
  نام شعب  كد شعب بندينتايج رتبه  نتايج كارايي

00/100  73/155  ميدان عطار 35 

25/89  25/89  ايثارگران 998 

31/75  31/75  بلوار اشرفي اصفهاني 505 

19/70  19/70  شهيد بهشتي 107 

79/64  79/64  فروردين12 133 

91/58  91/58  قلهك 471 

77/57  77/57  دانشگاه علوم انتظامي 27 

07/54  07/54  آماد وپشتيباني 32 

49/49  49/49   سئول 86 
24/48  24/48  تهرانپارس 83 

30/47  30/47  هواناجا 423 

23/47  23/47  آرژانتين 450 

71/46  71/46  فرودگاه مهرآباد 108 

32/46  32/46  انقلاب اسلامي 437 

27/45  27/45  نظام وظيفه 37 

27/45  27/45  ميلاد نور 442 

21/45  21/45  فرماندهي مهندسي 87 

91/44  91/44  جمهوري اسلامي 469 

86/44  86/44  پيروزي 428 

32/43  32/43  ميدان محمديه 504 

26/43  26/43  گذرنامه 85 

91/42  91/42  خزانه بخارائي 390 

20/42  20/42  يگان ويژه 28 

08/42  08/42  شهرري 345 

32/41  32/41  آهنراه  58 

31/41  31/41  بازار 440 

15/40  15/40  ستارخان 476 

25/39  25/39  ميدان رسالت 441 
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  نام شعب  كد شعب بندينتايج رتبه  نتايج كارايي

69/38  69/38  ميدان شوش 426 

59/38  59/38  امام حسين 463 

34/38  34/38  شهريور 17 416 

00/38  00/38  وحدت اسلامي 344 

87/36  87/36  شهرك اكباتان 391 

61/36  61/36  خ دماوند 475 

43/36  43/36  بلوار كشاورز 499 

31/36  31/36  راهور 399 

08/36  08/36  شهرك آزمايش 34 

92/35  92/35  ميدان نبوت 464 

75/35  75/35  تهرانسر 403 

65/35  65/35  نازي آباد 473 

54/35  54/35  متري اميري 16 412 

40/35  40/35  مركزي الغدير 30 

57/34  57/34  افسريه 405 

34/34  34/34  مان شهرريديل 500 

08/34  08/34  سپهبد قرني 113 

01/34  01/34  فرهنگ 1 

06/33  06/33  بيمارستان وليعصر 84 

69/32  69/32  سبلان شمالي 415 

20/32  20/32  خيابان شريعتي 413 

91/31  91/31  باقر شهر 411 

71/27  71/27  رشيد 409 

00/27  00/27  مجتمع گلها 431 

  
  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
قوامين  بانكتهران بزرگ مديريت شعب شعبه  55 ،پژوهشاين مطالعه  كه مورديينجاازآ
شعبه تحت تجزيه وتحليل ارزيابي يك  اًصرفبه دليل محدوديت فضاي مقاله  ؛ بنابراينبوده
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همچنين ميزان  و انتظار مورد فعلي و مقادير ؛جدول ذيل در قرارگرفته است. عملكرد
شعبه مرجع  مقايسه با خروجي شعب كه در ورودي وهاي شاخص يك از انحراف هر

شعبه ميدان  مقايسه با در مثال شعبه فرهنگ طوربه ده است.ش(شعبه عطار) مشخص است
ارزيابي  شرح ذيل موردبه ؛دهشعنوان شعبه مرجع لحاظ به واست  صدكارا در عطاركه صد

  قرارگرفته است:
 داراي هاي شعبه فرهنگ را كهشاخص زير ميزان واقعي و مورد انتظار جدول .5 جدول

  .دهدنشان مي ؛استدرصد  34كارايي 
  درصد رشد مورد انتظار  مقدار مورد انتظار  مقدار واقعي  شاخص

  درصد 294  645/37  80/12  منابع
  درصد 294  645/6  26/2  مصارف

  درصد 294 126/1172 64/398 كاهش مطالبات معوق
  درصد 294  343/2940  1000  منديرضايت

  درصد 294  443/864  99/293  خدمات

  
است؛ اجرا شده براي محاسبه كارايي شعب، يك مدل شعاعي  CCRاز آنجا كه مدل 

هايش با درصد يكسان رشد كند تا به سطح شعبه فرهنگ بايد در همه شاخص بنابراين،
بينيم شعبه فرهنگ بايد در مي بالادرصد برسد. همانطور كه در جدول  100كارايي 

درصد رشد داشته باشد. اين ميزان رشد با كارايي اين شعبه نيز  294هايش به اندازه صشاخ
 100د رشد كند به كارايي درص 294. در واقع اگر شعبه فرهنگ به ميزان استمرتبط 

  .استدرصد  294/100=34پس در حال حاضر كارايي آن برابر با  ؛رسد درصد مي
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