
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1391هم، تابستان دانزش  ، شمارهپنجمسال 

  119-134صفحه  
  

  

 واحدهاي فناوري اطلاعات ارائه مدلي جهت محاسبه كارايي
 بانكي با استفاده از روش تحليل پوششي داده ها

  ) مطالعه موردي ادارات خدمات انفورماتيك مديريتهاي شعب بانك ملت(
   

  ∗∗∗بهارك فرشادمهر      ∗∗فرهاد حسين زاده لطفيدكتر      ∗يانكوروش پرويزدكتر 
  

 چكيده
ارائه خدمات در شكلي مطلوب و مطمئن به طوري كه موجبات رضايت و وفاداري مشتريان را فراهم 

با الكترونيكي شدن صنعت . رودشرط بقاي سازمانهاي امروزي بويژه در صنعت بانكداري به شمار مي, كند
 تا بتوانند در لبه فناوريهاي روز دنيا حركت ،هاي كلاني هستندگذاريكها مجبور به سرمايه بان،بانكداري
بايست تدابيري را براي حفظ و پايداري  مي،مندي مشتري ضمن ارتقاء خدماتاما براي حفظ رضايت. نمايند

  . خدمات بكار ببرند
بانكهاي كشور توسط محققين و نظريه تاكنون مدلها و روشهاي گوناگوني جهت بررسي عملكرد شعب      

 بر شعب پردازان ارائه شده است اما واحدهاي ستادي پشتيباني كننده شعب كه عملكردشان مستقيماً
  . اندثيرگذار است كمتر مورد بررسي قرار گرفتهأت

اداره خدمات انفورماتيك بانك ملت و واحدهاي زيرمجموعه آنها  38 در اين تحقيق به سنجش كارايي
هاي ورودي و خروجي شناسايي و با استفاده از ابتدا طي فرايندهاي مختلف شاخص. پرداخته شده است

 اعتبار و ضريب اهميت شاخصها مشخص گرديد سپس با تركيب سه مدل ،تكنيك دلفي و منطق فازي
 ،ديت وزني پترسون و افزودن محدو-بندي اندرسون و مدل رتبهايمؤلفه كارايي ارزيابي ،راسل اصلاح شده

بندي اين ادارات استخراج گرديد و عملكرد اين ادارات در مدل پيشنهادي جهت سنجش كارايي و رتبه
  .مورد ارزيابي قرار گرفت  88سال 

 

 سنجش رضايت ، منطق فازي، فناوري اطلاعات،هاارزيابي عملكرد، تحليل پوششي داده : كليديهايواژه
  مشتري

                                                 
 مؤسسه عالي بانكداري ايران، تهران ∗
 تحقيقات، دانشگاه آزاد اسلامي، تهرانواحد علوم  ∗∗
 مؤسسه عالي بانكداري ايران، تهران -نويسنده مسئول ∗∗∗
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 مقدمه
بانكها به عنوان  گردد؛مهمترين بخشهاي هر اقتصادي محسوب ميصنعت بانكداري يكي از 

بانكداري . شوندواسطه منابع پولي در كنار بورس و بيمه از اركان اصلي بازارهاي مالي شمرده مي
در اقتصاد ايران از اهميت بيشتري برخوردار است؛ زيرا به دليل عدم توسعه لازم بازار سرمايه، در 

  . باشنددار تأمين مالي بلندمدت نيز ميد كه عهدهعمل اين بانكها هستن
آوري اطلاعات، نوآوريهاي كاربردي متنوعي را معرفي نموده كه به طور طي دهه اخير، فن

 فناوريهاي ،خدمات اينترنت و اينترانت. داري صنعت بانكداري را تحت تأثير قرار داده استمعني
هاي كاربردي اخل بانكي و بين بانكي و سامانه شبكه هاي ارتباطي پرسرعت د،تلفن و موبايل

مبتني بر آنها، كارتهاي الكترونيكي، خودپردازها و دستگاههاي پرداخت الكترونيك ابزارهايي 
 .اندهستند كه بانكها را در ايفاء وظايفشان به عنوان واسطهء مالي متحول ساخته

هت ارائه خدمات پايدار، نيازمند اندازي جافزاري پس از راهافزاري و نرمهاي سختسامانه
در بانك ملت اين وظيفه به عهده ادارات خدمات . باشندنگهداري و پشتيباني مستمر مي

  .انفورماتيك هر منطقه مي باشد
در اين پژوهش، با توجه به نقش كليدي اين ادارات در ميزان رضايت مشتريان از خدمات ارائه 

كرد تحليل پوششي داده ها، كارايي نسبي اين ادارات مورد شده، با استفاده از روش ارزيابي عمل
 ناميده مي شود يكي D.E.A كه به اختصار ١روش تحليل پوششي داده ها. گيردسنجش قرار مي

در اين روش واحدهاي . از روشهاي ارزيابي عملكرد با استفاده از سنجش كارايي واحدهاست
د كه وروديهاي مشابهي را براي توليد خروجيهاي ان تصميم گيرنده مورد بررسي، واحدهايي مستقل

  .برند كار مي مشابه به
 .با ساير واحدهاي بانك ملت به تصوير كشيده است  نحوه تعاملات اين ادارات1در شكل 

  

 تحقيق نظري مباني و ادبيات -1
   كارايي مفهوم •

 سود ثلم سازماني درون شاخصهاي ثيرأت تحت و است كاركردن خوب معناي به كارايي
 به كه دارد؛ قرار قبيل اين از و واحد يك از ناشي رضايتمندي يا و واحد هر فروش واحد، هر

  :شودمي بيان ورودي به خروجي نسبت صورت
كارايي= خروجي/ورودي  

                                                 
1- Data Envelopment Analysis 
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  با ساير واحدهاي بانك ملت نحوه تعاملات ادارات خدمات انفورماتيك  : 1شكل

 

  كارايي گيريدازهان غيرپارامتري و پارامتري روشهاي •
 در كاهش و خروجي در افزايش مناسب مقدار و كارايي ميزان محاسبه براي تكنيكهايي

 به عموماً كه اندشده ايجاد اخير سالهاي در صد در صد كارايي به رسيدن منظور به ورودي
  .شوند مي تقسيم ناپارامتري تكنيكهاي و پارامتري تكنيكهاي دسته دو

 سپس گيرند،مي نظر در توليد تابع يك براي را خاصي شكل پارامتري روشهاي در
. پردازندمي) پارامترها (تابع مجهول ضرايب برآورد به اقتصادسنجي و آماري روشهاي بوسيله
  .گويندمي پارامتري روش آن به شودمي برآورد تابع از) ضرايب (پارامترها روش اين در چون
 تابع و شودنمي گرفته نظر در توليد تابع براي تابعي فرم هيچ غيرپارامتري روشهاي در
  .)1383 ، مهرگان( شودمي تعيين واحدها خود بوسيله توليد

  هاداده پوششي تحليل-1-1
 روشهاي از يكي شودمي ناميده  .D.E.Aاختصار به كه هاداده پوششي تحليل روش
 تصميم واحدهاي روش اين در. واحدهاست كارايي سنجش از استفاده با عملكرد ارزيابي
 خروجيهاي توليد براي را مشابهي وروديهاي كه اند مستقل واحدهايي بررسي مورد گيرنده
 مورد واحدهاي انتخاب در اول شرط خروجيها و وروديها همگوني لزوم. برند مي كار به مشابه
  .است كارايي ارزيابي پارامتري غير روشهاي جمله از هاداده پوششي تحليل. است ارزيابي
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 تحقيق در استفاده مورد هايداده پوششي تحليل هايمدل نظري مباني-1-1-1
  BCC و CCR  مدلهاي •

  مطرح BCC و CCR مدلهاي كلي قالب دو در هاداده پوششي تحليل طوركلي به
 كارايي گيرياندازه براي فارل توسط كه زير رابطه قراردادن مبنا با مدل دو اين. شودمي

  .١ )1957 ، فارل( اندگرفته شكل شد، پيشنهاد
  )وروديها (هانهاده موزون مجموع به) خروجيها( ها ستانده موزون مجموع= كارايي

 گيرياندازه توانايي كه كردند ارائه را مدلي 1978 سال در "رودز" و "كوپر" ،"چارنز�
 پوششي تحليل" عنوان تحت مدل اين. داشت را خروجي چندين و ورودي چندين با كارايي
  .٢ )1978 ، ديگران و چارنز( گرفت نام "ها داده

 ثابت بازده مدلهاي. است مقياس به نسبت ثابت بازده مدلهاي جمله از CCR مدل
 عمل بهينه مقياس در واحدها همه كه گيرندمي قرار استفاده مورد زماني مقياس به نسبت
  .كنند
 كردند عرضه را جديدي مدل CCR مدل در تغيير با كوپر و چارنز بنكر،1984 سال در

 كه است مدلي BCC مدل. يافت شهرت BCC مدل به آنان نام اول حروف به توجه با كه
 و بنكر. ( پردازدمي مقياس به نسبت متغير بازده با واحدهايي نسبي كارايي ارزيابي به

  ٣ )1984ديگران،
  هاداده پوششي تحليل در وزنها كنترل •

 اي گونه به است، خروجي و ورودي وزنهاي تعيين ،  DEAمدلهاي كلي ويژگيهاي از
 از و قوت ديدگاهي از مدلها، اين در وزنها بودن آزاد. شود حداكثر كارايي ميزان كه

 در گيرنده تصميم واحد يك اگر كه نظر اين از قوت .رودمي شمار به ضعف ديدگاهي
 ضعفهايي اما. شودنمي ارزيابي كارا ديگري مدل هيچ در شود، شناخته ناكارا DEA مدلهاي

  :كنيممي بيان را هاآن از مورد چند ادامه در كه است موجود روند اين در نيز
 محدوديتهاي يا و قوانين يكسري بنابراين و نداريم آزاد كاملا رقابتي فضاي هميشه 

 قيمتهاي عنوان به خروجيها و وروديها وزنهاي شود، مي موجب كه دارد وجود تكنولوژيكي
  .)1387 محرابيان، و جهانشاهلو( گيرند قرار خاصي محدوده در سايه،

                                                 
1- Farrell 
2 -Charnes et al 
3 -Banker et al 
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 است شده ارزيابي شرايط بهترين در ميشود، ارزيابي كاراDEA  مدلهاي در كه واحدي

   .باشد كارا واحد اين نيز ديگر شرايط در كه ندارد وجود تضميني و
 وزنهاي روي را طيشراي ارزيابي، مورد واحدهاي در موجود واقعيتهاي به وابسته توانمي

 كارشناسان نظر اساس بر شرايط اين كردن لحاظ با ترتيب اين به و گرفت نظر در شاخصها
  . ١ )1991ديگران، رول و(نمود نزديكتر واقعيت به عمل در را مدل جوابهاي خبره،
  هاداده پوششي تحليل بنديرتبه مدلهاي •

 مي تقسيم ناكارا و كارا گروه دو به واحدها ها، داده پوششي تحليل مدلهاي بردن بكار با
  .است يك برابر آنها كارايي امتياز كه هستند واحدهايي كارا واحدهاي. گردد

 امتياز كه واحدهايي اما هستند، بنديرتبه قابل كارايي امتياز كسب با غيركارا واحدهاي
 قابل هاداده پوششي تحليل كلاسيك مدلهاي از استفاده با باشدمي يك برابر آنها كارايي
 كارا واحدهاي بنديرتبه جهت مدلهايي هاداده پوششي تحليل توسعه با نيستند، بنديرتبه
 براي پترسون اندرسون بنديرتبه مدل از تحقيق اين در )1383، مهرگان(. گرديد ارائه
  .است شده استفاده واحدها بنديرتبه
  ) DEA  )MCDEA كمك به گيرنده تصميم واحدهاي ايمؤلفه كارايي ارزيابي •

     شود كارا ارزيابي در است متفاوت هايزيرمجموعه داراي كه سيستمي يك وقتي
 مورد واحد ارزيابي، در اگر ولي نمايد،مي عمل كارا آن هايمؤلفه تمامي كه گفت توانمي
 از يك كدام اينكه تشخيص براي DEA استاندارد مدلهاي بردن بكار باشد، ناكارا نظر

 كارايي با رابطه در كوك پروفسور بار  اولين.باشدنمي مقدور باشندمي ناكارا آن هايمؤلفه
  . )2000هبوبو، و كوك( كرد منتشر 2000 سال در ايمقاله ايمؤلفه
 لندن دانشگاه تحقيقاتي و آموزشي كارايي با رابطه در مستقلاً نيز بيزلي پروفسور     

 خود 2003 سال در بعدها. بود 2002 سال مقاله تشاران آن نتيجه كه داد انجام تحقيقاتي
  .)1387 ، زاده حسين و جهانشاهلو( نمود تكميل را خود مقاله كوك
  راسل اندازه •

   نسبت به را هاورودي تك تك مدل اين. شد ارائه) 1987 (لاول و فار توسط راسل اندازه
  .)1388 ، راديشيخم( دهدمي افزايش   نسبت با را هاخروجي تك تك و كاهش

                                                 
1 - Roll et al 
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 مدل هدف تابع مقدار بنابراين هستند، اسكالر iθو iθ  مقادير i،r هر ازاء به چون 

 با كه آورد مي وجود به آن حل در را مشكلاتي هدف تابع بودن غيرخطي اما. است اسكالر
 به آن هدف تابع كه شد معرفي زير صورت به جديدي مدل سل،را مدل ايرادهاي به توجه

  .است خروجي اندازه ميانگين به ورودي اندازه ميانگين صورت
 هاورودي كاهش حداكثر مدل اين در.  است معروف شده اصلاح راسل مدل به مدل اين     

* اندازه به ورودي هر. آيدمي دست به هاخروجي افزايش حداكثر و
iθ خروجي هر و منقبض 

* اندازه به
rϕ 1388 رفيعي، مخاطب (گرددمي منبسط(.  
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  فازي منطق -1-2
  نظر به درست كه هايي چيز اكثر كنيم، مي زندگي آن در ما كه دنيايي در

 همواره واقعي هاي دهپدي سقم و صحت مورد در و هستند درست )) نسبتاً((رسند، مي
 براي رسمي بصورت فازي هاي مجموعه نظريه. نمايد مي صدق )) قطعيت عدم ((از درجاتي
 استاد و تبار ايراني دانشمند عسكرزاده لطفي پروفسور توسط 1965 سال در بار اولين

   .شد مطرح آمريكا بركلي دانشگاه



 
 
 
 
 

 
   ...   جهت محاسبه كارايي واحدهاي فناوري اطلاعات بانكيمدليارائه     

 

125 
از  رضايت ميزان و خصهاشا اهميت هاي ميزان پرسشنامه كه آنجا از تحقيق اين در

 مطمئن موافقم، موافقم، كاملاً اي گزينه پنج كيفي اعداد صورت به عملكرد اين ادارات
 قطعي كمي اعداد به اعداد اين تبديل براي است، شده قيد مخالفم كاملا مخالفم، نيستم،

 از هاستفاد با آنگاه شد، داده تخصيص مثلثي فازي عدد يك هاگزينه از يك هر به ابتدا
مينكووسكي قطعي اعداد به فازي اعداد تبديل فرمول

4
αβ −

+= mXفازي هاي  گزينه 
  .)1384 بياتي،( شد قطعي اعداد به تبديل مزبور
  

 تحقيق روش-2
 مدل طراحي تحقيق هدف زيرا است كاربردي هدف لحاظ از شده بكاربرده تحقيق روش     

 همچنين. باشدمي ملت بانك انفورماتيك خدمات تادارا عملكرد ارزيابي رياضي و نظري
  اكتشافي -توصيفي روش اطلاعات گردآوري نحوه اساس بر استفاده مورد تحقيق روش
  .باشدمي

 كه ملت بانك شعب مديريتهاي انفورماتيك خدمات ادارات تحقيق، اين در آماري جامعه
 خصوص در. پردازدمي 1388 سال در آنها عملكرد بررسي به و شودمي شامل را اداره 38

 ملت بانك شعب مديريتهاي انفورماتيك خدمات اداره 38 كليه اينكه دليل به آماري نمونه
   .است يكسان آماري جامعه با نمونه لذا گيرند،مي قرار ارزيابي مورد

 جامعه دو از ادارات اين فعاليت حوزه به توجه با عملكرد ارزيابي شاخصهاي اطلاعات
  .نداگرديده وريگردآ آماري

 نمايندمي ياري خدمات ارائه در را ادارات اين كه مرتبط كل ادارات كارشناسان و مديران •
 آنها از را لازم بازخورهاي و دهندمي ارجاع آنها به را شده تعريف هايپروژه همچنين و

  .نمايندمي دريافت
  .باشندمي تيكانفورما خدمات ادارات نهايي گيرنده خدمات كه شعب كاركنان •
  مراحل انجام تحقيق-2-1
 تعيين شاخصهاي ورودي و خروجي -2-1-1

  :به منظور شناسايي شاخصهاي ارزيابي كارايي اين ادارات فعاليتهاي زير صورت گرفت
بررسي شرح وظايف تدوين شده براي اين ادارات، بررسي ساختار سازماني و واحدهايي كه با 

ها و فعاليتهاي مشترك با ادارات  نحوه تعاملات آنها، بررسي پروژهاين ادارات در تعامل هستند و
 از طريق مصاحبه حضوري با مسئولين و كارشناسان ادارات كل 88كل مركزي مرتبط در سال 
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خدمات نوين و فناوري اطلاعات، استعلام شرح، ميزان اهميت و ميزان صرف وقت براي فعاليتها 
معاونتهاي خدمات نوين و فناوري (ها  به تفكيك مؤلفهاز خود ادارات خدمات انفورماتيك

 ) اطلاعات
 بررسي اعتبارشاخص ها-2-1-2

شاخصهاي شناسايي شده به منظورنهايي نمودن طي پرسشنامه اي به مديران ارشد فناوري 
اطلاعات بانك ارسال گرديد و از آنها خواسته شد در باب شاخصها نظر خود را اعلام نمايند 

 شاخص 1 شاخص خروجي و 10آوري  نظرات در مجموع پس از جمع). ز روش دلفياستفاده ا(
 مدل مفهومي اين تحقيق را نشان 2شكل شماره .  شاخص محيطي استخراج گرديد2ورودي و 

   .دهدمي

  
    مدل مفهومي تحقيق :2 شكل

  

 آوري مقادير شاخصهاي ارزيابي جمع-2-1-3
،  پرسشنامهي، و تلفنيمصاحبه حضورشاخصهاي ارزيابي با استفاده از روشهاي اطلاعات 

  .آوري گرديدهاي نرم افزارها، جمعاطلاعات آماري موجود در بانك و پايگاه داده

 شاخص هاي خروجي

 شاخص هاي محيطي

 اداره خدمات انفورماتيك
زير مجموعهميزان رضايت شعب  

 ميزان رضايت كارشناسان ستادي

ميزان دستيابي مديريت شعب به اهداف برنامه
88عملياتي بانك در سال   

درصد جايگاه هاي سوخت راه اندازي شده نسبت به
 هدف اوليه

تعداد آمار وارد شده در  سامانه مستندسازي ساختار
  نسبت به تعداد شعبشبكه

پردازهاميانگين زماني خرابي خود  

ميزان زمان صرف شده جهت انتقال سامانه
 سنجش به سامانه متمركز در سطح شعب

ITتعداد اطلاعات درج شده در سامانه شناسنامه
 واحدهاي بانك

تعداد كاربرگهاي سه ماهه تكميل شده از  بازديد از
 شعب

 شاخص ورودي
تعداد نيروي انساني شاغل در ادارات خدمات 

)امل نيروهاي رسمي و قراردادي ش(انفورماتيك   

 

 تعداد شعب و  باجه هاي مديريت شعب

ميانگين فاصله شعب و باجه ها تا مركز هر 
 مديريت شعب

يتباط ار شبكه هاي شدنميزان قطع  

 معاونت خدمات نوين

 معاونت فناوري اطلاعات
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 تبديل شاخص هاي كيفي به كمي-2-1-4

شاخصهاي ميزان رضايت شعب زير مجموعه و ميزان رضايت كارشناسان ستادي 
در . نمايندگيري مي كه كيفيت خدمات ارائه شده توسط اين ادارات را اندازهشاخصهايي هستند

ها ها، گزينهدر اكثر پرسشنامه. اين تحقيق براي سنجش آنها از پرسشنامه استفاده گرديده است
 و براي پردازش اطلاعات كيفي مي بايست ابتدا آنها را به صورت باشندغالبا به صورت كيفي مي

اما در بسياري از مواقع براي تبديل اطلاعات كيفي . كمي درآورده و سپس مورد استفاده قرار داد
در اين تحقيق از منطق فازي براي . دنشود كه توجيه علمي نداربه كمي از ضرائبي استفاده مي

  .كمي استفاده گرديده استهاي كيفي به تبديل گزينه
 طراحي مدل تحليل پوششي داده هاي مناسب-2-1-5

  :باشدمدل طراحي شده در اين تحقيق داراي خصوصيات زير مي
وجود توسط مديران اين ادارات به دليل اينكه توانايي كنترل شاخصهاي ورودي  •

 .ندارد، از مدل خروجي محور استفاده شده است
با .  به مقياس ادارات، ثابت در نظر گرفته شده استدر اين تحقيق بازده نسبت •

استفاده از مدلهاي بازده ثابت نسبت به مقياس، تعداد محدودتري از واحدهاي مورد 
 . سنجش نسبت به مدلهاي بازده متغير نسبت به مقياس كارا مي گردند

دل به دليل اينكه شاخصهاي تعيين شده از طريق روش دلفي، اوزان متفاوتي دارند م •
 .مي بايست امكان اعمال محدوديت ضرايب شاخصها را داشته باشد

به عنوان مثال تعداد . تعدادي از اعداد شاخصها محدوديت دامنه تغييرات دارند •
نيروي انساني تنها مي بايست در محدوده اعداد طبيعي تغيير نمايد و همچنين همه 

لذا مدل . ي تشكيل شده اند نفر نيروي انسان2ادارات خدمات انفورماتيك حداقل از 
 .مي بايست اين محدوديتها را نيز در نظر داشته باشد

سنجش كارايي هر يك از مؤلفه هاي زيرمجموعه اين ادارات نيز در طراحي مدل  •
مطرح مي باشد، لذا از روش اندازه گيري كارايي مؤلفه اي نيز در اين مدل استفاده 

 .گرديده است
 :باشد به شرح زير ميفرمول رياضي مدل طراحي شده
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   نتايج و دستاوردهاي تحقيق -3
سازي نويسي و پيادهنامهكه ابزار قدرتمندي براي بر Gamsافزار نهايتا با استفاده از نرم     

سازي گرديد و با اجراي ها پيادهريزي خطي است، مدل تحليل پوششي دادهمدلهاي برنامه
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اي ادارات خدمات انفورماتيك مديريتهاي شعب نرم افزار، اعداد كارايي كل و كارايي مؤلفه
  .دهد نتايج اين مدل را نشان مي2جدول شماره . استخراج گرديد

 

ايج حاصل از مدلنت: 2جدول   
 

 كارايي مؤلفه اول كارايي كل DMUشماره 
)معاونت خدمات نوين (

  كارايي مؤلفه دوم
 )معاونت فناوري اطلاعات (

1 0.57004 0.476061 0.710249 
2 0.433666 0.371838 0.520156 
3 0.678106 0.567996 0.841174 
4 0.46539 0.340718 0.73395 
5 0.590234 0.553513 0.632174 
6 0.455642 0.532463 0.398193 
7 0.528888 0.478253 0.591514 
8 0.685826 0.663448 0.709766 
9 0.661541 0.569228 0.78959 
10 0.610281 0.496231 0.7924 
11 0.66501 0.59479 0.75403 
12 0.511279 0.436372 0.617233 
13 0.485468 0.442873 0.537128 
14 0.363223 0.249637 0.666465 
15 0.504487 0.382511 0.740674 
16 0.667334 0.66747 0.667198 
17 0.57553 0.429911 0.870325 
18 0.561838 0.440483 0.775491 
19 0.467416 0.34339 0.731689 
20 0.627349 0.515882 0.800263 
21 0.866616 0.817177 0.922422 
22 0.706341 0.626617 0.809309 
23 0.511764 0.491491 0.533782 
24 0.405283 0.404855 0.405713 
25 0.563622 0.534842 0.595677 
26 0.488569 0.417201 0.589393 
27 0.579905 0.513297 0.666378 
28 0.597946 0.600202 0.595708 
29 0.756129 0.700011 0.82203 
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30 0.603106 0.52252 0.713082 
31 0.670437 0.644999 0.697964 
32 0.634382 0.524215 0.803174 
33 0.597815 0.474851 0.806716 
34 0.612512 0.500728 0.788549 
35 0.707906 0.600251 0.862616 
36 0.567364 0.443502 0.78722 
37 0.505235 0.445094 0.584167 
38 0.296823 0.197114 0.600659 

 
 يل نتايج مدلتحل-3-1
اند كه اين موضوع در مدلهاي تحليل تمامي واحدها كارايي كمتر از يك را كسب كرده•

  .پردازند، امري معمول استهاي شبكه اي كه به ساختار درون سازماني ميپوششي داده
  .باشد مي21 شماره DMU درصد است كه مربوط به  86بيشترين ميزان كارايي •
اين . باشد مي38 شماره DMUاست كه مربوط به   درصد29كمترين ميزان كارايي•

هاي اين مؤلفه.  درصد كارايي بوده است19ناكارايي بيشتر از طرف مؤلفه خدمات نوين با 
  . اداره نيز از لحاظ كارايي در رتبه آخر قرار داشته اند

بر ناكارايي ثير أبا استفاده از نتايج حاصل از مدل مي توان خروجيهايي را كه بيشترين ت•
تعداد آمار وارد شده در سامانه مستندسازي  (6Oخروجي. اند را شناسايي نمودداشته

 . بيشترين تاثير را بر ناكارايي واحدها داشته است)  ساختار شبكه
است و بر ميزان ) معاونت فناوري اطلاعات( كه مربوط به مؤلفه دوم 8خروجي شماره •

ده جهت انتقال سامانه سنجش به سامانه متمركز در سطح شعب دلالت دارد، زمان صرف ش
در اين مورد مي توان . ثير را بر ناكارايي واحدها داشته استأ كمترين ت1,142با متوسط 

به سامانه ) سامانه بانكي قديمي شعب(ذكر كرد به دليل اينكه براي انتقال سامانه سنجش 
 نظارت مديريت ارشد بانك وجود داشت، اكثر اين ادارات متمركز جديد، محدوديت زماني و

 . خوب عمل كردنداين كار را در اولويت كاري خود قرار داده بودند و در اين شاخص نسبتاً
 به عنوان  رابا استفاده از متغيرهاي خروجي مدل طراحي شده، مي توان واحدهاي مجازي•

به عنوان مثال . صد پيشنهاد نمود در100 جهت كسب كارايي،ها اين مؤلفه1واحد هدف

                                                 
1- Benchmark 
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درصد گردد با فرض ثابت بودن 100 ،38شماره   DMUبراي اينكه كارايي مؤلفه دوم
  : با ضرايب زير افزايش يابد DMU هاي اينبايست خروجيشرايط محيطي و ورودي، مي

 1جدول 
 O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7 O8 O9 O10 شماره خروجي

 0.25 14368 3.29 3.29 49 59 0.56 46.14 3.60 9.67  38شماره  DMUير فعلي مقاد
 1 4 1 1.52 29.1 1 3.57 1.463 1.389 1.138 ضريب واحد مجازي هدف 

شماره  DMUمقادير هدف براي
38  11 5 67.50 1.99 59 1425.9 5.0 3.29 57472 0.25 

 

 نتيجه گيري-4
شعب بانك ملت به عنوان اداراتي كه عملكرد ادارات خدمات انفورماتيك مديريتهاي 

كنند و گذارد نقش حساسي در اين بانك ايفا ميثير ميأ بر عملكرد شعب تآنها مستقيماً
تواند راهكارهايي را براي بهبود بررسي عملكرد آنها و سنجش كارايي نسبي اين ادارات مي

باشند و از ده به شعب بانك مياين ادارات از يك طرف خدمات دهن. خدمات آنها ارائه نمايد
مديران اين . طرف ديگر پاسخگوي وظايف محوله از طرف ادارات مركزي بانك هستند

ادارات آزادي مديران شركتهاي خصوصي را ندارند و بعضا سياستهايي از مركز به آنها 
  . شرايط محيطي كاري اين ادارات نيز با هم متفاوت است. تحميل مي گردد

 شده در اين پژوهش سعي شده عوامل مختلف اثرگذار بر عمليات اين در مدل تبيين
. مدلي كاربردي و واقع بينانه ارائه گرددو هاي آنها شناسايي ها و خروجيادارات و ورودي

هاي هاي باز با كارشناسان، شاخص و مصاحبهيبدين جهت با استفاده از ادبيات موضوع
براي اعتبارسنجي اين شاخصها و تعيين . دگيري كارايي تعيين گردياندازهاوليه 

  . محدوديتهاي وزني از تكنيك دلفي استفاده شد
ها از قبيل هاي مختلفي از روش تحليل پوششي دادهدر مدل استخراج شده جنبه

بندي، سنجش كارايي هاي وزني، محدوديتهاي شاخصهاي ورودي و خروجي، رتبهمحدوديت
اي جهت پاسخگويي به سؤالات تحقيق مورد استفاده هاي و مدل تحليل پوششي شبكمؤلفه

   .ندقرار گرفت
هايي گيري آنها، اين نتيجه حاصل گرديد كه پروژهبا بررسي شاخصهاي ارزيابي و اندازه

از قبيل انتقال سامانه سنجش به متمركز كه بيشترين نظارت مديريت ارشد را در برداشته 
  . ها نشان داده استاست، نتايج بهتري نسبت به ساير پروژه
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نسبت به كارايي مؤلفه اول ) معاونت فناوري اطلاعات(در مجموع كارايي مؤلفه دوم 

ميزان قطعي ثيرگذاري از قبيل أشاخصهاي مهم و ت. بالاتر بوده است) معاونت خدمات نوين(
ي هاي سوخت راه اندازي، ميانگين زماني خرابي خودپردازها، درصد جايگاهتباط ارهايشبكه

بايست سياستهايي را مي شده نسبت به هدف اوليه، جزء شاخصهاي مؤلفه دوم است كه
  .براي بهبود آنها اتخاذ نمود

  :گردد ميها و نتايج تحقيق حاضر، پيشنهادبا توجه به يافته
تهيه گردد كه به طور ) DSS  (1از اين مدل سيستم پشتيباني كننده تصميم مديريت •

ديكتر عملكرد اين ادارات را مورد بازبيني قرار دهد و گزارشات متناوب و در مقاطع نز
 . بانك برساندITمربوطه را به اطلاع مديران ارشد 

خدمات پشتيباني كه امكان درج درخواست خدمات از طرف ثبت با استفاده از نرم افزار  •
 ن نمودشعب و پاسخ دهي از طرف اين ادارات را محيا مي نمايد مي توان علاوه بر مشخص

، ميزان رضايت هر شعبه پس از انجام هر خدمت را نيز جويا حجم فعاليتهاي اين ادارات
شد و براي جمع آوري ميزان رضايت شعب ديگر نيازي به برگزاري نظرسنجي و مرور 

 .تاريخچه ذهني افراد نيست
دارد وجود ) GIS  (2هاي شبكه كه در سامانه اطلاعات جغرافياييبا استفاده از تحليل•

ها تا مركز به عنوان شاخص توان به جاي در نظر گرفتن ميانگين فاصله شعب و باجهمي
 . مركز را با تحليلهاي بهتري تخمين زدنسبت بهمحيطي، ميزان پراكندگي آنها 

  هزينه صرف شده جهت ارائه خدمات به عنوان يكي از شاخصهاي ورودي •
هاي اين  حسابداري مجزايي براي هزينهولي از آنجا كه سرفصل. تواند مطرح باشدمي

با . پذير نبودامكانادارات در نظر گرفته نشده است، در اين تحقيق بكار بردن اين شاخص 
هاي صرف شده پيشنهاد توجه به خصوصي شدن اين بانك و نياز به دقت بيشتر در هزينه

 .تر گرددمي شود هزينه هاي اين ادارات شفاف
ايط محيطي ادارات خدمات انفورماتيك واقع در تهران با ساير استانها با توجه به اينكه شر•

 در تهران IT به عنوان مثال تعداد مشتريان و ميزان استهلاك ابزارهاي -متفاوت است
شود ارزيابي اين ادارات از ساير ادارات مجزا گردد و آنها با  پيشنهاد مي-بيشتر است

 .دشاخصهاي خاص خود مورد سنجش قرار گيرن
                                                 

1 Decision support system 
2 Geographic Information System 
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