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 چکيده

که از طریق تحلیل پوششی داده ها میزان اهمیت آن است در این تحقیق به دنبال      

هر یک از ابعاد کیفیت خدمات را در واحدهای بانک تعیین کند، تا از پنج بعد، کیفیت خدمات به 

مربوط به کیفیت خدمات  طور درستی الگوبرداری شود. بعبارتی دیگر پس از جمع آوری داده های

به محاسبه میزان اهمیت  DEAموسسات مالی)بانک های خصوصی و دولتی شهر قزوین( از طریق 

ابعاد کیفیت خدمات در این شعب پرداختیم تا بتوان میزان نیاز به بهبود کیفیت خدمات و جنبه 

ی  ای دولتی و خصوصهایی از کیفیت خدمات مالی که باید بهبود یابند را شناسائی کنیم. بانک ه

استان قزوین جامعه آماری این تحقیق را شکل داد. شعب بانک های ملت و پارسیان از بانک های 

خصوصی و بانک های تجارت و ملی از بانک های دولتی انتخاب می شوند. انتخاب بانک های خصوصی 

یفیت خدمات مالی و دولتی به طور همزمان به این دلیل بوده است که به نظر می رسد که بین ک

ارائه شده توسط این دو دسته از بانک ها، تفاوت معنی داری وجود داشته باشد.در این تحقیق از 

پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات و محقق ساخته به منظور جمع آوری داده ها استفاده می گردد. 

ی تر از بانک هانتایج تحقیق نشان می دهد که در مجموع کیفیت خدمات بانک های خصوصی بیش

دولتی می باشد و طبق تحلیل صورت گرفته بیشتر بانک های خصوصی به عنوان مرجع الگوبرداری 

برای بانک های دولتی تعیین شدند. همچنین نتایج نشان داد که مهمترین ابعاد کیفیت خدمات به 

رخوردار رین اهمیت بترتیب عبارتند از: قابلیت اطمینان، همدلی و پاسخگویی. مولفه ملموسات از کمت

بود. همچنین با استفاده از نتایج تحقیق نشان دادیم که هرکدام از شعبات در کدام یک از ابعاد 

 نیازمند تغییرات بیشتری)الگو برداری( بود.
 

 ابعاد کیفیت خدمات، استاندارد سازی ، بانک، تحلیل پوششی داده ها، کیفیت خدمات :يديکل واژگان
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 1وحيد رنگریز

 گرایش مالی، استاد یار و عضو گروه مالی دانشکده منابع سازمانی دانشگاه علوم انتظامی -دکترای مدیریت بازرگانی1

 

 نام نویسنده مسئول:
 وحيد رنگریز

 

 پوششیدر موسسات  مالی  از طریق  تحليل استاندارد سازي  کيفيت خدمات 
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 مقدمه
یکل مزیت رقابتی، نظریه ما. شان دشوار استای اصلی و مزیت رقابتی مفاهیم مرتبطی هستند که گاهی اوقات تشخیص تفاوتهشایستگی

پورتر استاد برجسته استراتژی است. منظور از آن موقعیت یا وضعیتی است که در آن یک شرکت قادر به دستیابی به برتری رقابتی در 

میلادی دو استاد دیگر یعنی همل و پراهالاد با معرفی مفهوم شایستگی  3۹در آغاز دهه و...است.   تهامهارمحصولات، خدمات، استراتژی، 

که آنها در  هایی استبخشد، شایستگیهای پیشرو را از رقبایشان متمایز کرده و به برتری آنها پایداری میاصلی توضیح دادند که آنچه شرکت

های فنی، فرایندهای تولید یا تامین، یک سیستم اند؛ مثل مهارتوکار خود کردههسته اصلی کسبطول زمان رشد داده و آن را تبدیل به 

شرط باید ه سکنندگان و نظایر آن. برای آنکه مهارتی را بتوان شایستگی اصلی شرکت نامید مدیریت روابط مشتریان، روابط خوب با تامین

ای ای برکت امکان دسترسی به بازارهای متنوعی را بدهد، دوم اینکه آن مهارت ارزش ویژهبرقرار باشد: اول اینکه آن مهارت یا ویژگی به شر

جنبه های کیفیت در کل هدف اصلی این تحقیق شناسایی .مشتریان ایجاد کند و سوم اینکه این مهارت یکتا و تقلید آن برای رقبا دشوار باشد

 می باشد . DEA( از طریق خدمات در موسسات مالی )بانک های خصوصی و دولتی قزوین

کیفیت خدمات به طور پیوسته هسته مرکزی تحقیقات پیرامون صنعت خدمات بوده و بعنوان عاملی حیاتی در عمکرد کسب و کار شناخته 

 (.لازمه رسیدن به سطحGale,1994شده است. همچنین کیفیت خدمات را ابزاری استراتژیک در دستیابی به بقاء بلند مدت شناخته اند)

 بالایی از کیفیت خدمات توانایی اندازه گیری آن است. 

توسعه یک معیار واحد از کیفیت خدمات نیز می تواند به چند طریق بدست آید، که شامل: جمع یا میانگین ساده و جمع یا میانگین وزنی 

توانیم از طریق مقایسه به استاندارد می باشد.یک از دلایل اصلی ایجاد یک معیار کلی از کیفیت خدمات)معیار واحد( این است که ب

( توانایی های برتر بپردازیم.یکی از ارزش های عملی مقیاس سروکوال/سروپرف در توانایی آن در استقرار و توسعه Benchmarkingسازی)

ر حدهایی که ضعیف تبهترین فعالیت ها از طریق مقایسه نمرات کلی کیفیت واحدهای خدماتی می باشد که بتوان از این طریق عملکرد وا

 (.Camp,1989, Kettinger and Lee,1997هستند را بهبود دارد)

( میران اهمیت هر یک Data Envelopment Analysisبه منظور رسیدن به این هدف، در این تحقیق از طریق تحلیل پوششی داده ها) 

کیفیت خدمات)سروپرف( به طور درستی الگوبرداری کنیم. به  از ابعاد کیفیت خدمات را در واحدهای بانک تعیین می کنیم، تا از پنج بعد

 DEAعبارتی دیگر پس از جمع آوری داده های مربوط به کیفیت خدمات موسسات مالی)بانک های خصوصی و دولتی شهر قزوین( از طریق 

بود کیفیت خدمات)در هر یک از ابعاد( و نیز به محاسبه میزان اهمیت ابعاد کیفیت خدمات در این شعب می پردازیم تا بتوان میزان نیاز به به

 جنبه هایی از کیفیت خدمات مالی که می بایست بهبود یابند را شناسائی کنیم. 

از ویژگی های بارز این تحقیق دربرگرفتن کیفیت خدمات مالی بعنوان شاخص عملکرد بازاریابی موسسات مالی می باشد.همچنین از طریق 

DEA  کیفیت خدمات در واحدهای بانک)موسسات مالی( را تعیین کرد.می توان اهمیت ابعاد 

( بوده که توسط پاراسورامان و همکارانش توسعه یافته SERVQUALمشهورترین معیار اندازه گیری کیفیت خدمات سروکوآل)

شکاف بین (.سروکوآل ابزاری چندوجهی است که کیفیت خدمات را بر اساس Parasuraman, Zeirhaml and Berry,1988است)

 (Parasuraman, Zeirhaml and Berry,1988کیفیت درک شده و کیفیت مورد انتظار اندازه گیری می کند)

تحلیل پوششی داده ها یک چارچوب تئوریک را برای تحلیل عملکرد و اندازه گیری کارایی فراهم می کند. مدل مذکور شامل مجموعه ای از 

ز کارا را با استفاده از داده های مشاهده شده بنا می کند و آنگاه به ارزیابی و اندازه گیری کارایی تکنیک های برنامه ریزی خطی است که مر

 واحد تصمیم سازی می پردازد.

چگونگی ارزیابی عملکرد و تعیین کارایی موسسات همواره یکی از دغدغه های مدیران این موسسات به منظور بازخور گیری مناسب بوده و 

یق در این امر مانعی در جهت بهبود کارایی است. در این تحقیق سعی بر آن است که به بحث کیفیت خدمات مالی در بانک همواره عدم توف

 های خصوصی و دولتی در سطح استان قزوین پرداخته و کارایی آنها در ارائه خدمات مالی مورد تجزیه و تحلیل قرار می گیرد.

 

 
 

 چارچوب نظري و پيشينه تحقيق .1

( بوده که توسط پاراسورامان و همکارانش توسعه یافته SERVQUALین معیار اندازه گیری کیفیت خدمات سروکوآل)مشهورتر

(.سروکوآل ابزاری چندوجهی است که کیفیت خدمات را بر اساس شکاف بین Parasuraman, Zeirhaml and Berry,1988است)

(.در تلاشی به منظور رفع Parasuraman, Zeirhaml and Berry,1988کیفیت درک شده و کیفیت مورد انتظار اندازه گیری می کند)

( شکل دادند که عملکرد مشاهده شده)درک شده( توسط SERVPERFنقایص سروکوآل، کرونین و تیلور ابزاری تحت عنوان سروپرف)
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ی)اورژینال( ابزارهای سروکوآل و (. نوع اصلCronin and Taylor,1992مشتری را بعنوان معیار مستقیم کیفت خدمات در نظر می گیرد)

آیتم برای سروکوآل، به منظور اندازه گیری هردو مفهوم ادراک و انتظارات( می باشد.ارزیابی  66آیتم ) 22سروپرف دارای پنج بعد و 

 کلی از کیفیتسروکوآل/سروپرف می تواند چند شکل به خود بگیرد: ارزیابی آیتم به آیتم، ارزیابی بعد با بعد، ارزیابی یک معیار 

(.یک معیار واحد نیز می تواند به چند طریق بدست آید، که شامل: جمع یا میانگین ساده، جمع یا میانگین وزنی می Buttle,1996خدمات)

 باشد.

DEA یک مدل برنامه ریزی خطی برای اندازه گیری کارایی نسبی واحدهای تصمیم گیری است، واحدهایی که دارای چندین داده و ستاده 

دارای مزیت های بسیاری است: می تواند چندین داده و ستاده را درنظر گرفته و تحلیل کند، نیاز  DEA(.Cooper et al., 2000هستند )

و همین طور در این تکنیک نیازی به تعیین وزن های هرکدام از داده ها  به یک تابع مشخص تولید )شکلی از تابع از پیش تعیین شده( ندارد

 Decisionاین است که دستورالعمل هایی برای استاندارد سازی برای واحد های تصمیم گیری) DEAنیست. مهمترین شایستگی  و ستاده ها

Making Units(ارائه می دهد )Paradi and Zhu,2013 .) 

 Soterious andمطالعات اخیر به جای جنبه های کیفی به کارایی بالقوه یا سوآوری واحدهای خدماتی توجه نموده اند)

Stavrinides,1997(مطالعات اخیر به معیارهای کیفیت بعنوان ستاده ها می نگرند، همانند نمره های آموزشی.)Olesen and Petersen, 

( و تعداد مشتریان راضی در Morey et al., 1992(، نرخ مرگ میر واقعی به مرگ و میر مورد انتظار در مراقبت های بهداشتی)1995

(.برخی از محققان نیز تلاش کرده اند همزمان هم کارائی کیفیت Bakitani,1992; Adler and Berechman,2001)صنعت هواپیمائی

 Soteriou & Stavrinides, 1997; Kamakura etو هم کارائی عملیاتی را با استفاده از تحلیل پوششی داده ها اندازه گیری کنند)

al.,2002; Sherman & Zhu, 2006; Shimshaket al.,2009  با این وجود معیارهای استفاده شده برای کیفیت در مطالعات بالا.)

  صرفا نوعی پراکسی یا نماینده کیفیت بوده و شاخص مستقیمی از کیفیت خدمات نیستند.

 

 روش شناسی پژوهش .2
مدیریت  است و بیشتر تحقیق هایهدف بررسی توزیع ویژگیهای یک جامعه  پیمایشی در تحقیقتحقیق حاضر از نوع تحقیقات پیمایشی است. 

در اینجا پژوهشگر با انتخاب نمونه ای که معرف جامعه است . در پژوهش پیمایشی پارامترهای جامعه بررسی می شوند. از این نوع می باشد

حقیق عی که ت، مقطعی، طولی و دلفی. در روش مقطپژوهش پیمایشی به سه دسته تقسیم می شود. به بررسی متغیرهای پژوهش می پردازد

حاضر نیز از این روش بهره برداری می کند، داده ها در مورد یک یا چند صفت، در یک مقطع زمانی خاص گردآوری و تجزیه و تحلیل می 

 گردند. 

بانک  شبعه( از 8بانک های دولتی و خصوصی  استان قزوین جامعه آماری این تحقیق را شکل خواهند داد.بانک های ملت و پارسیان)مشتریان 

  شعبه( از بانک های دولتی انتخاب می شوند 1های خصوصی و بانک های تجارت و ملی)

در این پژوهش از روش نمونه گیری تصادفی طبقه ای استفاده می شود. در این روش جامعه به گروههای فرعی تقسیم شده و سپس برای 

 اده استفاده می شود. انتخاب اعضای نمونه در هر گروه از روش  نمونه برداری تصادفی س

 روش تحلیل پوششی داده ها از نوع روش های ناپارامتریک می باشد که نیازی به توزیع نرمال داده ها)مانده خطاها( نیست و در تعداد انگشت

( و خروجی Inputsبرابر تعداد ورودی ها) 9ها( نیز قابل انجام است. اما طبق یک قاعده کلی تعداد نمونه می بایست   Caseشمار نمونه)

 نمونه نیاز است. 26خروجی)ابعاد کیفیت خدمات( داریم. بنابراین حداقل  5ورودی و  9( باشد. در این تحقیق Outputsها)

شعبه انتخاب  15نمونه برای پاسخگویی به پرسشنامه های کیفیت خدمات انتخاب شده اند. در مجموع  15با این وجود در این تحقیق تعداد 

 پرسشنامه به مشتریان بانک ها ارائه شده است. 5ر هر شعبه تعداد شده اند که د

در این پژوهش از روش تصادفی طبقه بندی شده استفاده می گردد. با توجه به این معیار که هر مشتری این بانک در صورتی مجاز به 

 رداری صورت می گیرد. بدین ترتیب که تمامیپاسخگویی به پرسشنامه می باشد که حداقل یک سال مشتری این بانک بوده باشد، نمونه ب

شعب بانک های خصوصی موردنظر در شهر قزوین بعنوان طبقات انتخاب شده و در هر شعبه تعدادی  پرسشنامه به طور تصادفی در اختیار 

بانک به مناطق چهارگانه  مشتریانی که معیار فوق را داشته باشند، قرار خواهد گرفت. در مورد بانک های دولتی)تجارت و ملی( نیز شعب

 تقسیم شده و در هر منطقه تعدادی پرسشنامه به طور تصادفی بین مشتریان توزیع می گردد.

 و مدارک تحقیقی، گزارشات ، مجلات ، مقالات کتب، شامل ای کتابخانه مطالعات هایروش از استفاده با حاضر بخشی از محتوای پژوهش

 ادبیات بخش در شده انجام مطالعات اساس بر که پرسشنامه ایبا استفاده از  همچنین ترنت تدوین شده است.این از استفاده نیز و موجود اسناد

 مربوطه تهیه می شود، داده های میدانی تحقیق بدست می آیند.  کارشناسان و اساتید راهنمایی با و موضوع
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 2۹این پرسشنامه دارای . جمع آوری داده ها استفاده می گردد به منظور( سروکوآل)کیفیت خدمات ددر این تحقیق از پرسشنامه استاندار

بعد می باشد. این ابعاد عبارتند از موارد ملموس)تسهیلات فیزیکی، تجهیزات و نحوه  5در این پرسشنامه کیفیت خدمات دارای  .آیتم می باشد

مذکور از تحقیق مشابهی که در همین زمینه توسط لی . تمامی شاخص های ظاهر کارکنان(، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی.

   شاخص)سوال( بوده اند. 6( انجام شده است، استخراج می گردند. هر کدام از ابعاد کیفیت خدمات در این پرسشنامه دارای 2۹16و کیم)

اسان و اساتید مسلط به موضوع تحقیق و معمولا به منظور برآورد میزان روایی پرسش نامه و سوالات مطروحه در آن، از نظر خبرگان، کارشن

ز، اصلاحات خبرگان و اساتید، محقق را از روایی پرسش نامه و تطابق موضوع با اپرسش نامه استفاده می شود. اعمال نظر و در صورت نی

ه تا چه اندازه قدرت سوالات و قابلیت استفاده و به جا بودن سوالات مطروحه مطمئن ساخته و مشخص خواهد نمود که سوالات پرسش نام

 .توضیح دهی مدل و آزمون فرضیات را خواهند داشت

با توجه به اینکه شاخص های پرسشنامه این تحقیق، براساس مطالعات پیشین طراحی شده است و به تایید اساتید راهنما و کارشناسان بانکی 

 )روایی محتوای(.رسیده است، بنابراین از روایی لازم برخوردار می باشد

رای سنجش اعتبار درونی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ استفاده خواهد شد، که مبتنی بر واریانس نمره های هر زیرمجموعه سؤالهای ب

 پرسشنامه و واریانس کل آن می باشد. 

 زیرگروه تقسیم می شوند.  5سوال در پرسشنامه گنجانده شده است که به   2۹در مجموع

 امه هاي تحقيق. ضریب پایایی پرسشن1جدول

 ضریب آلفا متغير تعداد سوالات

 199. دارائی های ملموس 6

 183. قابلیت اطمینان 6

 821. پاسخگویی 6

 179. تضمین 6

 881. همدلی 6

 153. کل 2۹

 

می باشد. ورودی ها در این تحقیق ورودی ها شامل تعداد کارکنان، تعداد دستگاه های خودپرداز و تعداد باجه های تحویلداری در هر شعبه 

 در واقع منابع یا داده های هر شعبه برای تولید کیفیت خدمات می باشند.

این پژوهش از نظر هدف از نوع تحقیقات علمی و کاربردی است،  همچنین از نظر مکان از نوع تحقیقات میدانی است، زیرا شامل مجموعه 

و یا نمونه آماری و با استفاده از ابزارهای گرداوری داده ها جمع آوری می نماید.  فعالیتهایی است که داده های تحقیق را در چارچوب جامعه

این پژوهش از نظر روش در زمره تحقیقات توصیفی قرار دارد، چرا که عناصر و متغیرهای پژوهش و نحوه ارتباط میان آنان را در چارچوب 

 مشخص توصیف می کند.

 یافته هاي پژوهش و تجزیه و تحليل آنها .3
 قطعی هاییوخروج هایبا ورود (هاسازمان) 2هایدهاز پد یامجموعه 1ناپارامتریک برای سنجش وارزیابی کارایی نسبیتکنیکی  DEAتکنیک

انه گدمنابع چن گیرندهیمبه عبارت دیگر روشی است که برای محاسبه کارایی نسبی واحدهای تصم .(Kao & liu, 2000, pp.427)است 

در اصل که ریاضی  یهامرکب از برخی مدلست.این رویکرد ایجاد شده ا برند،یمشابه بکار م هاییمشابهی را برای تولید خروج

Envelopment  هدفهستندمشترک بودن()پوششی .DEA یهامتغیر با استفاده از داده گیرندهیمرزیابی کارایی نسبی واحدهای تصما 

 است.  جی ورودی وخرو

های   DMUیهادر مقایسه بایک سری از داده DEAیک واژه اساسی است چون ممکن است یک  DEA)نسبی( در تعریف  relativeواژه 

ده ای دیگر مقایسه شود ناکارا تشخیص داه DMUکه وقتی بایک مجموعه داده از  یدرحال ،کارا شناخته شود  DMUدیگر به عنوان یک

 است. DEAهر برای هایبه مجموع موزون ورود هایایجاد یک نسبت سازگار از مجموع موزون خروج DEAشود. نقطه شروع استفاده از 

                                                           
Measuring & Evaluating 1 

Entities 2 
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 : BCCمدل 

بااین تفاوت که بازده نسبت به مقیاس  است، CCRارائه شد. این مدل شبیه مدل 1386چارنز وکوپر در سال  ،توسط بنکر BCCمدل 

را اینچنین  BCC چارنز وکوپر در مقاله خود مدل ،بنکر .باید محدب باشند هایتین علت محدودمهه ب .افزایشی باشد یا اهشیثابت ک تواندیم

 دارند:یبیان م

 

 در ماهیت ورودی: BCC( مدل الف

 (1) 

0

1

0

1

1

. : , 1, 2,...,

, 1, 2,...,

1 , 1, 2,...,

0

n

j ij i

j

n

j rj r

j

n

j

j

j

Min

s t x x i m

y y r s

j n



 













 

 

 









 

است که قید  CCRاین مدل همان مدل پوششی 
1

1
n

j

j




 آن افزوده شده است. دو آل فرم پوششی فوق به صورت زیر خواهد بود:  به 

(2) 

0 0

0

0

. : 1

0

0, 0 , 1, 2,...,

t

t

t t

j j

Maxu y u

s t v x

u y v x u

u v j n





  

  

 

 

باشد. با توجه به این که یمماهیت ورودی  در BCCاین مدل مضربی
0 1tv x   توان به صورت زیر خواهد یمباشد، تابع هدف مدل فوق را

 باشد. یمدر ماهیت ورودی  BCCی شد. این مدل به مدل کسر

(9) 

0 0

0

0
. : 1

0, 0

t

t

t

j

t

j

u y u
Max

v x

u y u
s t

v x

v u






 

 

 باشد:یممتغیر آزاد در علامت  0uمتغیر 

)0اگر -1 0)u .باشد آنگاه بازده به مقیاس نزولی خواهد بود 

)0اگر  -2 0)u  .باشد، آنگاه بازده به مقیاس ثابت خواهد بود 

)0اگر  -9 0)u .باشد، آنگاه بازده به مقیاس صعودی خواهد بود 

 شود: یمکه به صورت زیر بیان  9دارند که مدل فوق معادل با تابع مسافت شفاردیمدر همین مقاله اظهار  هاآن

(6) 

                                                           
Shephards distance function 3 
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unrestricted in sign
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 (.nker et al. 1984, pp. 1805Ba-1807د )باشیمکننده بازده به مقیاس یانب 0vکه در این مدل

  0گیرنده یمتصمواحدDMU در مدلBCC  کارای پاراتو است، اگر* 1  ی هاجوابتمام متغیرهای کمکی در همه  ، وباشد

 بهینه برابر صفر باشد.

  0گیرنده یمتصمواحدDMU  در مدلBCC  کارای ضعیف است، اگر در ماهیت ورودی*( 1)   و در یک جواب بهینه، حداقل

)*یکی از متغیرهای کمکی مثبت باشند و یا در فرم خروجی  1)   و در یک جواب بهینه، حداقل یکی از متغیرهای کمکی

 مثبت باشد.

  0برایDMU  ناکارا در مدلBCC 0، مجموعه امکان تولیدE  د:شویمبه صورت زیر تعریف 

)*}حداقل در یک جواب بهینه  0)j ׀باشدj=}0E 

  اگر در مدل پوششیBCC  0تصویر  هاآندارای بهینه چندگانه باشد، با انتخاب یکی ازDMU  ناکارا کهDMU   بهبودیافته

:شود، به صورت زیر خواهد بودیمنامیده 
* *

0 0

*

00

Bx x s

y y s









 
  

 
   

 

   مدل واحد بهبودیافته درBCC .به مفهوم پاراتو کاراست 

  یک واحد که در ورودیk  ی هامؤلفهام کمترین مقدار را در مقایسه با واحدهای دیگر یا درl  ها بیشترین مقدار را در یخروجام

 مقایسه با بقیه واحدها داشته باشد، کارا است.

  فرم پوششیBCC  1,2باشد. یعنی اگر یمها پایدار یخروجدر ماهیت ورودی نسبت به انتقال,...,

1,2,...,

rj rj ry y

r s

i m

 





، آنگاه جواب بهینه 

 کند.ینمتغییر 

  فرم پوششیBCC  باشد.یمها پایدار یوروددر ماهیت خروجی نسبت به انتقال 

 

 در ماهیت خروجی: BCCمدل  ب(

 در ماهیت خروجی به صورت زیر خواهد بود:  BCCفرم پوششی  -1

(5) 
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Y y

unrestricted in sign
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 در ماهیت خروجی به صورت زیر خواهد بود:  BCCفرم مضربی  -2

 

(7) 

0 0

0

0

. : 1

0

0, 0

:
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t

t t

Min z v x v

s t u y

v X u Y v e

u v

unrestricted in sign

 
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  
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 به صورت زیر خواهد بود:  BCCمدل کسری  -6

(1) 

0 0

0

0
. : 1

0, 0

:

t

t

t

j

t

j

v x v
Min

u y

v x v
s t

u y

v u

unrestricted in sign





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 :گراخروجی CCRمدل (ج

)را تولید کند و]0y[خروجی  0xاگر واحدی باورودی 1)0باشد، واضح است که با بردار یم 0( , )x y یمتصم، واحد( 0گیرنده,y0x )

 نماید.یمرا مغلوب 

 (8) 
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  این مدل را مدلCCRنامند.در ماهیت خروجی می 

  در این مدل
0( 1, 0, 1)j     1یجه یک جواب شدنی است. در نتMax  باشد.می 

  اگر*  ،جواب بهینه مدل فوق باشد*( 1)  در اینصورت*

0 0( , )x y  درCT 0وجود دارد که 0( )y y  را تولید

0نماید. این بدان معنی است که می 0( , )x y  0بر 0( , )x y 0باشد. پس غالب میDMU باشد.روی مرز قرار ندارد و ناکارا می 

 
 ا( :گریخروجی غیرشعاعی بدون گرایش )ورودی یا هامدلد( 

برای محاسبه بین  Super SBMو  SBMی هامدلکنند. یمزمان برخورد ی این مقوله متغیرهای ورودی و خروجی به طور همهامدل

1های زمانی دوره

0 0( , )tx y شوند: یم، به وسیله فرمول کسری زیر نشان داده 

(3) 
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[SBM]:                                                                                                           
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1کنند:یمچهار حالت را ارزیابی  هامدلتوان به حالت خطی تبدیل نمود. البته این یممدل را  این 1 2 2

0 0 0 0[ ( , ) , ( , ) ]x y x y   و
1 2 2 1

0 0 0 0[ ( , ) , ( , ) ]x y x y  . برای حل این مدل ازSBM  کنیم، اگر که این مدل شدنی نبود از مدل یماستفادهSuper 

SBM کنیم. یماستفاده 

(1۹ ) 
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(، همیشه شدنی است و یک محدودیت حداقل در هر محیط با بازده به مقیاس متغیر را دارد، اما تحت بعضی شرایط 71-2مدل بدون گرایش )

)ملایم، مانند برای هر خروجی  1,2,..., )r q  حداقل دو واحد باید دارای ارزش مثبت باشند((Tone, 2002 . 

ر گاه که ه گیردیها نیز این چنین مورد استفاده قرار مدر تحلیل پوششی داده باشد.یوم که یکی از مفاهیم بسیار مهم در اقصاد ماین مفه

بیانگر نوع بازده نسبت به مقیاس  گذارد،یاین واحد م هاییثیری که این تغییر بر روی خروجأت ،( تغییر نمایدDMUیک واحد ) هاییورود

 .اشدبین واحد مآ

یگر بازده به به عبارت د ،ثیر تغییر کلیه عوامل تولید بر مقدار تولیدأست از تا در تعریفی بسیار ساده و روشن بازده نسبت به مقیاس عبارت

 اگر خروجی ها،یبرای محدوده موردنظر از ترکیب وورد نماید.یرا تشریح م هایتمام وروددر  مقیاس واکنش خروجی به یک افزایش متناسب

واگر خروجی با نسبت  5بازده به مقیاس نزولی ،اگر خروجی با نسبت کمتر افزایش یابد ،است 6با همان نسبت افزایش یابد بازده به مقیاس ثابت

 است.7بازده به مقیاس صعودی ،افزایش یابد هایبیشتری از ورود

 زیر باشد: جهت روشن شدن این مفهوم فرض کنید فرم تابع تولید به صورت
)n,…,x2,x1y=f(x 

.اکنون اگر فرض کنیم که باشندییا عوامل تولید م هایبیانگر ورود نیز(n,…,x2,x1xده و )بیانگر خروجی یا مقدار تولید بوYکه در این تابع

 :است در برگیرنده یکی از سه حالت زیر باشد ( ممکنyخروجی یا مقدار تولید )نمایند، تغییرات تغییر λبه اندازه  هایهمه ورود

ی اتولید فوق دار      در این صورت تابع  ،گرددλ( به همان اندازه yدقیقا موجب تغییر خروجی )λبه اندازه  هایاگر تغییر ورود .1

                                             .                                                             ( استCRSبازده ثابت نسبت به مقیاس )

1 2 1 2( , ,..., ) ( , ,..., )n nf x x x y x x x    

                                                           
Constant Return to scale(CRS) 4 

Decreasing Return to scale(DRS) 5 

Increasing Return to scale(IRS) 6 
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در این صورت تابع تولید فوق  ،گرددλدار تولید( به میزانی بیشتر از ق)مyباعث تغییر خروجی λ)منابع( به اندازه ها یاگر تغییر ورود .2

1 : یعنی .( استIRSدارای بازده نسبت به مقیاس صعودی ) 2 1 2( , ,..., ) ( , ,..., )n nf x x x y x x x    

در این صورت تابع تولید فوق  ،گرددλبه میزان کمتر از ()مقدار تولیدyیباعث تغییر خروجλ)منابع( به اندازه  هایاگر تغییر ورود .9

1یعنی: .( استDRS) نزولیدارای بازده نسبت به مقیاس  2 1 2( , ,..., ) ( , ,..., )n nf x x x y x x x    

می باشند سعی در کاهش میزان ورودی ها خود ندارند به عبارتی دیگر در درجه اول  سازمان هایی همچون بانک که به ارائه خدمات مشغول

سعی در کاهش ورودی های خود ندارند. منحصرا در ارتباط با موضوع تحقیق توجه به این موضوع حیاتی و قابل تامل می باشد که بانک ها 

ایش میزان خروجی های خود بوده و تلاش در این زمینه را حتی به درصدد کاهش ورودی های خود)هزینه ها( نمی باشند بلکه سعی در افز

 صرف هزینه زیاد ترجیح می دهند. 

 بدیهی است در انتخاب نوع هر مدلی، تعیین نوع ستاده ها و نهاده ها نقش بسزایی را در انتخاب نوع مدل ایفا می کنند. با توجه به مطالب

و همچنین با توجه به ماهیت نوع کار سازمانهای خدماتی مخصوصا بانک ها، چنین سازمان فوق و همچنین ستاده ها و نهاده های تحقیق 

هایی به دنبال افزایش خروجی های خود می باشند. لذا بهترین گزینه برای انتخاب مدلی مناسب برای ارزیابی عملکرد بانک ها مدل خروجی 

 گزینه جهت ارزیابی واحد های بانکی می باشد. خروجی محور بهترین BCCمحور می باشد.بنابراین انتخاب مدل 

انجام شده است. نرم افزارهای تحلیل پوششی داده ها به  DEA Solverکلیه محاسبات مربوط به تحلیل پوششی داده ها توسط نرم افزار 

مدل های تحلیل پوشی هستند که  GAMSو   LINGOدو دسته تقسیم می شوند. در دسته اول( نرم افزارهای تحقیق در عملیات مانند 

زارهایی فداده ها می بایست از طریق کد نویسی در محیط آنها اجرا و مقادیر بهینه پارامترها و مقادیر کارایی محاسبه شوند. در دسته دوم ( نرم ا

ن متغیرهای قرار دارند که نیازی به کد نویسی ندارند و فقط با مشخص کرد  Dea Solverو Dea Frontier  ،DeaMax ،DeaPمانند 

و مدل مورد نظر، داده ها بر اساس مدل تعیین شده بطور خودکار تحلیل و خروجی های مختلفی شامل  DMUورودی و خروجی برای هر 

، رتبه بنده واحدها، شناسایی واحدهای مرجع واحدهای ناکارا، محاسبه پارامترهای مدل، محاسبه مقادیر DMUمحاسبه مقدار کارایی هر 

های ورودی و خروجی و پیشنهاد در جهت بهبود واحدهای ناکارا ارائه می شود. بنابراین به منظور اطمینان از محاسبات مدل و بهینه متغیر

استفاده شده است. در این پژوهش دیگر نیازی به تشریح  Dea Solverبهره گیری از خروجی های متنوع در این پژوهش از نرم افزار 

توسط نرم افزار و بطور خودکار انجام می گیرد و فقط خروجی های حاصل از نرم افزار بصورت کاربردی در کدنویسی نیست چون این مراحل 

حل مسئله در دو حالت اولیه)مضربی( و ثانویه)دگان( Dea Solverجهت پاسخگویی به اهداف و سوالات پژوهش تشریح می گردد. در نرم افزار 

( و کمبود خروجی −𝑆ها برای پی بردن به مجموعه مرجع واحدهای ناکارا و از مازاد ورودی ها) λیر انجام می گیرد که در حالت ثانویه از مقاد

 (  به منظور محاسبه مقادیر بهینه ورودی ها و خروجی های واحدهای ناکارا بهره گرفته می شود. +𝑆ها)

 (:18، ص1931)کوپر و همکارن،حل مسئله در حالت دگان مزایایی دارد که در زیر به آنها اشاره شده است

تعداد  DEA  ،nمتناسب با توانی از تعداد قیود افزایش می یابد. معمولا در روش  LPمحاسبات کامپیوتری در حل  (1

DMU  ها، در حد قابل توجهی ازm+s تعداد ورودی  و خروجی ها، بزرگتر است. به علاوه اندازه حافظه مورد نیاز ،

 ( از نظر حافظه مورد نیاز مناسب تر است.DLPبرابر مربع تعداد قیود است، لذا حل دگان)برای ذخیره پایه)یا معکوس( 

 ( نمی توانیم جواب با بیشترین مقدار کمکی را بطور متناسب بیابیم.LPبا حل ) (2

( سر راست تر است، زیرا که جواب در قالب ورودی ها و خروجی ها که نظیر داده های اولیه هستند بیان DLPتفسیر ) (9

( ارزیابی از مشاهدات را نشان می دهد. اگرچه این مقادیر مهم هستند LPمی شود ، در حالتی که جواب ناشی از حل )

 ( بکار گرفته می شود.DLPاما آنها معمولا برای احلیل های بعد از حل )

خروجی در دو حالت اولیه و ثانویه)دگان یا پوششی( تحلیل و رتبه بندی انجام می گیرد حالت های  BCCابتدا شعبات بانک به کمک مدل 

 انجام گرفته در زیر آمده است: DEA Solverکه  محاسبات آن در نرم افزار  BCCاولیه و ثانویه مدل 

 در ماهیت خروجی به صورت زیر خواهد بود:  BCCفرم پوششی  -

(11) 

http://www.jmss.ir/


  67 -71، ص 1931 تابستان، دوم، جلد 12مجله علمی پژوهش درمدیریت و مطالعات اجتماعی، شماره 
http://www.jmss.ir 

 

0

0

. :

1

0

:

Max

s t X x

Y y

unrestricted in sign





 
















 

 

 

 (12در ماهیت خروجی به صورت زیر خواهد بود: ) BCCفرم مضربی  -2

0 0

0

0

. : 1

0

0, 0

:

t

t

t t

Min z v x v

s t u y

v X u Y v e

u v

unrestricted in sign

 



  

 

 

 به صورت زیر خواهد بود: BCCمدل کسری  -9

 (19) 

0 0

0

0
. : 1

0, 0

:

t

t

t

j

t

j

v x v
Min

u y

v x v
s t

u y

v u

unrestricted in sign






 

 
 مقادیر کارایی هر کدام از شعبات بانک بصورت زیر است.

 خروجی محور( BCCل محاسبه کارایی شعبه ها )مد .2جدول 

 بانک شعبات کارایی رتبه

 1 شعبه 1 1

 2 شعبه 1 1

 3 شعبه 1 1

 5 شعبه 1 1

 8 شعبه 1 1

 13 شعبه 1 1

 11 شعبه 1 1

 1 شعبه 565/0 2

 15 شعبه 513/0 3

 5 شعبه 521/0 1

 11 شعبه 505/0 5

 7 شعبه 856/0 6

 10 شعبه 887/0 7

 12 شعبه 852/0 8

 6 شعبه 751/0 5
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دارد و  1شعبه دیگر مقدار کارایی کمتر از  3شده است و  1شعبه برابر 1در جدول فوق نشان می دهد کارایی  BCCهمانطور که نتایج مدل 

نیم. پیترسون( استفاده می ک-ناکارا هستند. برای رتبه بندی شعبه هایی که کارایی آنها مقدار یک شده است از روش سوپر کارایی)اندرسون

-روش محدودیت کارایی داخل مدل برداشته می شود و مقدار کاراییمی تواند بیشتر از یک محاسبه شود. نتایج حاصل از روش اندرسون در این

 ۹89/1با کارایی 2پیترسون که به دو حالت اولیه و ثانویه)دگان( محاسبه شده در جدول زیر شده است.همانطور که مشاهده می شودشعبه 

به ترتیب  ۹6/1و  ۹12/1، ۹13/1با میزان کارایی  8و شعبه  19، شعبه 1گر از کارایی بیشتری برخوردار است. شعبه نسبت به شعبه های دی

 در رتبه دوم تا چهارم قرار گرفتند.

 پيترسون(-. محاسبه کارایی شعبه ها)مدل اندرسون3جدول 

 شعبات بانک کارایی رتبه

 2شعبه  ۹89/1 1

 1شعبه  ۹13/1 2

 19ه شعب ۹12/1 3

 8شعبه  ۹6/1 1

 9شعبه  ۹9/1 5

 16شعبه  1 6

 5شعبه  1 6

 در جدول زیر رتبه بندی نهایی شعبات بانک نشان داده شده است.

 . رتبه بندي نهایی شعبه ها1جدول 

 شعبات کارایی رتبه

 بانک

 مدل

 کارایی( )سوپر پیترسون اندرسون 2 شعبه ۹89/1 1

 1 شعبه ۹13/1 2

 19 شعبه ۹12/1 9

 8 شعبه ۹6/1 6

 9 شعبه ۹9/1 5

 16 شعبه 1 7

 5 شعبه 1 7

 محور خروجیBCC 6 شعبه 375/۹ 1

 15 شعبه 369/۹ 8

 3 شعبه 321/۹ 3

 11 شعبه 3۹5/۹ 1۹

 1 شعبه 837/۹ 11

 1۹ شعبه 881/۹ 12

 12 شعبه 852/۹ 19

 7 شعبه 156/۹ 16
 

 

 

اسبه کارایی واحدها،برای هریک از واحدهای ناکارا تعدادی از واحدهای کارا به عنوان مرجع معرفی شده ها،درزمان محدرتحلیل پوششی داده

بنابراین مراجع واحدهاین اکارا از میان همان مجموعه . شودوبرای هرکدام ازآنها ضریبی برای مشخص کردن میزان تاثیرگذاری آنهاتعیین می

غیر صفر داشته باشد به  λبرای همه واحدها محاسبه می شود. واحدهایی که مقدار  λدوگان مقادیر  در حالت .شوندواحدهای کارا انتخاب می

بیشتر باشد نقش آن مرجع به عنوان الگوی آن واحد ناکارا بیشتر   λعنوان واحد مرجع برای واحدهای ناکارا انتخاب می شود هر چه مقدار 

 است.

ارا مشخص شده است یعنی اینکه واحدهای مرجع برای شعبه هایی که ناکارا هستند نقش الگو در جدول زیر واحد های مرجع شعبه های ناک

می باشند. هر چه مقدار  ۹77/۹و  633/۹، 695/۹به ترتیب با ضرایب  19و  8، 9، شعبه های 6را دارند.برای مثال واحدهای مرجع شعبه

 ضریب بیشتر باشد نقش آن شعبه به عنوان مرجع بیشتر است.
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 . تعيين واحدهاي مرجع براي شعبه هاي ناکارا5ل جدو

 شعبه کارایی واحدهاي مرجع)الگو( براي شعبه هاي ناکارا

 6شعبه  ۹43767 (03066)13(3شعبه 03155)8(3شعبه 03135)3شعبه 

 7شعبه  ۹4156 (03363)11(3شعبه 03363)13(3شعبه 03271)1شعبه 

 1شعبه  ۹48358 (03558)2(3شعبه 03112)1شعبه 

 3شعبه  ۹432۹5 (03135)11(3شعبه 03135)13(3شعبه 03106)2(3شعبه 03625)1شعبه 

 1۹شعبه  ۹48878 (1)8شعبه 

 11شعبه  ۹43۹59 (0317)8(3شعبه 03661)2(3شعبه 0317)1شعبه 

 12شعبه  ۹48518 (1)13شعبه 

 15شعبه  ۹43696 (1)8شعبه 

در رتبه  ۹89/1با کارایی  2یش داده شده است. همانطور که نتایج نشان می دهد شعبهدر نمودار زیر شعبه های بانک به ترتیب اولویت نما

 در آخر قرار گرفته اند. 156/۹با کارایی  7 اول و شعبه

 . ورودي هاي شعب بانک6جدول 

 تعداد کارکنان
تعداد باجه های 

 تحویداری

تعداد ماشین های 

 خودپرداز
 شماره شعبه

8 9 1 1 

3 9 1 2 

1۹ 6 2 9 

12 5 2 6 

1 9 2 5 

19 7 1 7 

19 1 1 1 

1۹ 5 1 8 

3 5 1 3 

1۹ 5 2 1۹ 

3 6 1 11 

3 6 2 12 

3 9 2 19 

3 9 ۹ 16 

12 7 1 15 
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 . رتبه بندي شعبه ها بر اساس ميزان کارایی1نگاره 

 

ناکارا خروجی هارا به میزان بهینه تغییر کنند در جدول بعدی مقدار بهینه خروجی شعبه های ناکارا محاسبه شده است. چنانچه شعبه های 

کارایی انها افزایش می یابد. در ستون درصد تغییر، میزان تغییر در خروجی ها به درصد نشان داده شده است.مقادیر بهینه خروجی ها که 

داده شده است میزان افزایشی که آمده است. در ستون تغییرات که به درصد نشان 7و 5برای واحدهای ناکارا گزارش شده است در جداول 

 روی هر خروجی می بایست انجام دهیم تا به حالت بهینه برسند آورده شده است.

 

 . مقدار بهينه خروجی ها7جدول 

 قابلیت اطمینان تضمین ملموسات
 شعبه

 مقدار اولیه نهمقدار بهی (%)تغییرات مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات

 6شعبه  6425۹ 646۹7 94775 64۹89 64295 94127 94771 64۹85 1146۹7

 7شعبه  24899 64182 614587 9425۹ 64911 924799 24311 6466۹ 524212

 1شعبه  94771 64۹39 114723 94771 64151 194919 94171 94388 254351

 3شعبه  94589 64۹85 194333 94311 64255 84796 94311 64981 114865

 1۹شعبه  94311 64611 124171 94899 64999 194۹65 945۹۹ 64999 294811

 11شعبه  945۹۹ 64181 134652 94589 64156 154328 945۹۹ 94877 1۹4672

 12شعبه  94999 6425۹ 2145۹1 94899 645۹۹ 114932 94611 64611 23421۹

 15شعبه  64171 64611 74۹۹1 64۹۹۹ 64999 84996 94171 64999 974866
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.مقدار بهينه خروجی ها )ادامه(8جدول   

 هم دلی پاسخگویی
 شعبه

 مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات

 6شعبه  9415۹ 94881 94775 94589 94115 94775

 7شعبه  24771 94311 634167 24899 94158 924799

 1شعبه  945۹۹ 64163 18455۹ 945۹۹ 943۹1 114723

 3شعبه  94771 94389 84796 94589 94839 84796

 1۹شعبه  94611 64171 214359 245۹۹ 94999 994998

 11شعبه  94899 64296 1۹4672 94611 94111 1۹4562

 12شعبه  94۹89 64999 6۹4561 24611 64171 124615

 15شعبه  9415۹ 64171 114112 94۹۹۹ 94999 114112

 

 با توجه با جدول مقادیر بهینه خروجی ها،  بیشترین تغییرات خروجی در هر متغیر به شرح زیر است:

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  61با میزان تغییر  7در متغیر قابلیت اطمینان شعبه 

 درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  92با میزان تغییر  7 در متغیر تضمین شعبه 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  1۹با میزان تغییر  11درصد، بیشترین تغییر و شعبه  52با میزان تغییر  7در متغیر ملموسات شعبه 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  63ییر با میزان تغ 7در متغیر همدلی شعبه 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  92با میزان تغییر  7در متغیر پاسخگویی شعبه 

ا داشته است به این دلیل است که این شعبه در رتبه بندی کمترین کارایی را داشته بیشترین تغییر را در همه خروجی ه 7علت اینکه شعبه 

 است بنابراین به منظور کارا شدن می بایست افزایش بیشتری را در خروجی ها انجام دهد. 

 ه شده است.در جدول زیر شاخص های توصیفی)میانگین، انحراف معیار، بیشینه و کمینه( برای متغیرهای ورودی و خروجی آورد

 . شاخص هاي توصيفی متغيرهاي ورودي و خروجی5جدول

 متغیرها نوع متغیرها

 شاخص های توصیفی

 میانگین کمینه بیشینه
انحراف 

 استاندارد

 ورودی

 191/1 399/3 1 19 تعداد کارکنان

 256/1 6/6 9 1 تعداد باجه های تحویداری

 537/۹ 999/1 ۹ 2 تعداد ماشین های خودپرداز

 خروجی

 697/۹ 3/9 899/2 611/6 قابلیت اطمینان

 9۹2/۹ 312/9 25/9 5/6 تضمین

 685/۹ 15/9 311/2 5/6 ملموسات

 661/۹ 111/9 771/2 999/6 هم دلی

 553/۹ 666/9 611/2 25/6 پاسخگویی

 

به منظور میزان تاثیر متغیرهای ورودی و مربوط به متغیرهای خروجی و ورودی حاصل می گردد که  v*و u*از حل مدل اولیه ضرایب بهینه 

ی خروجی در محاسبه مقدار کارایی آن شعبه مورد استفاده قرار می گیرد. در جداول زیر میزان تاثیر ورودی ها و خروجی ها  در محاسبه کارای

 خروجی محور محاسبه شده است. BCCمدل 
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 BCCورودي ها در مدل  جهت تعيين تاثيرگذاري V*. محاسبه ضرایب بهينه 10جدول

V(1) 
 تعدادکارکنان

V(2) 
 تعداد باجه های تحویداری

V(3) 
 تعداد ماشین های خودپرداز

 شعبه ها

 1شعبه  ۹557/۹ ۹ 1181/۹

 2شعبه  1683/۹ ۹ ۹367/۹

 9شعبه  ۹ ۹ ۹911/۹

 6شعبه  ۹ ۹ ۹

 5شعبه  ۹ 9999/۹ ۹

 7شعبه  ۹191/۹ ۹ ۹

 1شعبه  ۹816/۹ ۹ ۹

 8شعبه  ۹159/۹ ۹ ۹982/۹

 3شعبه  ۹166/۹ ۹ ۹

 1۹شعبه  ۹ ۹ ۹627/۹

 11شعبه  ۹161/۹ ۹ ۹183/۹

 12شعبه  ۹ ۹ ۹752/۹

 19شعبه  ۹ 1573/۹ ۹588/۹

 16شعبه  5۹۹۹۹ ۹ ۹

 15شعبه  ۹6/۹ ۹ ۹

 

 این شعبه تاثیر داشته است و تاثیر از بین ورودی ها فقط تعداد ماشینهای خودپرداز و تعداد کارکنان بر محاسبه کارایی 1برای مثال در شعبه 

و  ۹/ ۹557تعداد کارکنان نسبت به تعداد ماشین های خودپرداز بر محاسبه کارایی تقریبا دو برابر است چون میزان تاثیر ماشینهای خودپرداز

 شعب به همین ترتیب می باشدسایر  است.در جدول فوق تفسیر متغیرهای ورودی بر کارایی 1181/۹میزان تاثیر تعداد کارکنان بر کارایی 
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 BCCجهت تعيين تاثيرگذاري خروجی ها در مدل  U*. محاسبه ضرایب بهينه 11جدول

U(1) 
 قابليت اطمينان

U(2) 

 تضمين

U(3) 

 ملموسات
U(4) هم دلی 

U(5) 

 پاسخگویی
 شعبه ها

 1شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 25/۹

 2شعبه  ۹ 2262/۹ ۹ ۹ ۹۹78/۹

 9شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2276/۹

 6شعبه  ۹237/۹ ۹999/۹ ۹ ۹ 181/۹

 5شعبه  2۹96/۹ ۹ ۹ ۹993/۹ ۹

 7شعبه  ۹792/۹ ۹ ۹ 2527/۹ ۹

 1شعبه  1935/۹ ۹ ۹ ۹ 1935/۹

 8شعبه  ۹ ۹658/۹ ۹ ۹ 1892/۹

 3شعبه  ۹523/۹ ۹157/۹ ۹ 1971/۹ ۹

 1۹شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2559/۹

 11شعبه  ۹ 1311/۹ ۹732/۹ ۹ ۹

 12شعبه  ۹ ۹ ۹ 27۹3/۹ ۹

 19شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2959/۹

 16شعبه  ۹ 2121/۹ ۹ ۹ ۹

 15شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 26/۹

 

تاثیر  BCCبر کارایی  25/۹فقط متغیر قابلیت اطمینان با ضریب  1در خروجی ها نیز تفسیر به این صورت است که برای مثال در شعبه 

و تاثیر متغیر  226/۹تاثیر متغیر همدلی  2. در شعبه تاثیر نداشته است 1داشته است و سایر متغیرهای خروجی در محاسبه کارایی شعبه 

است که این مطلب نشان می که در شعبه دوم از بین متغیرهای خروجی کارایی بیشتر تحت تاثیر همدلی است. از  ۹۹78/۹قابلیت اطمینان 

تاثیرگذاشته است و در  11یی شعبه بین پنج متغیر خروجی، متغیر ملموسات تاثیر کمتری بر کارایی شعب داشته است چون فقط در کارا

ن یکارایی سایر شعب نقشی نداشته است. متغیر قابلیت اطمینان با توجه به اینکه در کارایی اکثر شعب نقش داشته است به عنوان تاثیرگذار تر

 تفسیر متغیرهای خروجی بر کارایی سایر شعب به همین ترتیب می باشد.متغیر محسوب می شود. در جدول فوق 
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 نتيجه گيري .1
 8بانک های دولتی و خصوصی  استان قزوین جامعه آماری این تحقیق را شکل داد. شعب بانک های ملت و پارسیان از بانک های خصوصی)

شعبه( انتخاب می شوند.از مشتریان هرکدام از این بانک ها به صورت تصادفی طبقه  1شعبه( و بانک های تجارت و ملی از بانک های دولتی)

انتخاب بانک های خصوصی و دولتی به طور همزمان به این دلیل بوده است که به نظر می رسد که بین ی شده نمونه برداری گردید. بند

 کیفیت خدمات مالی ارائه شده توسط این دو دسته از بانک ها، تفاوت معنی داری وجود داشته باشد.

آیتم  2۹( به منظور جمع آوری داده ها استفاده می گردد. این پرسشنامه دارای لسروکوآدر این تحقیق از پرسشنامه استاندار کیفیت خدمات)

بعد می باشد. این ابعاد عبارتند از موارد ملموس)تسهیلات فیزیکی، تجهیزات و نحوه  5در این پرسشنامه کیفیت خدمات دارای  می باشد.

 ظاهر کارکنان(، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی.

( انجام شده است، استخراج می گردند. هر کدام از 2۹16شاخص های مذکور از تحقیق مشابهی که در همین زمینه توسط لی و کیم) تمامی

 شاخص)سوال( بوده اند. 6ابعاد کیفیت خدمات در این پرسشنامه دارای 

کی و به تایید اساتید راهنما و کارشناسان بان با توجه به اینکه شاخص های پرسشنامه این تحقیق، براساس مطالعات پیشین طراحی شده است

 )روایی محتوای(.رسیده است، بنابراین از روایی لازم برخوردار می باشد

 بدین منظور برای سنجش اعتبار درونی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ استفاده شد، که مبتنی بر واریانس نمره های هر زیرمجموعه سؤالهای

زیرگروه تقسیم شدند. نتایج محاسبه  5سوال در پرسشنامه گنجانده شده است که به   2۹ل آن می باشد. در مجموعپرسشنامه و واریانس ک

 گروه و کل پرسشنامه از پایایی مطلوب برخوردار می باشد. 5ضریب آلفا نشان داد که تمامی 

 نتایج آزمون فرضيه ها .131
قابل  شناسائی  DEAلی )بانک های خصوصی و دولتی قزوین( از طریق مهمترین جنبه های کیفیت خدمات در موسسات ما اول(فرضیه 

 است.

مربوط به متغیرهای خروجی و ورودی حاصل می گردد که به منظور میزان تاثیر متغیرهای ورودی و  v*و u*از حل مدل اولیه ضرایب بهینه 

اول زیر میزان تاثیر ورودی ها و خروجی ها  در محاسبه کارایی خروجی در محاسبه مقدار کارایی آن شعبه مورد استفاده قرار می گیرد. در جد

  خروجی محور محاسبه شده است. BCCمدل 

از بین ورودی ها فقط تعداد ماشینهای خودپرداز و تعداد کارکنان بر محاسبه کارایی این شعبه تاثیر داشته است و تاثیر  1برای مثال در شعبه 

و  ۹/ ۹557ن های خودپرداز بر محاسبه کارایی تقریبا دو برابر است چون میزان تاثیر ماشینهای خودپردازتعداد کارکنان نسبت به تعداد ماشی

 است.در جدول فوق تفسیر متغیرهای ورودی بر کارایی سایر شعب به همین ترتیب می باشد. 1181/۹میزان تاثیر تعداد کارکنان بر کارایی 
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 BCCعيين تاثيرگذاري خروجی ها در مدل جهت ت U*. محاسبه ضرایب بهينه 12جدول

U(1) 
 قابلیت اطمینان

U(2) 

 تضمین

U(3) 

 ملموسات

U(4)  هم

 دلی
U(5) شعبه ها پاسخگویی 

 1شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 25/۹

 2شعبه  ۹ 2262/۹ ۹ ۹ ۹۹78/۹

 9شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2276/۹

 6شعبه  ۹237/۹ ۹999/۹ ۹ ۹ 181/۹

 5شعبه  2۹96/۹ ۹ ۹ ۹993/۹ ۹

 7شعبه  ۹792/۹ ۹ ۹ 2527/۹ ۹

 1شعبه  1935/۹ ۹ ۹ ۹ 1935/۹

 8شعبه  ۹ ۹658/۹ ۹ ۹ 1892/۹

 3شعبه  ۹523/۹ ۹157/۹ ۹ 1971/۹ ۹

 1۹شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2559/۹

 11شعبه  ۹ 1311/۹ ۹732/۹ ۹ ۹

 12شعبه  ۹ ۹ ۹ 27۹3/۹ ۹

 19شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 2959/۹

 16شعبه  ۹ 2121/۹ ۹ ۹ ۹

 15شعبه  ۹ ۹ ۹ ۹ 26/۹

 

تاثیر  BCCبر کارایی  25/۹فقط متغیر قابلیت اطمینان با ضریب  1در خروجی ها نیز تفسیر به این صورت است که برای مثال در شعبه 

و تاثیر متغیر  226/۹تاثیر متغیر همدلی  2تاثیر نداشته است. در شعبه  1داشته است و سایر متغیرهای خروجی در محاسبه کارایی شعبه 

است که این مطلب نشان می که در شعبه دوم از بین متغیرهای خروجی کارایی بیشتر تحت تاثیر همدلی است. از  ۹۹78/۹قابلیت اطمینان 

تاثیرگذاشته است و در  11بین پنج متغیر خروجی، متغیر ملموسات تاثیر کمتری بر کارایی شعب داشته است چون فقط در کارایی شعبه 

متغیر قابلیت اطمینان با توجه به اینکه در کارایی اکثر شعب نقش داشته است به عنوان تاثیرگذار ترین کارایی سایر شعب نقشی نداشته است. 

 تفسیر متغیرهای خروجی بر کارایی سایر شعب به همین ترتیب می باشد.متغیر محسوب می شود. در جدول فوق 

دمات بعد قابلیت اطمینان مهمترین بعد کیفیت خدمات از نظر گانه کیفیت خ 5نتیجه گیری: همانطوری که مشاهده می گردد در بین ابعاد 

 میزان تاثیر گذاری بر کارائی شعب می باشد. بعد از قابلیت اطمینان رتبه بعدی مروبوط به همدلی و پاسخ گویی می باشد.

 کیفیت خدمات بانک های خصوصی  بیشتر از کیفیت خدمات مالی بانک های دولتی می باشد. ( فرضیه دوم

شعبه بعدی از بانک های دولتی انتخاب شده اند. بر این اساس و با بررسی رتبه های  1شعبه اول از بانک های خصوص و  8ر این  تحقیق د

مربوط به بانک های خصوص و دولتی می توان تعیین نمود که کدام یک از این دو دسته بانک از کیفیت خدمات)کارائی( بهتری برخوردارند. 

 هر کدام از شعبات بانک بصورت زیر است. مقادیر کارایی
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 خروجی محور( BCC. محاسبه کارایی شعبه ها )مدل 13جدول 

 شعب بانک کارایی رتبه

 1شعبه  1 1

 2شعبه  1 1

 9شعبه  1 1

 5شعبه  1 1

 8شعبه  1 1

 19شعبه  1 1

 16شعبه  1 1

 6شعبه  375/۹ 2

 15شعبه  369/۹ 9

 3شعبه  321/۹ 6

 11شعبه  3۹5/۹ 5

 1شعبه  837/۹ 7

 1۹شعبه  881/۹ 1

 12شعبه  852/۹ 8

 7شعبه  156/۹ 3

 

دارد  1شعبه دیگر مقدار کارایی کمتر از  3شده است و  1شعبه برابر  1در جدول فوق نشان می دهد کارایی  BCCهمانطور که نتایج مدل 

می باشند)واحدهای کارا(  1شعبه ای که دارای کارایی  1شعبه از  5ت، و ناکارا هستند.  همانطوری که در جدول  فوق نشان داده شده اس

(. بنابراین واضح است 16و  19( و فقط دو شعبه مربوط به بانک های دولتی می باشد)8و5و9و2و1مربوط به بانک های خصوصی می باشند)

 ای دولتی می باشند.که در مجموع بانکهای خصوصی این تحقیق دارای کیفیت خدمات برتری نسبت به بانک ه

پیترسون( استفاده می کنیم. در این روش -برای رتبه بندی شعبه هایی که کارایی آنها مقدار یک شده است از روش سوپر کارایی)اندرسون

سون رپیت-محدودیت کارایی داخل مدل برداشته می شود و مقدار کاراییمی تواند بیشتر از یک محاسبه شود. نتایج حاصل از روش اندرسون

نسبت به شعبه های دیگر از  ۹89/1با کارایی  2که به دو حالت اولیه و ثانویه)دگان( محاسبه شده است. همانطور که مشاهده شد، شعبه  

 نیز در رتبه بعدی قرار می گیرد. 1کارایی بیشتری برخوردار است. شعبه 

ولتی)در کارائی کیفیت خدمات( به مدیران بانک ها پیشنهاد می پیشنهادات: با توجه به برتری شعب بانکهای خصوصی نسبت به بانک های د

گردد که از کیفیت خدمات بانک های خصوصی الگوبرداری نمایند. همچنین با توجه به اهمیت ابعاد قابلیت اطمینان و همدلی و پاسخگویی، 

 پیشنهاد می گردد از این ابعاد الگو برداری شود.
 می توان میزان نیاز شعب بانک به بهبود هر کدام از ابعاد کیفیت خدمات را مشخص کرد. DEAروش با استفاده از  (فرضیه سوم

ها،درزمان محاسبه کارایی واحدها،برای هریک از واحدهای ناکارا تعدادی از واحدهای کارا به عنوان مرجع معرفی شده درتحلیل پوششی داده

بنابراین مراجع واحدهای ناکارا از میان همان مجموعه . شودیرگذاری آنها تعیین میوبرای هرکدام ازآنها ضریبی برای مشخص کردن میزان تاث

غیر صفر داشته باشد به  λبرای همه واحدها محاسبه می شود. واحدهایی که مقدار  λدر حالت دوگان مقادیر  .شوندواحدهای کارا انتخاب می

بیشتر باشد نقش آن مرجع به عنوان الگوی آن واحد ناکارا بیشتر   λه مقدار عنوان واحد مرجع برای واحدهای ناکارا انتخاب می شود هر چ

 است.

در جدول زیر واحد های مرجع شعبه های ناکارا مشخص شده است یعنی اینکه واحدهای مرجع برای شعبه هایی که ناکارا هستند نقش الگو 

می باشند. هر چه مقدار  ۹77/۹و  633/۹، 695/۹رتیب با ضرایب به ت 19و  8، 9، شعبه های 6را دارند.برای مثال واحدهای مرجع شعبه

 ضریب بیشتر باشد نقش آن شعبه به عنوان مرجع بیشتر است.
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 . تعيين واحدهاي مرجع براي شعبه هاي ناکارا11جدول 

 شعب کارایی واحدهای مرجع)الگو( برای شعبه های ناکارا

 6شعبه  ۹43767 (03066)13(3شعبه 03155)8(3شعبه 03135)3شعبه 

 7شعبه  ۹4156 (03363)11(3شعبه 03363)13(3شعبه 03271)1شعبه 

 1شعبه  ۹48358 (03558)2(3شعبه 03112)1شعبه 

 3شعبه  ۹432۹5 (03135)11(3شعبه 03135)13(3شعبه 03106)2(3شعبه 03625)1شعبه 

 1۹شعبه  ۹48878 (1)8شعبه 

 11شعبه  ۹43۹59 (0317)8(3شعبه 03661)2(3شعبه 0317)1شعبه 

 12شعبه  ۹48518 (1)13شعبه 

 15شعبه  ۹43696 (1)8شعبه 

 

در جدول بعدی مقدار بهینه خروجی شعبه های ناکارا محاسبه شده است. چنانچه شعبه های ناکارا خروجی هارا به میزان بهینه تغییر کنند 

روجی ها به درصد نشان داده شده است.مقادیر بهینه خروجی ها که کارایی انها افزایش می یابد. در ستون درصد تغییر، میزان تغییر در خ

آمده است. در ستون تغییرات که به درصد نشان داده شده است میزان افزایشی  7-6و 5-6برای واحدهای ناکارا گزارش شده است در جداول 

 که روی هر خروجی می بایست انجام دهیم تا به حالت بهینه برسند آورده شده است.

 . مقدار بهينه خروجی ها15ول جد

 قابلیت اطمینان تضمین ملموسات
 شعبه

 مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات مقدار اولیه مقدار بهینه (%)تغییرات

 6شعبه  6425۹ 646۹7 94775 64۹89 64295 94127 94771 64۹85 1146۹7

 7شعبه  24899 64182 614587 9425۹ 64911 924799 24311 6466۹ 524212

 1شعبه  94771 64۹39 114723 94771 64151 194919 94171 94388 254351

 3شعبه  94589 64۹85 194333 94311 64255 84796 94311 64981 114865

 1۹شعبه  94311 64611 124171 94899 64999 194۹65 945۹۹ 64999 294811

 11شعبه  945۹۹ 64181 134652 94589 64156 154328 945۹۹ 94877 1۹4672

 12شعبه  94999 6425۹ 2145۹1 94899 645۹۹ 114932 94611 64611 23421۹

 15شعبه  64171 64611 74۹۹1 64۹۹۹ 64999 84996 94171 64999 974866

 

 رح زیر است:با توجه با جدول مقادیر بهینه خروجی ها،  بیشترین تغییرات خروجی در هر متغیر به ش

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  61با میزان تغییر  7در متغیر قابلیت اطمینان شعبه 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است 9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  92با میزان تغییر  7در متغیر تضمین شعبه . 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  1۹با میزان تغییر  11درصد، بیشترین تغییر و شعبه  52با میزان تغییر  7در متغیر ملموسات شعبه 

  درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  63با میزان تغییر  7در متغیر همدلی شعبه 

 درصد،کمترین تغییر را داشته است.  9با میزان تغییر  6درصد، بیشترین تغییر و شعبه  92با میزان تغییر  7سخگویی شعبه در متغیر پا 

بیشترین تغییر را در همه خروجی ها داشته است به این دلیل است که این شعبه در رتبه بندی کمترین کارایی را داشته  7علت اینکه شعبه 

 کارا شدن می بایست افزایش بیشتری را در خروجی ها انجام دهد.   است بنابراین به منظور
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