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 تقدیم به  قلب مهربان و لبهای دعاگوی مادرم

های زندگی همواره یاوری دلسوز و فدارکار و پشتتببانی مکمتم و مئمتبر بترایم     ها و دشواریکه در سختی

 استبوده

 های پر برکت پدرمتقدیم به  دست

 کرد.مشملات را برایم هموار میها و که با بودنش سختی

 تقدیم به همسرم 

به پاس قدردانی از قلبی آکنده از عشق و معرفت که مکبئی سرشار از سلامت وامنبت و آرامتش و آستایش   

 برای مر فراهم آورده است.
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 تشمر و قدردانی

انتد تشتمر و   علمی، همتراه ایناانتب بتوده   از پدر و مادر عزیزم و همسر مهربانم که در رسبدن به ایر درجه 

 کنم. قدردانی می

نامه را به های ارزشمند استاد ارجمند آقای دکتر ماتبی غباثی که راهنمایی ایر پایانها و راهنماییاز تلاش

 کنم.اند تشمر و قدردانی میعهده داشته
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        چکیده 

متالی و   مؤسساتهای مالی، بازار پول و سرمایه و به تبع آن اقتصادی نقش نظامهای در عصر حاضر در نظام

قرار دارند از اهمبت شایانی برخوردار است. از طرفتی بتا بهبتود روزافتزون      ها بانک ها آناعتباری که در راس 

و  هتا  بانتک تمنولوژی و تغببر در ارائه خدمات بانمی از بانمداری سنتی به بانمداری المترونبمی، رقابتت بتبر   

ن تر خدمات المترونبمی شدت گرفتته استت و در ایتر مبتا    مالی در ارائه هرچه بهتر و سریع مؤسساتدیگر 

به لکتا  ارائته    ها بانکتری داشته باشند. تکلبل عملمرد ترند که در عملمرد، کارایی مناسبموسساتی موفق

کننتده  کمتک  هتا  آن، در بهبود جایگتاه رقتابتی   تواند میعالی  مؤسساتنوعی از  عنوان بهخدمات المترونبمی 

به علت مکرمانه بودن آمار و ارقام ) α شعبه بانک 91و تکلبل عملمرد  باشد. هدف اصلی ایر تکقبق بررسی

بانمتداری   کتارگبری  بته ستان خراسان رضتوی در گبریم ( ا در نظر می αهای بانمی، بانک مورد نظر را  و داده

و  استاصلی معرفی شده  های مؤلفهها و تکلبل المترونبمی است در ایر راستا دو روش تکلبل پوششی داده

س و بازدهی متغبر نسبت به مقباخروجی مکور با فرض  BCC با استفاده از مدل پوششی کارایی شعب بانک

مکور با فرض بازدهی ثابت نسبت به مقبتاس مکاستبه گردیتد و بتا استتفاده از      پوششی خروجی CCRمدل 

های ایر تکقبق شامل تعداد کارکنان، ساعات شعب صورت پذیرفت. نهاده بندی رتبهپترسون -روش اندرسون

ها شامل مبلغ کل تراکنش از طرفی ستانده و POS هایهای خودپرداز و تعداد دستگاهموزش، تعداد دستگاهآ

، تعتداد تتراکنش   ATM، تعتداد تتراکنش موفتق دستتگاه     ATM، تعداد کل تراکنش دستگاه ATMدستگاه 

، تعداد ATMدستگاه  غبر نقدی، تعداد تراکنش ATM، تعداد تراکنش نقدی دستگاه ATMناموفق دستگاه 

. باشد میدستگاه پوز  غبر نقدیتراکنش موفق دستگاه پوز، تعداد تراکنش نقدی دستگاه پوز، تعداد تراکنش 

ها ببشتر شعب حالت کارا را با توجه به تعداد زیاد داده های مکاسبه شده حاکی از آن است کهبررسی کارایی

-اصلی تعداد داده های مؤلفهاستفاده از روش تکلبل  تر بادقبق به خود اختصاص دادند درنتباه برای بررسی

ها را کاهش دادیم درنتباه با یک ورودی و دو خروجی کارایی شعب را با استفاده از روش تکلبتل پوششتی   

کته در حالتت    دهد میمکور مکاسبه کردیم نتایج نشان پوششی خروجی CCRو  BCCها در دو حالت داده

CCR اول و دوم و در حالت  رتبه 3810و  38.0به ترتبب با امتباز کاراییالمقدس شعب طبرسی و ببتBCC 



 و‌
 

، رتبته دوم را در  3810المقدس با امتباز کتارایی  اول و شعب ببت رتبه 38700شعبه طبرسی با امتباز کارایی 

 اند. ارائه خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده

 ها، بانمداری المترونبمی، ارزیابی عملمردششی دادهاصلی، تکلبل پو های مؤلفه تکلبل واژگان کلبدی:
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 مقدمه 1-1

دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان به شبمه جهانی اینترنت و گسترش ارتباطتات المترونبتک بتبر    

مختلف از طریق دنبای ماازی، بستری مناسب برای برقتراری متراودات تاتاری و     های سازمانافراد و 

کتارگبری فنتاوری ارتباطتات و     دستتاورد بته   تریر عمدهاقتصادی فراهم کرده است. تاارت المترونبک 

از ابزارهتای ضتروری بترای تکقتق و گستترش تاتارت        متی ی .های اقتصادی استت در زمبنه اطلاعات

هتای جهتانی متالی و پتولی      ، وجود سبستم بانمداری المترونبک است که همگام با سبستمکالمترونب

تتوان گفتت کته     د. در حقبقتت متی  مربوط بته تاتارت المترونبتک را تستهبل کنت      های فعالبتعمل و 

تاارت المترونبک، نبازمند تکقق بانمداری المترونبک است. به همتبر دلبتل، استتفاده از     سازی پباده

رو بته گستترش بتوده و تعتداد      سترعت  بته مالی و اعتباری جهان  مؤسساتالمترونبک در  های سبستم

در عرصته   هتا  بانتک . حال افزایش هستند در روز روزبهاز خدمات بانمداری المترونبک  کنندگان استفاده

های دریافت پول و پرداخت پتول  تکولات تااری توجه جدی را برای ایااد تکولات ساختاری در نظام

توان ادعا کترد یمتی از دلایتل    می درواقع و اند کردهرسانی به مشتری خدمت درروندو ایااد تسهبلات 

کته   استت  بتوده به اهمبت و لزوم ایر پدیده  ها بانکاقبال عمومی به تاارت المترونبک توجه مدیران 

بترای فتراهم کتردن ستاختار بانمتداری بتا شتبوه المترونبتک          ها آنبه گرایش و توجه جدی  درنتباه

 اناامبده است.

 بیان مسئله 1-2

صنایع مهم و مئرح دنباست و گسترش روزافتزون دانتش بشتری در زمبنته      ازجملهصنعت بانمداری، 

سبب شده است که ایر صنعت نبز از ایر دانش بهتره فتراوان داشتته باشتد. امتروزه       علوم المترونبمی

، متخصتص در افتزایش منتابع متالی     ای حرفته رهگشا، مشتاور   عنوان بهپبشرفته  کشورهایدر  ها بانک

و یمتی از موتورهتای    کننتد  میو تبادل اطلاعات لازم برای مشتریان خود عمل  آوری جمعو  ها شرکت

. ایر امر سبب شده است تا فضای رقابتی تنگاتنگی مبان شوند میهر کشور مکسوب  مکرک اقتصادی
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 برافزایشسعی  ها بانکتمنولوژی و صنعتی شدن کشورها، مدیران  روزافزونبرقرار شود. با توسعه  ها آن

جهتت   ای ویتژه خدمات نویر بانمداری دارند که متمایز بودن آن نسبت به خدمات سایر رقبا از امتبتاز  

% امتتور بتتانمی 73مشتتتریان برختتوردار استتت. در کشتتورهای پبشتترفته بتتبش از  هتتای ستتدردهجتتذب 

 هتای  سبستتم و بتا استتفاده از    هتا  بانکاز خدمات بانمی بدون حضور در مکل شعب  کنندگان استفاده

مودن فناوری مدرن صنعت بانمداری و اجرایی ن کارگبری بهبا  ها بانک، لذا پذیرد میالمترونبمی صورت 

طرح مشتری مکوری، سعی بر کاهش ضرورت مراجعه مشتریان به مکل شعبه را دارنتد تتا مشتتریان    

بانمتداری   درواقتع د. بتوانند در مکل کار و یا اقامت خود عمده امور بانمی را از ایر طریق اناتام دهنت  

انمی استت بته   المترونبمی که مکصول تکولات اخبر و کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات در نظتام بت  

متنتوعی   هتای  کانالاجازۀ تعامل با بانک را بدون واسئه و از طریق  نفعان ذیو دیگر  ها بانکمشتریان 

. ارائۀ ختدمات بتانمی   دهد میخودپرداز، تلفر و تلویزیون دیابتال  های ماشبرمانند اینترنت، موبایل، 

ی دارد موجبات افزایش سود بانتک را  بانم های هزینهالمترونبمی، از طریق اثری که بر کاهش  صورت به

اجرایتی ختدمات بتانمی ماننتد      هتای  هزینته ، به کمتک بانمتداری المترونبمتی    درواقع. آورد میفراهم 

و از طرفتی درآمتدهای    یابتد  متی ، ملزومات و پرسنلی به حداقل مممتر کتاهش   ونقل حمل های هزینه

که ایتر وضتعبت حتداکثر شتدن      رسد یمبه حداکثر  باکبفبتکارمزدی ناشی از ارائۀ خدمات متنوع و 

در حتوزۀ   ویتژه  بته مختلتف   های حوزهرا دنبال دارد. توسعه و کاربری فناوری اطلاعات در  ها بانکسود 

با استتقبال فتراوان    وکار کسبفناوری اطلاعات است که امروزه در دنبای  های قابلبتبانمداری، حاصل 

 (9010)حدیثه گریوانی شده است.  رو روبه

انسان هزارۀ سوم در تلاش استت بتا شتتاب دادن بته رونتد توستعه و کتاربری فنتاوری اطلاعتات در           

مختلف نظام اجتماعی از الگوی سنتی فاصله بگبرد و الگویی جدید، متناسب با الزامات عصر  های بخش

 هتای  دهته خدمات، نظام بتانمی طتی    کنندگان تأمبراطلاعات ایااد کند. در ایر زمبنه و همانند اکثر 

 عنتوان  بته نویر ارائۀ خدمات بته مشتتریان،    های فناوریبر روی  گذاری سرمایهبه سمت  سرعت بهاخبر 

، جذب مشتتریان جدیتد و تکقتق انتظتارات مشتتریان روی آورده استت و       ها هزینهراهی برای کنترل 
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یتک   عنوان بهرا  ز(خودپردا های ماشبر)بانمداری اینترنتی، بانمداری تلفنی و  ها فناوریاز ایر  استفاده

 (...90یعقوبی و شاکری،دی در دستور کار خود قرار داده )ضرورت راهبر

ورت و نباز یک ضر عنوان به ها بانکاز سوی مردم و مشتریان در ایران هنوز ضرورت بانمداری اینترنتی 

اناتام   دهند با سبستم سنتی، امور بتانمی ختود را  مشتریان ترجبح میاکثر  .حباتی مئرح نشده است

-ناشتی از ضتعف   عمدتاًبه دلایلی که  ها بانکرونبمی، زیرا هنوز برخی از تدهند تا از طریق خدمات الم

های زیادی هستتند کته بتا    های سنتی به مقوله بانمداری است، دارای کاستیهای سبستماتبک و نگاه

. ببشتر بهبود بخشند توانند شرایط خود را در جذب مشتریانمناسب، می گذاری سرمایهتغببر نگرش و 

بته شناستایی    توانتد  متی پبش روی آن  های چالشتوسعه بانمداری المترونبک و  گبری اندازهزیابی و ار

د نقاط قوت و ضعف بانمداری المترونبک ببناامد و به فرآیند پبشبرد و توسعه آن در کشور کمک نمای

 (.9010 ،هادی نژاد منبژه)

اقتصادی هر نظام اقتصتادی   های فعالبت تریر مهمیمی از  عنوان بهرا  ها بانکدر سراسر جهان عملبات 

همواره با توجه به شرایط اقتصادی حال و آینده مابور به اصتلاح و   ها بانکدانند. در اصل مدیریت می

-افزایش بهره درنهایتو  ها بانکرقابت با سایر  نوآوری در ارائه خدمات، بهبود خدمات بانمی، بازاریابی،

اساستی موفقبتت    هتای  راه. یمتی از  باشتد  متی ان واحدهای تکت سرپرستی خود در مب 9کاراییوری و 

. باشتد  متی  ها آنشبمه شعب  ها بانکتولبد و افزایش توان رقابت با سایر  های روشبرای اصلاح  ها بانک

مالی و اعتباری  مؤسسات احداث در سراسر کشور، ها بانکدر شرایط فعلی با توجه به گستردگی شعب 

ی خصوصی وضعبت بسبار نوینی به وجود آمده است که باید بررستی اساستی   ها بانک تأسبسجدید و 

های تااری و تخصصی کشور اناام گبرد. به ایتر منظتور لازم استت هتر یتک از      در شبمه شعب بانک

 کارگبری بهخود را در از کارایی شعب خود اطلاع داشته باشند و دلایل کارایی و ناکارایی شعب  ها بانک

 تاکنون های ناکارا بدردازند.مناسب به اصلاح واحد های ریزی برنامهبانمداری اینترنتی بررسی کنند و با 

 است. مفهوم کتارایی در اقتصتاد تخصتبص مئلتوب منتابع استت.       شده ارائهتعاریف متنوعی از کارایی 

                                                           
1
 Efficiency 
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دکتتر  ) استمقایسه با یک استاندارد مشخص  در هابه نهاده ها ستاندهنسبت  معرف کارایی، طورکلی به

 (.90.0 ،جعفر حقبقت

قلب و  ازآنااکهقرار دهبم و  موردمئالعه ها بانکاثرات بانمداری اینترنتی را بر کارایی  ایم کردهما سعی 

بدیهی استت کته رشتد و ارتقتا و پبشترفت صتکبح        گره خورده، ها بانکشریان اصلی اقتصاد کشور با 

مختلف  برنهادهایبه سزایی  تأثبر تواند میگردد و ایر امر  ها آنموجب افزایش کارایی  تواند می ها بانک

 اقتصادی کشور داشته باشد.

تکقق سئح  که طوری بهاقتصادی است،  های بنگاهعوامل رشد و توسعه  تریر مهماز  وری بهرهکارایی و 

د امروز است. ارزیابی عملمرد فرایند ستناش و  در مکبط رقابتی اقتصا ها بنگاهمئلوبی از آن رمز بقای 

و بهبتود   اصتلاح  بتازنگری،  باهتدف و مقایسه مبزان و نکوه دستبابی به وضتعبت مئلتوب    گبری اندازه

در  که است ها بانکابزاری برای ارزیابی عملمرد  عنوان به ها دادهتکلبل پوششی  روشمستمر آن است. 

. شتود  متی ارزیابی عملمرد ستازمان استتفاده    منظور بههای سازمان  از یمسری نهاده و ستاده روش یرا

قترار داشتته استت     موردتوجته کارایی به خاطر اهمبت آن در ارزیابی عملمرد یک سازمان  گبری اندازه

 .(90.5ابراهبمی، )

های مئرح آوریفر کارگبری بهدر  αشعبه بانک  91هدف اصلی ایر تکقبق بررسی و تکلبل عملمرد  

 وتکلبتل  تازیته و  9(DEA) ها دادهاز دو روش تکلبل پوششی  بانمداری اینترنتی است در ایر راستادر 

در تعبتبر کتارایی شتعب     متؤثر  متغبرهایاست و بر مبنای آن  شده استفاده 0(PCAاصلی ) های مؤلفه

 روش هتای عمتده  شوند. یمی از مکدودیتمی بندی رتبهشعب بانک  ها آنبانک شناسایی و با توجه به 

DEA هتا  ، به ایر مفهوم که هرچه تعتداد متغبتر  باشد میها ها به تعداد واحدبودن تعداد متغبر وابسته

و درنتباته   یافته کاهش DEAگبرنده ببشتر باشد، قدرت تمببز مدل های تصمبمنسبت به تعداد واحد

نبز  DEAمکدودیت در گبرند. هدف برطرف کردن ایر های ببشتری بر مرز کارایی قرار میتعداد واحد

تکلبل چنتدمتغبره استت    مورداستفادههای ( نبز یمی از روشPCA) اصلی های مؤلفه. تکلبل باشد می
                                                           
1
 Data Envelopment Analysis 

2
 Principle Componments Analysis 
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تتوان ابعتاد   اصلی متی  های مؤلفهکاربرد دارد. با استفاده از تکلبل  موردبررسیهای که برای تقلبل داده

د. به همبر جهتت بترای کتاهش تعتداد     ها را با از دست دادن کمتریر مبزان اطلاعات کاهش دامتغبر

در بهبود عملمرد شعب بانک و کل سبستم  تواند مینتایج  .یر روش استفاده کردتوان از اها میشاخص

 بانمداری المترونبمی بسبار ارزنده و مفبد باشد. کارگبری بهبانمی کشور در زمبنه 

 انجام تحقیق تیو اهمضرورت  1-3

 شتده  تمتام ، اناام امور باسرعت، دقت و کبفبت و قبمتت  ها فعالبتدر عصر حاضر، هدف و غایت نهایی 

 (.90.4ی،)کهزاد باشد میمعقول و حداقل سازی اتلافات 

هتا، تاتارت   هتایی ماننتد مبادلته المترونبمتی داده    گبری انقلاب ارتباطات و به دنبتال آن پدیتده  شمل

های انقلاب ارتباطات در مبادله ببر ابزار کارگبری به درنتباهکه  ی پولالمترونبمی و مبادله المترونبم

 مؤسساتهای اقتصادی در سازمانی در زنابره عرصه شمل گرفتند، شرایط جدیدی برای اناام فعالبت

های جدید اطلاعاتی و ها از تمنولوژیگبری روزافزون سازماناند. با بهرهتااری ایااد کردهتااری و غبر

-کته بهتره   ای گونته  بهشاهد حادتر شدن وضعبت رقابتی درون زنابره عرضه هستبم.  هرروزارتباطی، 

 حستاب  بته علاقه باشد یک التزام مکبئتی    برداری از ایر تمنولوژی اکنون ببشتر از اینمه یک مزیت یا

 (.9013آید )طاهرآبادی و صالح پور،می

گبتری  ی نبز رقابت فزاینده مکبئی منار به یک التزام رقتابتی بترای بهتره    در بازار خدمات پولی و مال

های رقتابتی و  بقاء در بازار منظور به ها بانکهای جدید ارائه خدمات گردیده است؛ در عصر حاضر درگاه

هتای افتزایش امنبتت،    از اتختاذ راهبترد   نا گریتز ، های داخلی و جهانیخود در بازار هایتوسعه فعالبت

افزایش رضایت مشتریان  منظور بهارائه خدمات با حداقل هزینه  نهایتاً ت، سرعت، کبفبت، تنوع وسهول

 .باشندمی

خدمات بانمتداری المترونبمتی هماهنتا بتا      های زیرساخت جانبه همهتکقق ایر مهم مستلزم توسعه 

 .(90.4و الهباری فرد، ببدآبادی) باشد میهای روز مشتریان نباز
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هتای  بانتک  اولاًاستفاده از بانمداری المترونبک ببش از آنمه یک مزیت باشد یک ضرورت استت، زیترا   

، تتر  کامتل تتر،  کنند، قادر به ارائته ختدمات ستریع   المترونبمی ماازی که از طریق اینترنت فعالبت می

ستنتی موجتب   کندی ناشتی از سبستتم    ثانباًتر به مشتریان در سراسر دنبا هستند؛ تر و مئلوبدقبق

هتای  خارج شود و با منسوخ شدن شبوه ها بانکهای طلایی جذب مشتری از دست که فرصت شود می

-اسناد بتا کشتور   گونه ایر، اممان ردوبدل کردن یافته توسعههای کاغذی مبادله اسناد تااری در کشور

 .(90.0موغلی، ) کندهای پبشرفته را در عمل منتفی می

در زمبنه ارائه خدمات نویر بانمی و لزوم  یافته توسعههای انمداری در کشورشتاب روزافزون پبشرفت ب

های المللی از ضرورتیابی به قابلبت تعامل و مراودات ببردست منظور بههای کشورمان هماهنگی بانک

 تکقبقات است. گونه ایراناام 

هتای  بختش  تتریر  مهتم کارایی از مباحث درخور توجه در اقتصاد است، از سویی صتنعت بانمتداری از   

 متؤثری به نکو  تواند میبازار پول است. لذا یک سبستم کارای بانمداری،  دهنده شملاقتصادی کشور و 

فضتای   باشتد.  متؤثر در دستبابی به اهداف اقتصادی کلان کشور و دستبابی به رشد و توسعه اقتصادی 

را در جهت انتخاب مقباس مناسب برای ماموعه بانمی سوق  ها آنرقابتی سبستم بانمداری و مدیران 

کارا در زمبنه تاهبز و تخصبص منابع پولی اقتدام نمایتد،    صورت به. چنانچه سبستم بانمداری دهد می

رت ناکارا عمتل کتردن   اما در صو ؛بسترسازی مناسب برای رشد و توسعه پایدار را فراهم آورد تواند می

پبامد مثبتی برای رشد و توسعه ندارد، بلمه مشملات اقتصادی را نبز برای کشور پدید  تنها نهسبستم، 

 آورد.می

 اهداف تحقیق 1-4

 اهداف اصلی 1-4-1

ها تکلبل پوششی داده روشبانمداری المترونبمی با استفاده از  کارگبری به در αبررسی عملمرد بانک  

 اصلی. های مؤلفهو تکلبل 
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 اهداف فرعی 1-4-2

 استان خراسان رضوی برای شناخت شعب ناکارآمد αبانک   شعب 91تعببر مبزان کارایی در -9

 استان خراسان رضوی αشعب بانک   بندی رتبهتعببر -0

 قلمرو تحقیق 1-5

 قلمرو موضوعی تحقیق 1-5-1

تکلبتل   فتر بانمداری المترونبمی با استتفاده از   کارگبری به در الکسنه قرضی ها بانکبررسی عملمرد 

 اصلی های مؤلفهها و تکلبل پوششی داده

 قلمرو مکانی تحقیق 1-5-2

 استان خراسان رضوی αشعبه بانک  91قلمرو ممانی ایر تکقبق 

 قلمرو زمانی تحقیق 1-5-3

 .باشدمی 9014های مربوط به سال قلمرو زمانی ایر تکقبق داده

 تحقیق سؤالات 1-6

ی داشته یا کتارایی  بانمداری المترونبمی عملمرد بهتر کارگبری بهدر  موردمئالعهاز شعب  یک کدام-9

 ؟بالاتری دارند

 کارایی قرار دارند؟ ازنظر ای رتبهبا توجه به نتایج هر یک از شعب در چه  -0
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 هاتعریف اصطلاحات و واژه 1-7

 کناب 1-7-1

لازم را در اختبتار   هتای  سترمایه  تواننتد  متی متردم   هتای  سدردهمؤسساتی هستند که از مکل  ها بانک 

 .صاحبان واحدهای صنعتی، کشاورزی و بازرگانی و اشخاص قرار دهند

 اینترنتی بانکداری 1-7-2

 درواقتع ، اینترنتت بانتک   شتود  متی های بانمداری المترونبک مکسوب مدل تریر مهمیمی از  عنوان به  

فتار  از قبتد    دهتد  متی که به مشتریان اممان  شود میبانک مکسوب  وچهارساعته ببستشعبه ماازی 

 های خود بنمایند.زمان و ممان اقدام به اجرای تراکنش

 یستم بانکیس 1-7-3

و اجترا   دهتی  سازمانریزی و  و برنامه گذاری سباستدر عملبات بانمی، شامل  ها فعالبتای از  ماموعه 

 .سبستم بانمی نام دارد

 بانکداری الکترونیک 1-7-4

گفت بانمداری المترونبمی عبارت است از فراهم آوردن امماناتی برای کارکنتان در   توان می طورکلی به 

در ارائه خدمات بانمی در مکل شعبه و همچنبر فرآیندهای بتبر   ها آنجهت افزایش سرعت و کارایی 

به مشتریان که با استفاده  افزاری نرمو  افزاری سختر سراسر دنبا و ارائه اممانات د بانمی ببرای و  شعبه

ستاعته( از طریتق    04) روز شبانهبتوانند بدون نباز به حضور فبزیمی در بانک، در هر ساعت از  ها آناز 

بانمداری  دیگر عبارت به های ارتباطی ایمر و با اطمبنان عملبات بانمی دلخواه خود را اناام دهند کانال

افزاری مبتنی بر شبمه و مخابرات برای افزاری و سختهای پبشرفته نرمآوریالمترونبمی استفاده از فر
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حضور فبزیمی  نباز بهباعث حذف  تواند میالمترونبمی است که  صورت بهتبادل منابع و اطلاعات مالی 

 مشتری در شعب بانک شود.

 ملکردع 1-7-5

عمتل امتروز کته     عنتوان  بته  ، عملمرددیگر عبارت بهه عمل، هم به نتباه عمل اشاره دارد. عملمرد هم ب

 .شود میمقدمه تولبد مقدار مشخصی از ارزش خروجی فرداست، تعریف 

 کارایی 1-7-6

وری یک سازمان از منابع ختود در عرصته تولبتد نستبت بته بهتتریر       مصرف کارایی ببانگر مبزان بهره

عملمرد یک سبستم سازمانی بر مبزان منابع )ورودی(  معبار زمان است. کارایی، عملمرد در مقئعی از

 .مبزان مصرف منابع برای تولبد مقدار معبنی مکصول است کارایی ،دیگر عبارت بهاست. 
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 فصل دوم

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق
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 الکترونیک وکار کسبتاریخچه و مفاهیم تجارت و  2-1

توان دهته  که سرآغاز آن را می باشد میهای مهم در فناوری اطلاعات یمی از شاخهتاارت المترونبمی 

ها بترای انتقتال المترونبمتی    ها برای انتقال المترونبمی دادهتبادل المترونبک داده فربا معرفی  9103

مایمل آندریچ بترای اولتبر بتار ایتده فروشتگاه       9171در سال  ازآن پساسناد تااری و دولتی دانست 

تاارت المترونبمی بر روی همگان گشود.  بانامای جدید از تاارت را المترونبمی را مئرح کرد و دریچه

به فرایند خرید، فروش، انتقال یا تبادل مکصولات، خدمات و یا اطلاعات از  9(ECتاارت المترونبمی )

 (.9013 ،)فمور شود میاینترنت گفته  ازجملههای کامدبوتری طریق شبمه

المترونبمی  وکار کسب چراکهاشتباه گرفت  0(EBالمترونبمی ) وکار کسبتاارت المترونبک را نباید با 

-کتالا و ختدمات بلمته ختدمت     خریدوفروشتری از تاارت المترونبمی است که مه تنها تعریف وسبع

لمترونبمتی  های آموزشی المترونبمی و انعقاد قراردادهای هممتاری ا رسانی به مشتریان، برگزاری دوره

 (.9013، )فمور شود میدر درون سازمان را نبز شامل 

ای در مورد هر کتالا در اختبتار خریتداران و فروشتندگان     تاارت المترونبمی اطلاعات کامل و گسترده

نبر اطلاعاتی در دنبای واقعی ارزش تااری بسباری دارد، اما بدون چآوردن  به دستکه  دهد میقرار 

مان نخواهد داشت. اممان خریتد مکصتولات سفارشتی و مئلتوب خریتداران از      صرف هزینه و زمان ام

 (.90.0 ،مزایای تاارت المترونبمی است )نقشبنه

های اطلاعاتی برای تقویت و کنترل کردن کلبه سبستم کاربردی ازالمترونبک عبارت است  وکار کسب

یابنتد.  تمنولتوژی مبتنتی بتر وب توستعه متی     ها با استفاده از ، امروزه ایر فرایندوکار کسبهای فرایند

با استفاده از ارتباطتات راه دور و   وکار کسبالمترونبمی در یک تعریف ساده به معنای اناام  وکار کسب

 (.9019 ،های مرتبط است )سلئانی و ضراببهابزار

 

                                                           
1
 Electronic Commerce 

2
 Electronic busiess 
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 سیر تحول اثر تکنولوژی بر بانکداری 2-2

 کداریتاریخچه فناوری اطلاعات در صنعت بان 2-2-1

تریر سرعت را برای اناتام معتاملات بته وجتود     در ابتدای هزاره سوم، تمنولوژی ارتباطات، باورنمردنی

و سترعت، دقتت و از بتبر رفتتر      داده ازدستت آورده است. تاارت و بازرگتانی شتمل ستنتی ختود را     

آمتدن   ها شده استت. بته وجتود   مکدودیت ممانی تبدیل به پارامترهایی برای سناش سودآوری بنگاه

تریر حلقه عالم های ماازی و تاارت المترونبمی و سبار، خدمات المترونبمی را تبدیل به حباتیبنگاه

 (.90.0 ،و پور فرد زاده حسرالمترونبک کرده است. )

 تاریخچه ورود تکنولوژی به صنعت بانکداری 2-2-2

 سترعت  بته ای بانمتداری را  آن دنبت  تبتع  بته انگبز فناوری اطلاعات و ارتباطتات، جهتان و   توسعه شگفت

آور تمنولتوژی ارتباطتات و اطلاعتات و    قرن حاضر، توسعه اعااب های ویژگیدگرگون ساخته است. از 

. ایر پبشرفت، بانمداری را نبتز  باشد میآن جهت افزایش سرعت و کبفبت در ارائه خدمات  کارگبری به

ایر صنعت گردیده است. سرعت توستعه  ای در شدید خود فرار داده و باعث تغببرات عمده تأثبرتکت 

ای در ایر صنعت گردیده که از آن جمله، ایااد تغببرات صنعت انفورماتبک باعث ایااد تغببرات عمده

باشند و علاوه بتر آن مفتاهبم   های انتقال منابع در عرصه بانمداری میای در شمل پول و سبستمعمده

 (.90.0و پور فرد  زاده حسرونبمی را به وجود آورد )جدیدی از بانمداری تکت عنوان بانمداری المتر

و گستترش آن بته بازارهتای پتولی و بتانمی       9(ICTانگبز فناوری اطلاعات و ارتباطتات ) توسعه شگفت

های جاری بانمتداری را متکتول و دگرگتون    ، روشها بانکجهان، علاوه بر تسهبل امور برای مشتریان 

را در شترایط کتار    شده تلفایر اممان را برای مدیران نظام بانمی فراهم نموده که اوقات  ICT ساخت.

فناوری جدیتد و   دیگر عبارت بهرقابتی به حداقل برسانند و در گستره بالاتری به ارائه خدمات بدردازند. 

                                                           
1
 Information and communication Technologys 
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که سرعت، کبفبت، هزینته و تنتوع ختدمات     دهد میایر اممان را  ها آنالمترونبمی شدن بانمداری به 

 (.90.1 ،)ناظمی، مرتضوی خود را افزایش دهند

 بانکداری الکترونیک 2-3

 تاریخچه بانکداری الکترونیک در جهان 2-3-1

های بانک که هنگامی، یعنی گردد برمیمبلادی  .919زمان شروع پرداخت المترونبمی در دنبا به سال  

توسط متخصصبر  9173پرداختند. اینترنت در سال وجوه از طریق تلگراف میفدرال آمریما به انتقال 

مکبوببت اینترنت برای عمتوم و   9110یافت و تا سال  توسعه ها،اشتراک دریافت منظور بهدانشگاهی، 

 تااری که امبد به گسترش مشتریان داشتند، افزایش پبدا کرد. خصوصاً

 وبا مبتالغ هنگفتت    شدن مواجه متوجه ساخت عبارت بود از: عواملی که بانمداران را به سمت اینترنت

یتک   عنتوان  بته شروع به کاوش در اینترنت کردند تتا   ها بانک، 9114سال  در ها.ببر غبر بانمی رقابت

پبشنهادی برای مکصولات و خدماتشان، از بانمداری اینترنتی استفاده کننتد. تتا    داری تکویل سبستم

بانتک   33.داشت. لبمر، به فاصله یک سال  وجودبانک بر روی شبمه اینترنت  04فقط  9115ژانویه 

هتای شتمال   های صنعتی تخمبر زدند که بانتک کارشناسان بانک که طوری بهبه ایر تعداد افزوده شد، 

 (.9019 ،خواهند کرد. )سلئانی و ضراببه تأسبسشبمه اینترنت  9533، حدود 0333سال  آمریما تا

 بانکداری الکترونیکی در ایران خچهیتار 2-3-2

ای کتردن ارتباطتات   های کشور به سبستم اتوماسبون عملبات بانمی و رایانهبانک 9003در اواخر دهه 

 ازآن پتس آغتاز شتد و    73خود توجه نشان دادند. حرکت به سمت بانمداری المترونبمی از اوایل دهته  

های گویا و... وارد خدمات نویر بانمی شد. سبستم شتتاب یتا   ها، سبستمهای اعتباری، خودپردازکارت

 (.9019 ،و ضراببه ایااد شد )سلئانی 90.9در سال  ها بانکی تبادل اطلاعات ببر شبمه
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 مفاهیم بانکداری الکترونیک 2-3-3

بانمداری المترونبک یا اینترنتی، عبارت است از فراهم آوردن امماناتی برای کارکنان در جهت افتزایش  

ای و در ارائته ختدمات بتانمی در مکتل شتعبه و همچنتبر فراینتد بتبر شتعبه          ها آنسرعت و کارایی 

 هتا  آنافزاری به مشتریان که بتا استتفاده از   افزاری و نرمه اممانات سختدر سراسر دنبا و ارائ بانمی ببر

های ارتباطی ایمتر  روز از طریق کانالبتوانند بدون نباز به حضور فبزیمی در بانک، در هر ساعت شبانه

از بانمداری المترونبمی استتفاده   دیگر عبارت بهاطمبنان عملبات بانمی دلخواه خود را اناام دهند.  با و

افزاری مبتنی بر شبمه و مخابرات برای تبادل منابع و اطلاعات افزاری و سختهای پبشرفته نرمفناوری

 (9013 ،المترونبمی است و نبازی به حضور مشتری در شعبه نبست )فمور صورت بهمالی 

 سیر تحول و رشد بانکداری الکترونیک 2-3-4

هتا و عملمترد   رشد و گسترش روزافزون فناوری ارتباطات، انقلابی را در ابعاد مختلتف زنتدگی انستان    

. دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان به شبمه جهانی اینترنت و گستترش  است کردهها ایااد سازمان

ب بترای  های مختلف از طریق دنبای ماتازی، بستتری مناست   ارتباطات المترونبک ببر افراد و سازمان

تتریر دستتاورد   برقراری مراودات تااری و اقتصتادی فتراهم کترده استت. تاتارت المترونبتک عمتده       

هتای ضتروری بترای تکقتق و گستترش تاتارت       های اقتصادی است. یمی از ابزاردر زمبنه کارگبری به

ی جهتانی متالی و پتول    هتای  سبستم باالمترونبک، وجود سبستم بانمداری المترونبک است که همگام 

-توان گفتت کته پبتاده   های مربوط به تاارت المترونبک را تسهبل کند. در حقبقت میعمل و فعالبت

-نبازمند تکقق بانمداری المترونبک است، به همبر دلبل استفاده از سبستم سازی تاارت المترونبک،

رو بتته گستتترش بتتوده و تعتتداد  ستترعت بتتهمتتالی و اعتبتتاری جهتتان  مؤسستتاتهتتای المترونبتتک در 

هتایی  در حال افزایش هستند. ظهتور پدیتده   روز روزبهاز خدمات بانمداری المترونبک  کنندگان تفادهاس

المترونبک، تاارت المترونبک و بانمداری المترونبک از نتایج عمده نفتوذ و گستترش    وکار کسبچون 

 9053به سال  های بانمداری المترونبک در ایرانفناوری اطلاعات در بعد اقتصادی است. سابقه فعالبت
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هتای  دستگاه خودپرداز در شتعبه  93تا  7در آن موقع بانک تهران با در اختبار گرفتر ببر  گردد برمی

بر عهتده داشتتند. طترح     شده نصبخود نخستبر تاربه پرداخت اتوماتبک پول را تنها در همان شعبه 

هادی برای تکولی جامع در های گوناگون در قالب پبشنجامع اتوماسبون بانمی پس از مئالعه و بررسی

به مسبولان شبمه بانمی ارائه شد کته بتا مصتوبه مامتع      ها بانکهای انفورماتبمی ریزی فعالبتبرنامه

طرح جامع اتوماسبون سبستم بانمی شتملی رستمی بته ختود گرفتت. در       70در سال  ها بانکعمومی 

ن اجرایتی طترح جتامع    ستازما  عنتوان  بته همان سال بانتک مرکتزی، شترکت ختدمات انفورماتبتک را      

های ایاتاد ستویبچ ملتی جهتت     جرقه 70و  70های کرد. طی سال تأسبسانفورماتبک سبستم بانمی 

هتای شتهروند   بانمداری المترونبمی زده شد و در همان راستا شبمه ارتباطی ببر بانک ملی و فروشگاه

 موستوم  بتانمی  بتبر عات ماموعه مقررات حاکم بر مرکز شبمه تبادل اطلا 90.9ایااد شد. در خرداد 

 باهتدف و  تأستبس  39/34/90.9اداره شتتاب بانتک مرکتزی در     سان بدیربه تصویب رسبد.  شتاب به

)ماموعته مقتالات بانمتداری المترونبتک      کارکردبانمداری المترونبک آغاز به  زیرساختفراهم کردن 

9019.) 

 مزایای بانکداری الکترونیک 2-3-5

. از دید قرارداد موردتوجهمالی  مؤسساتتوان از دو جنبه مشتریان و می مزایای بانمداری المترونبک را

هتای متعتدد   جویی در زمان و دسترسی بته کانتال  ها، صرفهجویی در هزینهتوان به صرفهمشتریان می

چتون   هتایی  ویژگتی توان به مالی، می مؤسساتبرای اناام عملبات مختلف بانمی را نام برد. از دیدگاه 

ایاتاد   هتا  بانکدر ارائه نوآوری، حفظ مشتریان علبرغم تغببرات ممانی  ها بانکزایش شهرت ایااد و اف

های هدف، گسترش مکدوده جغرافبایی فعالبت و برقراری شرایط جوی مشتریان جدید در ابزاروجست

مزایای بانمداری المترونبک  تریر مهم 9رقابت کامل اشاره کرد. بر اساس تکقبقات موسسه دیتا مانبتور

بته مشتتریان و استتفاده از     شتده  اصتلاح های توزیع جدید، ارائته ختدمات   تمرکز بر کانال از: اند عبارت

                                                           
1
 data monitor 
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، بلندمتدت ، متدت  کوتاههای های تاارت المترونبک. البته مزایای بانمداری المترونبک از دیدگاهراهبرد

مزایتای بانمتداری    ازجملته هداری و جتذب مشتتری   است. رقابت یمسان، نگ بررسی قابلنبز  مدت مبان

 اند عبارت( مزایای بانمداری المترونبک ماه .9)کمتر از  مدت مبانهستند. در  مدت کوتاهالمترونبک در 

های مختلف، مدیریت اطلاعات، گستردگی طبف مشتتریان، هتدایت مشتتریان    سازی کانالاز: یمدارچه

ها، کاهش هزینته پتردازش معتاملات،    مئلوب و کاهش هزینه هایهای مناسب با ویژگیکانال سوی به

مزایتای بانمتداری المترونبتک در     ازجملته ارائه خدمات به مشتریان بتازار هتدف و ایاتاد درآمتد نبتز      

هایی بود که در نظام بانمداری ایتران بته کتار    های خودپرداز از دیگر فناوریهستند. دستگاه بلندمدت

-شتبانه  صتورت  بهها در ارائه خدمات به مشتریان از ایر سبستم ها بانکلبه ک تقریباًگرفته شد. امروزه 

اند در ارتباط درون شتعب و نبتز بتبر شتعب و     های لر وون نبز توانستهکنند. شبمهروزی استفاده می

، طتورکلی  بته نماینتد.   برقترار تتر  و ارتباطات را کتاراتر و ستریع   شده واقع مؤثرهای مختلف بانک بخش

هتای  توان در مواردی همچتون کتارت  در زمبنه بانمداری المترونبمی در ایران را می شده ناامااقدامات 

(، مهتاب )مرکز هماهنگی تبادل اطلاعات بتبر بانتک(،   های تبادل اطلاعات بانمیاب )شبمهبانمی، شت

 (.90.5 ،ای بانمداری المترونبمی در ایران برشمرد )عباسی نژاد و مهرنوشخط ارتباطی ماهواره

 های بانکداری الکترونیکدرگاه 2-3-6

خدمات بانمداری المترونبک به مشتریان، نباز به تاهبزات مناستب کته بته همتبر منظتور       ارائهبرای 

هایی که اممان دستبابی مشتریان به خدمات بانمداری المترونبک . امروزه درگاهباشد می اند شده طراحی

 موردتوجته هایی که از عمومبتت ببشتتری برختوردار بتوده و     ند. درگاهانماید، بسبار متنوعرا فراهم می

 مختصر توضبح داده خواهد شد. طور به، اند قرارگرفته

 ، موبایل بانک، اینترنت بانکبانک تلفر، 0(POS) فروشهای ، پایانه9(ATM) دستگاه خودپرداز

                                                           
1
 Automated teller Machine 

2
 Point of sale 
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 (ATMدستگاه خودپرداز ) 2-3-6-1

بترای   هتا  بانکهای المترونبمی هستند که توسط ها و پایانهپردازندههای خودپرداز، دستگاه طورکلی به

ستاعته در دستترس مشتتریان     04 طتور  به و شوند میهای خاصی نصب تسهبل کار مشتریان در ممان

 های مناسب در سبستم پرداختت المترونبمتی  های خودپرداز در حقبقت یمی از ابزارباشند. دستگاهمی

، وسبله ایست که برای دریافتت یتا   شود میایر دستگاه که به نام عابر بانک از آن یاد  معمولاً. باشد می

 (.90.7 ،)علبخانزاده شود میروز استفاده پرداخت وجه در تمام ساعات شبانه

-که از طریق آن می باشد میتوان ببان نمود که خودپرداز یک ماشبر خودکار در یک تعریف ساده می

هتای ختودپرداز در   عدد و خاصی را به مشتریان ارائه نمود. با استفاده از دستگاهتوان خدمات بانمی مت

و مهرنتوش   نتژاد  عباستی ) شتود  میجویی های سربار شعبه صرفههای کارکنان و بعضی از هزینههزینه

90.5.) 

های ورودی، حافظه، پردازشگر و خروجی استت. عتلاوه بتر آن    مانند رایانه، دارای واحد ATM دستگاه

هتای  . دستگاهباشد مینبز  خوان بارکد، دستگاه ورودی گاوصندوقدارای تاهبزات جانبی نظبر چاپگر، 

نتوع   ازلکتا  کننتد.  تر خدمات پرداخت و دریافت وجه و پرداخت قبوض را ارائه میخودپرداز پبشرفته

. در نوع سبار دستتگاه ختودپرداز، بترای برقتراری     شود میتقسبم  سبم بیت و استقرار نبز به دو نوع ثاب

سبم بدون نباز به کابل و با های بیخودپرداز که درحالی شود میارتباط با سرور مرکزی از کابل استفاده 

هد ارا خوادای در هر ممان قابلبت اتصال به سرور جهت ارائه خدمات به مشتریان را استفاده از ماهواره

 .(9013بود )فمور،

ای را با کاهش نقش کارمندان از فرایند خدمات بانمی، اممانات فراوان و گسترده درواقع ATMدستگاه 

افراد  ترتبب ایر بهآن حذف زمان فعالبت بانک بود  ویژگی تریر مهمکه  دهد میدر اختبار مشتریان قرار 

جتایی وجتوه   جابه قبوض، پرداخت حساب خود،روز اممان دسترسی به موجودی در هر ساعت از شبانه

 (...90و حاتمی نسب،  احمدآبادی)باشند و.... را دارا می
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 های فروشپایانه 2-3-6-2

به معنی انتقتال المترونبمتی وجتوه در نقئته فتروش       EFT POSتر کامل طور بهپایانه فروش یا  اساساً

 EFT تتر معرفی شود. به عبتارت ستاده   POSپایانه فروش یا همان  عنوان بهکه در اکثر موارد  باشد می

POS  کالا یا ختدماتی   آنااای از زمان و ممان که در مشتری در نقئه یک آندستگاهی است که طبق

کند با استفاده از اشمال مختلف تعببر هویت ایمر و حلقه اتصال المترونبمی مئمبر، را خریداری می

با استتفاده   مشتری کند.یک بانک یا موسسه اعتباری به فروشنده منتقل می وجه را از حساب خود در

از کارت هوشمند و قرار دادن آن در دستگاه، با ورود رمز عبور و با استفاده از مودمی که روی آن نصب 

 شده خریداریاز طریق خئوط تلفر به مرکز رایانه بانک متصل شده و مبلغ کالاهای  تواند می باشد می

 (.90.7 ،)علبخانزاده را پرداخت نماید

 اینترنت بانک 2-3-6-3

ی خدمات و مکصولات بانمی به شبوه المترونبمی است که در آن ای از عرضهبانمداری اینترنتی شبوه

اینترنت نقش مکوری و کلبتدی در عرضته مکصتولات و ختدمات بتانمی دارد. همچنتبر ایتر شتبوه         

کته   9173در بانمداری المترونبمی شده استت. ایتر شتبوه از ستال     ی اینترنت بانمداری باعث توسعه

 قرارگرفته مدنظرمتخصصبر واقع شد،  موردتوجهکاربرد در بخش تاارت و بازرگانی  منظور بهاینترنت 

 .(90.7)علبخانزاده، است 

روش بتا   . در ایرباشد میایر نوع بانمداری استفاده از خدمات بانمی از طریق رایانه، مودم و خط تلفر 

های مالی که اممان رمزنگاری را از روی خط تلفر و شبمه اینترنت فتراهم ستاخته   افزاراستفاده از نرم

گبرنده با شتبمه بانتک،   های تصدیق هویت پبشرفته برای شناسایی فرد تماساست و با توجه به شبوه

دیگر مبستر شتده    های ابحس بهاممان بسباری از عملبات بانمی مانند برداشت وجه از حساب و واریز 

 .(9013است )فمور، 
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 (بانک تلفن) یتلفنبانکداری  2-3-6-4

بانک و مشتریان از طریق تلفر، در  ببر خردهبانمداری تلفنی، عبارت است از اناام یک معامله تااری  

 گبرد.قرار می مورداستفادهسه روش اصلی  طورمعمول بهبانمداری تلفنی 

 واکنش صوتی

گبرد، پتس از برقتراری ارتبتاط رایانته بانتک      منظور مشتری شماره رایانه مرکزی بانک را میبرای ایر 

ایتر مراحتل    تأیبتد و شماره عبور را وارد کنتد، پتس از    حساب شمارهخواهد گویا از مشتری می طور به

 گبری تلفر، اطلاعتات مختلتف ماننتد مانتده و گتردش     های شمارهبا فشار دادن کلبد تواند میمشتری 

 حساب خود را دریافت و یا دستور پرداخت صادر نماید.

 تشخیص صدا

 متعاقبتاً  صتدای مشتتری،   تأیبتد دهند و پس از گبرنده را تشخبص میها صدای تماسبعضی از سامانه

 دهند.پاسخ مناسب را به دستورات او می

انداز، جاری و...، دستور توقف پس های حساب ماندهبسباری از خدمات بانمی، همچون بررسی  بانک تلفر

مختلف اشتخاص یتا یتک     های حسابببر  وانتقال نقلجدید،  چک دستهپرداخت چک، سفارش صدور 

های بهره، ارز، قبمت طلا، سهام و غبره را ارائه نمایتد.  بررسی نرخ -تکت نام مشخص و معبر -شخص

دوست یان دارد )مبرابی و وظبفهنقش مهمی در آسایش، راحتی و امنبت مشتر همراهاستفاده از تلفر 

90...) 

 بانکداری همراه 2-3-6-5

های های موبایل و ورود برنامهتلفر روزافزونپبشرفت سریع فناوری تاهبزات ارتباطات سبار، گسترش 

جدید از بانمداری المترونبک به نام بانمداری  ای زیرماموعههای موبایل، افزاری بانمداری به دستگاهنرم

 (.9013 ،)فمور به وجود آورده استموبایل 
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مکدودیت بزرگ ایر مدل از بانمداری المترونبمی در دسترسی به رایانه و اینترنتت استت. بته همتبر     

از بانمداری المترونبمی که نباز مشتری را تنها با داشتر  دیگر مدلیک  عنوان بهدلبل بانمداری موبایل 

. از دلایتل اساستی برتتری ایتر روش نستبت      استت  گردیتده کند، مئرح می تأمبرگوشی تلفر همراه 

حتداقل اممانتات در استتفاده از آن استت.      کتارگبری  بته بانمداری اینترنتی عدم مکتدودیت ممتانی و   

 عنوان بهزمبنه رشد و توسعه بانمداری موبایل در سامانه بانمی مهبا گردیده است و امروزه  ترتبب ایر به

 (.90.1است )فتکبان، شفبعا، شهرستانی،  قرارگرفته توجهموردیک مدل در بانمداری المترونبمی 

از:  انتد  عبتارت دهنتد  های همراه به مشتریان خود ارائه میبر روی تلفر ها بانکای از خدماتی که نمونه

، دستور انتقال پول از چک دسته، درخواست حساب صورتشخصی، درخواست  حساب ماندهچک کردن 

دیگر او، مشاهده چند مبادله مالی آخر کته بتر روی حستاب ختود      های به حسابیک حساب مشتری 

 (.90.1 ،و مهرنوش عباسی نژاد) باشد می، تغببر رمز و کلمه عبور شده است انااممشتری 

: پتایبر آمتدن   باشتد  متی بدیر شرح  ها بانکبرای  مشتریانفایده ارائه خدمات از طریق تلفر همراه به 

های پرسنلی، عتدم نبتاز بته تعتداد زیتادی شتعبه در منتاطق        هزینههای مدیریتی، پایبر آمدن هزینه

روز و ارائه خدمات بانمی در هر نقئه که مشتری مختلف، ارائه خدمات بانمی در ساعات مختلف شبانه

 (.90.1 ،و مهرنوش عباسی نژاد) به آن نبازمند باشد

 مقایسه بانکداری سنتی با بانکداری الکترونیکی 2-3-7

، انتقتال  نامته  ببمته های پبشرفته دنبا مذاکرات ببر خریدار و فروشنده، سفارش خرید، تهبه در کشور 

-المترونبمی و حمل صورت بهپول  وانتقال نقلهای و روش شود میالمترونبمی پشتببانی  صورت بهپول 

ارکتان   های المترونبمی است که در ایر راستتا بانمتداری المترونبمتی از   درخواست اساس برنقل کالا و

بانمتداری ستنتی و    هتای  ویژگیاصلی و لازمه تکقق ایر امر است. در جدول شماره یک، مقایسه ببر 

هایی که برای پبشترفت و توستعه   چالش باوجوداست. بانمداری المترونبمی  شده مئرحبانمداری نویر 
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اتاری و متالی را بترای    ، امور تانمار غبرقابلو  مؤثرپدیده بسبار  عنوان به تواند میپبش روی خود دارد 

 های ذینفع تسهبل نماید.تمامی گروه

 مقایسه بانمداری سنتی با بانمداری المترونبک -9 جدول

 بانکداری سنتی بانکداری نوین )الکترونیکی(

 بازار مکدود مکانی ازلحاظبازار نامحدود 

 ها بانکرقابت ببر  های تجاریرقابت نام

 مکدود ارائه خدمات ارائه خدمات گسترده

ارائه خدمات متنوع بر اساس نیاز و درخواست 

 مشتری

 شده تعریفخاص و  شمل یکارائه خدمات به 

 متمی بر شعب مجهز به امکانات الکترونیکی چندمنظورههای بانک

 تمرکز بر هزینه تمرکز بر هزینه و رشد درآمد

 کسب درآمد از طریق حاشبه سود کسب درآمد از طریق کارمزد

 در قبد ساعات اداری ساعته 24زمانی نامحدود و  ازنظر

 بانمی ببرنبود رابئه نزدیک و مرتبط  بانکی بینوجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ 

کاهش حجم کاغذ و نیروی انسانی به علت استفاده 

 از رایانه

نباز به تعداد زیادی نبروی انسانی به علت وجود ساختار 

 مبتنی بر کاغذ

 

نگر خصوصبات بانمتداری المترونبمتی در   فعال و آینده ویژگیاهمبت و درخور توجه است،  حائزآنچه 

-نماید بته شتبوه  کارانه سعی میمقایسه با بانمداری سنتی است. بانمداری سنتی ببشتر با دید مکافظه

ع بانمداری المترونبمی ضمر ارائه طرح جام که درصورتیهای بانک را کاهش دهد. های مختلف هزینه

خدمات بانمی در فمر توسعه و تکول بر مبنای جلب رضایت مشتری و افزایش درآمد بر مبنتای ارائته   

بنابرایر در بانمداری المترونبمی علاوه بر توجه به  ؛داردخدماتی است که در قبالش کارمزد دریافت می

 گبترد قترار متی   موردتوجته ارائته ختدمات متنتوع     رشد درآمد بانک از طریق، های بانمیکاهش هزینه

 (90.0، الهباری فرد)
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 مفهوم کارایی 2-3-8

هتا  ستازمان  دهد مینشان  و ؛کارایی یک مفهوم مدیریت است که سابقه طولانی در علم مدیریت دارد 

کننتد.  می استفاده زمانچگونه از منابع خود در راستای تولبد نسبت به بهتریر عملمرد در مقئعی از 

ببان نمود. کارایی مئلق به مقایسه کتارایی واحتد    نسبی وتوان در قالب دو کارایی مئلق کارایی را می

هتا را در مقایسته بتا    پردازد. کارایی نسبی، کتارایی واحتد  ماازی می آل ایدهتکت بررسی با یک واحد 

 .(90.1خواه، فرخانی، کند )نبکیمدیگر برآورد می

، استت  شده مصرفبرای دستبابی به اهداف خاص و منابع  شده تعببر، نسبت ببر منابع درواقعکارایی 

بنابرایر کتارایی معبتار عملمترد یتک سبستتم ستازمانی بتوده کته بتر مبتزان استتوار گردیتده استت              

 (.9013)گریوانی،

بنتابرایر   ؛کارایی در مفهوم عام آن به معنای درجه و کبفبت رسبدن به ماموعه اهداف مئلوب استت 

 شتده  گرفتته کارا خواهد بود که بتواند به کلبه تولبدی که برای او در نظتر  در صورتی  تولبدکنندهیک 

 (..917برسد )فاره و همماران،

 تعریف کارایی 2-3-9

است  نسبتی کارایی، 9177تاکنون تعاریف متعددی از کارایی شده است. برابر با تعریف کمدل در سال 

کنتد.  که برای اناام آن متکمل شده، مقایسه میهایی عملمرد واحد را با هزینه های جنبهکه برخی از 

جانت توتل واژه کارایی را به معنای آگاهی از چگونگی اناام کار تعریتف کترد و اناتام     91.0 سال در

که به ازای هر واحد ورودی، خروجتی مفبتد ببشتتری تولبتد گتردد       شود میصکبح کار زمانی مکقق 

 (.9019)خاتمی نژاد، قمریان، اقبالی،

های اقتصادی است. اصتئلاح کتارایی   های ارزیابی عملمرد بهبنه واحدشاخص تریر مهمیمی از  کارایی

ما از کارایی در اقتصاد در نظر داریتم متوقعبتی استت کته در آن،      آنچهموارد استفاده فراوان دارد، اما 

 (.90.3باشند )صامتی، رضوانی، یافته اختصاصبهبنه  صورت بهمنابع 
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 یانواع کارای 2-3-11

1کارایی فنی 2-3-11-1
 

دارد که بر روی مرز کارا فعالبتت کنتد. کتارایی فنتی ترکبتب فبزیمتی        کننده وقتی کارایی فنیتولبد

ای که برای حداقل نهاده کارگبری بهو عبارت است از توانایی واحد تولبدی برای  باشد میمراحل تولبد 

دهنتده مبتزان توانتایی یتک     است. کارایی فنی نشان موردنبازآمدن یک سئح مشخص ستانده  بدست

 (.0335 ،)کوئلی باشد میهای مشخص ها با توجه به ورودیخروجی حداکثر سازیشرکت برای 

فنی کاراستت، اگتر    طور بهکننده بدیر شرح است که یک تولبد شود میتعریفی که توسط کوپمر ارائه 

در حداقل یک ستانده دیگتر یتا یتک افتزایش در      یک واحد افزایش در هر ستانده به یک واحد کاهش

یک کاهش در هر نهاده به یک افتزایش در حتداقل یتک نهتاده      یا و حداقل یک نهاده نباز داشته باشد

-بنابرایر، یک واحد ناکارای فنی، نمی ؛دیگر یا یک کاهش در حداقل یک ستانده بستگی داشته باشد

نده کاهش دهد یا با استفاده از همان مقدار نهاده، ستتانده را  تواند نهاده را برای تولبد همان مقدار ستا

به دو جزء کارایی فنی خالص و کارایی مقباس تفمبک شود. اگر یک  تواند میافزایش دهد. کارایی فنی 

کاهش دهتد، کتارایی    ها ستاندهافزایش یا کاهش سئوح  وسبله بهرا  متوسئشهای بنگاه بتواند هزینه

 مقباس وجود دارد.

 2کارایی تخصیصی 2-3-11-2

یابتد کته   . عدم کارایی تخصبصی زمانی افزایش میشود میها را شامل قبمت متغبر کارایی تخصبصی 

کنتد، یتا نستبت بهبنته     در تولبد ستانده استتفاده نمتی   را ها نهادههای یک واحد حداقل ترکبب قبمت

که دارای کارایی  ای تولبدکنندهبرد. کار نمیها به ها را با توجه به سئح عمومی قبمتها و ستاندهنهاده

فنی و ساختاری است. هنگامی کارایی تخصبصی نبز دارد که علاوه بر فعالبت در منئقه اقتصادی مرز 

                                                           
1
Technical efficiency 

2Alocative efficiency 
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کارا بتواند به اهداف رفتاری که از قبل برای خود تعبتبر نمتوده برستد. اهتداف رفتتاری عمتده بترای        

از: حداکثر نمودن سود، حتداکثر نمتودن تولبتد و یتا      اند تعباردر بخش خصوصی  ویژه به تولبدکننده

 ها است.حداقل نمودن هزینه

 گیری کاراییهای اندازهروش 2-11

تشخبص کارایی منوط به تعریف و مقایسه یا یک حد مئلوب و استتاندارد استت. مبنتای چنتبر حتد      

رای ارزیتابی کتارایی   های مختلفی تعببر و مشتخص شتود. دو روش مهتم بت    روشبا  تواند میمئلوبی 

 روش تکلبل نسبت و روش تکلبل مرزی. اند از:ها وجود دارد که عبارتسازمان

 روش تحلیل نسبت 2-11-1

رود؛ که با مکاستبه  گبری کارایی به شمار میهای اندازهتریر روشروش تکلبل نسبت یمی از قدیمی 

ROAهمچون  (ها بانکهای مالی ها )شاخصیک سری شاخص
9،ROI

، نسبت کفایت سترمایه و نظتایر   0

 کننتد. درباره کارایی یا ناکارایی قضتاوت متی   استانداردشدههای ها با شاخصو مقایسه ایر نسبت ها آن

بعدی است و به ارتباط متقابتل بتبر اجتزای یتک      یک آنضعف اساسی ایر روش ایر است که تکلبل 

های عملمرد در بررستی  استفاده از نسبت معمولاً (.90.7 ،کند )دوستی و هممارانماموعه توجه نمی

 ،)گریتوانی  باشتد پتذیر نمتی  عملمرد واحدهایی که چندیر نهاده به همراه چندیر ستانده دارند، اممان

9013.) 

 روش تحلیل مرزی 2-11-2

هتا  . ابتتدا ستازمان  شتود  متی زیتادی بتر آن    تأکبتد تکلبل مرزی که در تکقبقتات دانشتگاهی    درروش

آورند و شعبی کته در  مرز کارایی به وجود می عنوان بهبا برآورد تابع تولبد، مرزی  ها بانک مثال عنوان به
                                                           
1
 Return on assets 

2
 Return on investment 
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شتعب   عنوان بهشوند شعب کارا و شعبی که در خارج از آن واقع می عنوان بهکنند، ایر مرز فعالبت می

 (.90.7 ،)دوستی و همماران شوندناکارا شناخته می

گبری کارایی از طریق تکلبل مرزی شامل دو روش عمده پارامتری و برای اندازه شده استفادههای روش

 (.9013)گریوانی،  شود میکه در ادامه تشریح  باشد می پارامتری غبر

 های پارامتریکروش 2-11-2-1

هتای  پذیر شد. روشدر دو قاره اروپا و آمریما اممان 9177استفاده از ایر روش برای اولبر بار در سال 

زده شده و سدس تخمبر اقتصادسنایهای مختلف آماری و ع مشخصی با استفاده از روشپارامتری تاب

آیتد، ماننتد   متی  به دستت های ماهول تابع ایر تابع و مقادیر ورودی و خروجی، پارامتر کارگبری بهبا 

 .0(DFA، روش توزیع آزاد )9(SFAروش مرزی تصادفی )

مختلفی است که برای توابع و جتزء ناکتارایی در نظتر    های های پارامتریک، فرضایراد روش تریر مهم

کته اممتان    شتود  متی های بسبار متفاوتی حاصل های مختلف، تخمبرگبرد. با در نظر گرفتر فرضمی

 .(90.7کند )دوستی و همماران، گبرنده را دشوار میهای تصمبممقایسه عملی ببر واحد

)صتبادی،   انتد  بناشدههای اقتصاد خرد و تبوری های اقتصادسنایهای پارامتریک بر مبنای مدلروش

ستنای تخمتبر   هتای اقتصتاد  تابع مشخصتی بتا استتفاده از روش    (.9019 ،سلئانی، مهرگان و عابدی

 به دستت های ماهول تابع ایر تابع و مقادیر ورودی و خروجی، پارامتر کارگبری بهو سدس با  شده زده

 (.9013 ،آید )ساعتی مهتدی، مکراببانمی

                                                           
1
 Stochastic frontier Approach 

2
 Distribution free Approach 
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 کینا پارامترهای روش 2-11-2-2

 باشتد  متی ریتزی خئتی   سازی با استفاده از برنامهمبتنی بر یک ماموعه بهبنه پارامتریک ناهای روش

ا تعبتبر  ختود واحتد   وستبله  بهباشد، تابع (. نبازمند تخمبر تابع تولبد نمی9019 ،)سلئانی و همماران

 (.9013 ،)ساعتی مهتدی و همماران شود می

 انتد از: های گوناگون برای مشاهده ناکارایی وجود دارد که عبتارت روش نا پارامتریکهای الگودر سئح 

روش تکلبتل پوششتی    و خئتی ای، روش مبانگبر خئی، روش وصل نقاط مشاهدات، روش پله روش

بتر   هتا  آننقتاط ضتعف    کته  طوری بهها فراگبر نبستند. باقی روش DEAروش  غبراز به(. DEAها )داده

 (.90.5آبادی و دیگران ها فزونی دارد )گبلک حمبماستفاده از ایر روشمزیت 

شود ، یا تابعی معلوم و مشخص مقایسه نمیشده تعببرها با سئح استاندارد از قبل بنگاه در ایر روش 

های مشابهی اناام ای است که در شرایط یمسان، فعالبتگبرندهواحد تصمبم ها آنبلمه ملاک ارزیابی 

هتایی کته   بنگتاه  DEA درروشتعببر تابع تولبد مرزی در عمل مشتمل استت،    که ازآنااییهند، دمی

مرز کتارایی خواهنتد بتود. تتابع مترزی       دهنده تشمبلبالاتریر نسبت ستانده به نهاده را داشته باشند، 

تکلبل ، به همبر دلبل آن را تکلبل پوششی یا دهد میرا تکت پوشش قرار  ها دادهتمامی  آمده دست به

 (.9013 ،نامند )گریوانیها میفراگبر داده

ها رو و یا بالای منکنی تولبد مرزی قرار دارنتد؛  در مکاسبه کارایی فرض بر ایر است که تمامی بنگاه 

ها برای تولبد مکصول یا مکصولات خود به ببش از دو عامل تولبتد نبتاز   بنابرایر در شرایئی که بنگاه

ای در فضا در نظر نقئه مثابه بهبه انواع و مبزان عوامل تولبدش  توجه باولبدی داشته باشند. هر بنگاه ت

که ابعاد ایر فضا توسط عوامل تولبد و مختصات نقئته، توستط مبتزان استتفاده از هتر       شود میگرفته 

بته کمتک    موردبررستی بنگتاه   عنتوان  به، آنگاه با انتخاب یک بنگاه تولبدی شود میعامل تولبد تعببر 

. ایر روش بترای  شود میها سنابده ریزی خئی موقعبت ایر بنگاه تولبدی نسبت به سایر بنگاههبرنام

ی نتباته  آمتده  دستت  بته گبرد کته در آن کتارایی   قرار می مورداستفادهها مکاسبه کارایی نسبی بنگاه

 (.90.0،حسبنی عظبمیبا یمدیگر است )هادیان و  موردمئالعههای مقایسه بنگاه
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 (DEAها )پوششی دادهتحلیل  2-12

 هاتاریخچه تحلیل پوششی داده 2-12-1

تخمبر تابع  جای بهبرای تخمبر تابع تولبد روش غبر پارامتریک را مئرح کرد. او  9157فارل در سال 

 موردمئالعههای ها کارایی را برای واحدها و خروجیتولبد با استفاده از مشاهدات مقادیر مرزی ورودی

هتای  معباری بترای مقایسته کتارایی واحتد     عنوان بهآورد. ایر مرز بدست رز کارایی رامکاسبه نمود و م

شد. همچنبر فارل کارایی را به دو بخش تمنبمی و تخصبصی تقستبم نمتود    کاربرده بهگبرنده تصمبم

ل آمد. بعدها چارنز، کوپر و رودز دیدگاه فار به دستکه با ترکبب ایر دو نوع کارایی، کارایی اقتصادی 

گبری کارایی با چندیر ورودی و چندیر خروجی را را توسعه داده و مدلی ارائه کردند که توانایی اندازه

« ادوارد رودز»در رساله دکتری  بار اولها نام گرفت و داشت. ایر مدل تکت عنوان تکلبل پوششی داده

در « دارس ملتی آمریمتا  آموزان مارزیابی پبشرفت تکصبلی دانش»تکت عنوان « کوپر»و به راهنمایی 

ای مقالته  .917ر ستال  قرار گرفت. چارنز، کوپر و رودز د مورداستفادهدر دانشگاه کارنگی  9170سال 

(. .917 ،)چتارنز،کوپر و رودز  ارائه نمودنتد « گبرندههای تصمبمگبری کارایی واحداندازه»تکت عنوان 

کته از اول نتام ایتر سته فترد       CCRایر مدل توسط چارنز، کوپر و رودز ارائه گردید به مدل  ازآنااکه

 معروف گردید. شده تشمبل

 اند:ها را چنبر تعریف کردهچارنز، کوپر و رودز تکلبل پوششی داده

 شتده  مشتاهده هتای  بترای داده  شده گرفتهریزی ریاضی به کار ها یک مدل برنامهتکلبل پوششی داده»

سازد که پایه اقتصاد است که روش جدیدی را برای تخمبر مرز کارایی و همچون تابع تولبد فراهم می

هتای  از مشاهدات یک تابع تولبد تاربی از داده ای از ماموعهبا استفاده  روشدر ایر .« باشد میمدرن 

 .(91.5)چارنز و همماران،  شود میساخته  شده مشاهده
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هتای دیگتر بتا ورودی و    گبرنتده را نستبت بته واحتد    کارایی یک واحد تصمبمها تکلبل پوششی داده 

، هتا  بانتک های ختدماتی ماننتد   گبرد. ببشتریر کاربرد ایر روش در واحدهای مشابه اندازه میخروجی

 .باشد میها و ... ها، دانشگاهها، شهرداریببمارستان

 هامعرفی روش تحلیل پوششی داده 2-12-2

نتا  که به آن روش  باشد میریزی خئی سازی با استفاده از برنامهسری بهبنهبر یکمبتنی  DEAروش 

-برنامته  وستبله  بته . در ایر روش منکنی مرزی کارا از یک سری نقاط که شود مینبز گفته  پارامتریک

تتوان از دو فترض بتازدهی ثابتت و     گردد. برای تعببر نقاط متی ، ایااد میشود میریزی خئی تعببر 

-سازی مشخص میریزی خئی، بعد از یمسری بهبنهسبت به مقباس استفاده کرد. روش برنامهن متغبر

استت یتا ختارج از آن قترار دارد،      قرارگرفتهنظر روی خط کارایی رنده موردگبکند که آیا واحد تصمبم

 (.9071شوند )علی امامی مببدی، های کارا و ناکارا از یمدیگر تفمبک میواحد وسبله بدیر

های مشخصی حداکثر نمود، یا اینمه با توان تابع هدف را با توجه به نهادهگفتنی است در ایر روش می

-در انتدازه  DEA درروشها را حداقل کرد. استفاده از دوگان آن، یعنی با توجه به ستانده معبر نهاده

اسبه کتارایی نستبی   برای مک روشباشد. ایر گبری کارایی نبازی به مشخص بودن نوع تابع تولبد نمی

گبترد. عبتارت نستبی بته ایتر دلبتل       ریزی خئتی اناتام متی   برنامه روشها است و با استفاده از بنگاه

ریتزی خئتی   برنامته  روش یک DEAباشد. مئلق نمی نسبی بوده و آمده دست بهکه کارایی  کاررفته به

 9(DMUگبرنده )های تصمبمهای واحد تولبدی یا واحداست که برای مقایسه اطلاعات نهاده و ستانده

 (9019 ،مهرگان) گبرد.قرار می مورداستفادهمشابه 

گبرنتد و  های یمسان را به کار میکه ورودی شود میهایی اطلاق (: به واحدDMU) گبریواحد تصمبم

 مثال عنوان به (.90.0نعمت، )دادگر و نبک نمایندهای یمسان تولبد میبا یک سازوکار مشابه، خروجی

 .شوندگبری قلمداد میهای تصمبمدخراسان رضوی در ایر پژوهش واح αشعب بانک  

                                                           
1
 Decision making units 
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 هاساختار بازده به مقیاس مدل تحلیل پوششی داده 2-12-3

ها ساختار بازده به مقبتاس آن استت. بتازده بته مقبتاس      مدل تکلبل پوششی داده های ویژگییمی از 

ثابت یا متغبر باشد، بدان معنا که افزایش ورودی به افزایش خروجی به همتان نستبت مناتر     تواند می

 CCRهای . در بازده متغبر، افزایش خروجی ببشتر یا کمتر از نسبت افزایش ورودی است. مدلشود می

های بازده ثابت نستبت بته مقبتاس زمتانی     های بازده ثابت نسبت به مقباس هستند. مدلمدل ازجمله

هتای تکلبتل   از انواع متدل  مدلی BCC مناسب است که همه واحدها در حالت بهبنه عمل کنند. مدل

-پتردازد. متدل  هایی با بازده متغبر نسبت به مقباس میهاست که به ارزیابی کارایی واحدپوششی داده

متدل بتازده    های بازده به مقباس متغبر هستند، زیراتر از مدلهای بازده به مقباس ثابت مکدودکننده

مهرگتان  ) شتود  متی گبرد و مقدار کارایی نبتز کمتتر   های کارای کمتری دربر میبه مقباس ثابت واحد

9015.) 

 اصلی های مؤلفهروش تحلیل  2-13

نظتر قترار گبترد. ایتر     مشخصه یا معبتار متد   Pبایست می عموماًبرای بررسی موضوع خاصی از جامعه 

، درواقتع و  برندارندشند؛ اما همه به یک اندازه اطلاعات در مشخصات مممر است به یمدیگر وابسته با

باشند. بدیهی است که ایر امر باعث از دست رفتر اطلاعات  زائدها مممر است بعضی از ایر مشخصه

یک جامعه را  واقعاًمشخصاتی باید انتخاب شوند که  درنتباه، شود میها و اتلاف منابع در تکلبل داده

باید کنار گذاشته  دهد میاز جامعه دیگر متمایز سازند. در عوض مشخصاتی که ایر کار را کمتر اناام 

مشخصه در نظتر   Pترکبب خئی از ایر  Pتوان شوند که اغلب ایر کار آسان نبست. از طرف دیگر می

اگتر تبتدیلات بته نکتوی      شود می انتخاب کنبم. ایر کار ساده ها آنها را از ببر بگبریم و بهتریر ممبز

ها از ایر مشخصه هرکدامتابع خئی همبستگی ایااد نشود، زیرا در ایر صورت  Pصورت گبرد که در 

کته تغببترات کمتتری را متنعمس      موردبررستی کنند و توابتع  ها را ببان میهای متفاوتی از دادهجنبه

 Pدارند. ایتر   تری بزرگگرفت که واریانس  توانبم حذف کنبم و فقط توابعی را در نظرخواهند کرد می
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 هتای  مؤلفهتکت عنوان تکلبل  ها آناصلی گویبم و بررسی  های مؤلفهرا  همبسته ناتوابع خئی  مؤلفه

 (..907)جانسون،  شونداصلی شناخته می

 صتورت  بته های وابسته به هم را تمنبمی است که کاهش تعداد زیادی از متغبر های اصلیمولفهتکلبل 

سازد. هدف عمده آن رعایت اصل اقتصتادی و  پذیر میتری از ابعاد پنهان یا ممنون اممانتعداد کوچک

تببتبر ببشتبنه مقتدار واریتانس      منظتور  بهکننده مفاهبم تبببر تریر کوچکجویی از راه کاربرد صرفه

یربنتایی  هتای ز مشترک در ماتریس همبستگی است. مفروضه اساسی تکلبل عاملی ایر است که عامل

-ببر متغبر شده مشاهدههای و همبستگی کاربردهای پبچبده به توان برای تبببر پدیدهها را میمتغبر

هتای مشتاهده   هاست. هدف تکلبل عتاملی تشتخبص ایتر عامتل    در ایر عامل ها آنها حاصل اشتراک 

ای است اساسی عامل بعد یا سازه طور بهپذیر است. های مشاهدهای از متغبرهای ماموعهناپذیر بر پایه

 کند.خلاصه مئرح می صورت بهای از متغبرها را که روابط ببر ماموعه

های عاملی است کته هتدف اصتلی آن تقلبتل بعتد مستبله       اصلی، یمی از انواع روش های مؤلفهتکلبل 

عداد مکدودی متغبر توان تعداد زیادی متغبر همبسته را با تمی فراست. با استفاده از ایر  موردمئالعه

)آذر و  هستند، جایگزیر کرد همبسته ناشوند و ها( معرفی میعامل) اصلی های مؤلفهوابسته جدید که 

 (.9010نوبهار،

 اند از:اصلی عبارت های مؤلفهاصل اساسی در تکلبل 

 ها با واریانس ببشبنه.یافتر یک ترکبب خئی برای متغبر -9

متغبرها، مستقل از نخستبر ترکبب با ببشتبنه ستاختر واریتانس    یافتر یک ترکبب خئی دوم از  -0

 (.9010، خدیور، آذرباقبمانده )

 پیشینه تحقیق 2-14 

. استت  گرفتته  اناتام گبری کارایی در صتنعت بانمتداری   های اخبر تکقبقات زیادی برای اندازهدر سال

 .داخلی و خارجی در زیر ارائه گردیده است شده اناامبرخی از مئالعات 
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 تحقیقات خارجی 2-14-1

ارزیابی عملمرد بانمتداری آنلایتر باستتفاده از تکلبتل      "با عنوان  ای مئالعه (0331) 9چر و همماران

ختارجی اناتام دادنتد. در     بانک 00روی  "( PCA) اصلی های مؤلفهو تکلبل  (DEA) ها دادهپوششی 

پژوهش فوق یک روش ترکببی برای ارزیابی عملمرد بانمداری اینترنتی با استفاده از تکلبتل پوششتی   

ایتر   نتایج مشخص گردید. ها بانکعملباتی  گبری جهتاصلی معرفی شد و  های مؤلفهو تکلبل  ها داده

دارد و همچنبر  ها بانکمثبت بر کارایی  تأثبریکه استفاده از بانمداری اینترنتی  دهد میتکقبق نشان 

 ها بانک گبری جهتکرده و  بندی رتبه ها دادهبر اساس کارایی و با استفاده از تکلبل پوششی  را ها بانک

 اصلی مشخص کرده است. های مؤلفهبه سمت کارایی هزینه یا کارایی اینترنتی را با استفاده از تکلبل 

ی هتا  بانتک اینترنت بانتک را بتر عملمترد     تأثبر (0395) 0البنا سرگوا اویدیما استویما، سعبد مهادیان، 

 هتا  بانتک کتارایی   بندی رتبهبرای  DEAبررسی کردند و از  PCAو  DEAرومانی با استفاده از رویمرد 

 اند.کرده بندی طبقهمختلف  های استراتژیرا در  ها بانک PCAو با استفاده از  اند کردهاستفاده 

ا رادگمت  که توستط  "کارایی بخش بانمداری  گبری اندازهدر  DEAکاربرد روش "با عنوان  ای مئالعهدر

بترای ارزیتابی کتارایی     DEA روشاست از  شده اناام( 0390) 0تبکمال پردرگ مالتبک، ماریاا کرکا،

اند و هدف در ایر پژوهش رسبدن به ببشتریر خروجی بتر مبنتای کمتتریر    شعب بانک استفاده کرده

 .باشد میورودی 

های داخلی  گبری عملمرد کارایی بانک اندازه "تکقبقی با عنوان ( 0337) 4یانا لی لو، مبر کوئبر هورن

"DEAبا 
برای ارزیتابی کتارایی عملبتاتی    را  ها دادهاز تکلبل پوششی  CCRارائه دادند و در آن مدل  5

 ثابتت،  هتای  دارایی بهره، های هزینهدر ایر پژوهش  .قراردادند مورداستفاده ی داخلی در تایوانها بانک

و  گتذاری  سترمایه  بدون بهره، درآمد مد بهره،آمتغبرهای ورودی و در عنوان بهو تعداد کارکنان  سدرده

                                                           
1
 Chen –Ta Bruce Ho, Desheng Dash wu. 

2
 Ovidiu Stoica, Saied Mehdianb, Alina Sargua 

3
 Radogka Maletic, Marija Kreca, Predrag Maletic 

4
 Kuen-Horng Lu, Min-Li Yang 

5
 Measuring the operating efficiency of domestic banks with DEA 
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 هتای  داراییدر مبانگبر  معنادارینشان داد که تفاوت  نتایج .باشندخروجی می متغبرهای عنوان بهوام 

ایی بالا و پایبر وجود دارد، همچنبر روشتی بترای بهتتر شتدن     کار با ها گروهو وام ببر  ها سدردهثابت 

بترای تنظتبم همته     هتا  بانتک و ساخت پبشنهادی بترای   هرسالدر  گذاری سرمایهدرآمد بدون بهره و 

 پبدا کرد. ها آنافزایش کارایی عملباتی  منظور به متغبرها

شتعب یتک بانتک در پرتغتال بتا      گبتری کتارایی   اندازه»در پژوهشی با عنوان  0390، 9آلوز و همماران

به  شعبه 05 توسط شده ارائهبه مئالعه خدمات خودکار )اتوماتبک(  «هااستفاده از تکلبل پوششی داده

پرداخته است. نتایج حاکی از آن بتود   موردنظروری آن در بانک کارایی بهره وتکلبل تازیهمشتریان و 

شتعبه از   .درصتد بتوده و    50830که در شرایط بازدهی ثابت نسبت به مقباس مبانگبر کارایی شعب 

 5874.باشند. در شرایط بازدهی به مقباس متغبر نبز مبتانگبر  می درصد صدشعبه دارای کارایی  05

 بوده است. درصد صدشعبه دارای کارایی  05شعبه از  97و  آمده دست به

هتایی کته   ها به بررسی بنگتاه ( با استفاده از روش تکلبل پوششی داده0334) 0سرانوسبنما و همماران

روی، از ترکببتات  نمودند، پرداختند. بتدیر های خود ارائه میخدمات خود را از طریق اینترنت و سایت

نمترات کتارایی    استاس  بتر نبتز   درنهایتت استتفاده کترده و    و خروجتی  هتای ورودی متغبر مختلفی از

-تکلبل پوششی داده روشبا استفاده از  ها آنبندی کردند. را رتبه موردبررسیهای ، بنگاهشده مکاسبه

 ارائه کردند. موردبررسیواحدهای  بندی رتبهمتغبره روشی برای های چندها و تمنبک

های بنگاه فعالبت کننده منعمس متغبرهای( از متغبرهای مالی و عملباتی و نبز 0330) 0ون و همماران

ها بترای  تکلبل پوششی داده درروشورودی و خروجی  متغبرهای عنوان بهدر حوزه تاارت المترونبک 

 تاارت المترونبک بهره بردند. کارگبری بهدر  موردمئالعههای تعببر سئح کارایی بنگاه

های تایوان با استفاده از بانمداری بر خط در بانک( در پژوهشی به بررسی عملمرد .033) 9بروس و وو

بانمتداری بتر ختط متورد      کتارگبری  بته های تایوان را در پرداخته و عملمرد بانک PCAو  DEA روش

                                                           
1
 Alves and others (2112). 

2
 Serrano-cinca, etal (2114). 

3
 Wen, etal (2114) 
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استتفاده کردنتد.    غبرمتالی هتای متالی و   برای مکاستبه امتبتاز کتارایی از داده    ها آن. قراردادندارزیابی 

عملباتی در دو گروه مبتنتی   ازنظررا  موردبررسیهای گفته، بانکهمچنبر با استفاده از دو روش پبش

 بندی کردند.بر بانمداری بر خط و مبتنی بر هزینه طبقه

 تحقیق داخلی 2-14-2

در فصلنامه اقتصاد و تاتارت نتویر    19در سال  احمد اسد زاده و هبوا کبانی وسبله بهدر پژوهشی که 

فتروش و شتعب بتر     پایانته  خودپرداز، های دستگاه کارگبری به تأثبربه چاپ رسبده است به  01شماره 

از  در ایتر مئالعته استتفاده    اقتصادستنای ی مختلتف ایتران پرداختته استت. روش     ها بانک سودآوری

فنتاوری ارتباطتات و اطلاعتات بتر روی      تتأثبر از آن به بررسی  گبری بهرهی تابلویی است که با ها داده

 ختصاص داده است.های منتخب ایران اسودآوری بانک

 اصتغر  علتی بانمداری المترونبک بر عملمرد بانتک ملتت توستط )دکتتر      تأثبرتکقبقی با عنوان بررسی 

توستعه   تتأثبر استت در ایتر پتژوهش     شده اناام (9013نوشبر سعبد فر  ،صالح پور آزاده ،طاهرآبادی

پتذیرفت   صورت بانمداری بر عملمرد مالی شعب بانک ملت استان کرمانشاه طبق روش ارزیابی متوازن

متغبر نمایانگر توسعه بانمداری  عنوان به ها آن های تراکنشو تعداد  POSو  ATM های دستگاهو تعداد 

 هتا  هزینته با درآمد و  ها دستگاهکه تراکنش ماهانه  دهد مینشان  نتایج واست  شده استفادهالمترونبک 

 ارتباط مستقبم دارند.

ی دولتتی و  هتا  بانتک ( در پژوهشی با عنوان بررسی کارایی 9010سرا و همماران )دار نژاد هادیمنبژه 

بته ارزیتابی    هتا  دادهبانمداری المترونبک با استفاده از تکلبل پوششتی   های شاخصخصوصی بر اساس 

را بتا   ها آنو کارایی  اند پرداختهی بر اساس ارائه خدمات المترونبمی بانک دولتی و خصوص .9عملمرد 

پوششی ورودی مکور و با فرض بازدهی ثابت نسبت به مقباس مکاسبه کردند و  CCRاز مدل  استفاده

 ی کارا و ناکارا مشخص گردید.ها بانک

                                                                                                                                                                          
1
 Bruce and wu (2112) 
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بتا استتفاده از تکلبتل    گبری کارایی شعب بانک ( در پژوهشی با عنوان اندازه0390فرجی و همماران )

شتعبه   933کارایی  گبری اندازهبه ارزیابی و  ها دادهها پس از معرفی مدل تکلبل پوششی پوششی داده

 هتایی  استراتژیپرداختند و شعب کارا و ناکارا را مشخص کردند و  ها دادهبا استفاده از تکلبل پوششی 

 برای بهتر شدن عملمرد ارائه دادند.

 فتر و ارزیابی عملمرد بانک بتا استتفاده از    بندی رتبه( به ..90) برقیزاده و امبر دکتر سلبمان ایران 

و ارزیتابی عملمترد    بنتدی  رتبهمذکور  . هدف پژوهش( پرداختندPCA)اصلی  های مؤلفه وتکلبل تازیه

تعبتبر   سدس ومنابع انسانی  های شاخص نظر ازنقئهشعب مرکزی بانک صنعت و معدن سراسر کشور 

کته   دهتد  متی و تاکسونومی است و نتایج نشتان   PCAشعب با روش  بندی رتبهمبزان همبستگی ببر 

 .باشد میاز دقت بالایی برخوردار  PCAایر شعب به روش  بندی رتبه

( در دو فصتلنامه اقتصتاد   9010در پژوهشی دیگر که توسط مهبر دخت کاظمی و حدیثته گریتوانی )  

بررسی کارایی شعب بانک ملت استان خراسان شمالی با " عنوان با 14بستان مالی در بهار و تا –پولی 

به چاپ رسبد کارایی شعب بانک ملت استان خراسان شمالی " ها دادهاستفاده از روش تکلبل پوششی 

نسبت به  متغبرو  9(CRSبا دو فرض ثابت نسبت به مقباس ) ها کاراییبررسی شد و انواع  و گبری اندازه

ثابتت و   دارایتی  ،هتا  ستدرده متغبرهای نهاده در ایر پتژوهش شتامل   بررسی شد و  0(VRSبه مقباس )

 ای مبادلهو تسهبلات در قالب عقود  الکسنه قرضستاده شامل تسهبلات  متغبرهایباشند و پرسنل می

 باشند.می

با عنوان ارائه مدل ارزیابی عملمرد شعب بانک با استتفاده   ای مقاله( در 9010) و عماد نوبهار آذرعادل 

 0شعبه درجته   PCA-DEA 933 ها دادهاصلی و تکلبل پوششی  های مؤلفهاز رویمرد ترکببی تکلبل 

 0در قالتب   هتا  شتاخص ایر زیر  که قراردادندشاخص مورد ارزیابی  زیر 00 وسبله بهبانک کشاورزی را 

مدل اصتلی   عنوان بهخروجی مکور  CCRاست و از مدل  شده بندی دستهستاده اصلی  7اصلی و  نهاده

سه ستناریو مبتانگبر ستاده، مبتانگبر متوزون و       ها شاخص زیراست و برای کاهش تعداد  شده استفاده
                                                           
1
 Constant returns to scale 

2
 Variable Returns to scale 
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در انتها با استفاده از ضریب پراکندگی، افزایش قدرت تمببز مدل  و اصلی اجرا شدند. های مؤلفهتکلبل 

 PCA-DEAقرار گرفت و مشخص شد کته ستناریو    موردبررسیهر سه سناریو  ها دادهتکلبل پوششی 

 .شود میموجب افزایش ببشتر قدرت تمببز نسبت به دو سناریو دیگر 

 واحتدهای کامتل   بنتدی  رتبه" مقاله خود با عنوان در( ..90) بخش ایزد حمبدرضاماتبی خزایی و  

و تکلبتل   هتا  دادهمدلی تلفبقی از تکلبتل پوششتی    PCAچند هدفه و  DEA با ترکبب گبری تصمبم

 هتا  دادهتکلبتل پوششتی    روش ارائته دادنتد.   ها دادهاصلی در جهت کاهش ابعادی ماموعه  های مؤلفه

است، در ایر روش برای افزایش قدرت تمایز بتبر   شده گرفتهبرای ارزیابی به کار  مؤثرابزاری  عنوان به

ورودی و  متغبرهتای مورد ارزیتابی متناستب بتا تعتداد      واحدهایاد کارا و ناکارا بایستی تعد واحدهای

اصلی از نسبت تک ورودی به تک خروجتی   متغبرهای جای بهرفع ایر نقص ابتدا  برای خروجی باشد،

 است. شده انااماصلی کاهش بعد  های مؤلفهو با استفاده از تکلبل  است شده استفاده

. قرارداد موردبررسی( نقش بانمداری المترونبک در کارایی عملباتی شعب بانک ملی را 90.0مکسنی )

، بانمتداری  دهتد  متی پبمایشتی بتوده و نتباته آن نشتان       -وی، توصتبفی  مورداستتفاده روش پژوهش 

هتا  المترونبک بر مبزان رضایت مشتریان، سرعت و تنوع بخشبدن به عملبات بتانمی و کتاهش هزینته   

 .شود می، باعث افزایش کارایی عملباتی بانک درنهایتبوده  مؤثر

-یمتی از فتر   عنتوان  بته های خودپرداز نسبت دستگاه تأثبر( در پژوهش خود به بررسی 9013) معمار

تتا   90.4هتای  در ستال  ها بانکدر بانمداری المترونبک بر بهبود کارایی هزینه  مورداستفادههای آوری

متغبر  5های خودپرداز به کارکنان و متغبر نسبت دستگاه تأثبرپرداخت. وی  بانک کشور 94در  90.7

هتای معتوق و   هتای کارکنتان، نستبت وام   مل اندازه بانک، اندازه شعبه، متوسط هزینهاکنترلی دیگر ش

 موردبررستی ها را ها و مدیریت داراییمدیریت هزینه دیدگاهاساس دو  بر هزینهمالمبت بانک بر کارایی 

های خودپرداز به کارکنتان موجتب   که افزایش نسبت دستگاه دهد می. نتایج پژوهش وی نشان قرارداد

 های ختودپرداز بته کارکنتان بتا نستبت     ، اما ببر نسبت دستگاهشود میکاهش نسبت هزینه به درآمد 

 هزینه به دارایی رابئه معناداری وجود ندارد.
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 موانع تحقیق 2-15

تتریر روش  ها با توجه به مکدودیت اطلاعاتی و آمتاری، انتختاب مناستب   ردر ایر تکقبق انتخاب متغب

به افشاء  ها بانکهای تکقبق با توجه به حساسبت آوری دادهاز همه مشمل جمع تر مهمجهت تکلبل و 

 باشند.موانع ایر تکقبق می تریر مهماطلاعات مکرمانه سازمانی، از 

به تکلبل  ببشتر وهای متنوع ذکر است که انتخاب متغبر ، لازم بهدر مورد مکدودیت انتخاب متغبرها

کته در   باشد. مانع دومکه با توجه به مکدودیت اطلاعات آماری چندان مقدور نمی کندبهتر کمک می

گتردد؛  مکتدودیت اطلاعتات آمتاری برمتی     مسبلهبه  مستقبماًنبز  باشدمورد انتخاب روش تکقبق می

در کشتور متا بتا     هتا  بانکتوان استفاده کرد. های کبفی نباز دارند نمیهایی که به متغبراز روش چراکه

 راحتی بهکنند و توجه به فضای سباسی و اقتصادی فعلی، اطلاعات سازمانی را بسبار مکرمانه تلقی می

 دهند.در اختبار افراد خارج از سازمان قرار نمی

هتای مئلتوب را اتختاذ کننتد و     ببشتتر وزن تواننتد  ها متی از دیگر موانع بالقوه ایر است که همه واحد

کنتبم در استتفاده از ایتر    استتفاده متی   DEAرسند. زمانی که از ها کارا به نظر میبنابرایر همه واحد

ها باشتد و یتا   ها و ستاندهبرابر تعداد کل نهاده 0ها باید حداقل روش قانونی وجود دارد که تعداد بنگاه

-اگر تعداد بنگاه چراکهها باشد؛ ها و ستاندهتعداد نهاده ضرب حاصلبرابر  0ها حداقل اینمه تعداد بنگاه

اختلاف چندانی نداشتته باشتند، در انتهتا مشتاهده      ها ستاندهها و ها در مقایسه با ماموع تعداد نهاده

کمتک   DEAآمبز ها کارا خواهند شد. ایر همچنبر به افزایش قدرت تبعبضکنبم که ببشتر بنگاهمی

بتا آن   DEAها کارا باشند. بعلاوه از دیگر اشمالاتی که سهم بالایی از واحد شود میکند که موجب می

باعث اشمالات عمده  تواند می، به ایر صورت که ارزیابی خئاهای موجود باشد میمواجه است، اختلال 

، لتذا خئاهتای   دباشت  مییک روش ریاضی و عددی مکض  DEAروش  ازآنااکه دیگر عبارت بهشود یا 

بنتابرایر دقبتق بتودن     ؛ای در نتتایج بته همتراه داشتته باشتند     مممر است تغببرات عمده گبری اندازه

 اطلاعات بسبار مهم است.
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 فصل خلاصه 2-16

در ایر فصل ابتدا مفاهبم اصلی مترتبط بتا تکقبتق شتامل، تاریخچته بانمتداری المترونبتک، مفتاهبم         

مزایتای   های بانمداری المترونبتک، رشد بانمداری المترونبک، درگاهسبر تکول و  بانمداری المترونبک،

هتای  مقایسه بانمداری سنتی با بانمداری نویر، مفهوم کارایی، انواع کارایی، روش بانمداری المترونبک،

هتا و روش  ها، مزایتا و معایتب تکلبتل پوششتی داده    گبری کارایی، تاریخچه تکلبل پوششی دادهاندازه

کارگبری بانمداری مرتبط با اثرات به شده اناامهای تکقبق پبشبنه ها ببان گردید.ی دادهتکلبل پوشش

 در آن با استفاده از مقالات و منابع مختلف تبببر و ارائه گردید. مورداستفادههای المترونبمی و درگاه
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 فصل سوم
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گبتری  شامل روش تکقبق، جامعه آماری، نمونه آماری و روش نمونهشناسی تکقبق در ایر فصل روش

 است. شده ارائهها داده وتکلبل تازیهو روش 

 طرح کلی پژوهش 3-1

ها برای حل مسائل موجود در سازمان به پژوهش پرداخته برخورداری از نتایج یافته باهدف که هنگامی

ی مستائل  بترای بهبتود درک ختود، دربتاره     ستاً اسانامند؛ امتا وقتتی   شود، آن را پژوهش کاربردی می

تکقبتق   هتا  آندهند و نبز چگتونگی حتل   های سازمانی روی میدر مکبط طورمعمول بهبخصوصی که 

از نتوع   پبشترو . بتا توجته بته تعریتف، پتژوهش      شود میای خوانده های بنبادی یا پایهپژوهش شود می

زمانی مربوط به زمان حال استت و   ازنظرپژوهش کاربردی است. با توجه به اینمه موضوع ایر پژوهش 

توان می رو ازایرتری از وضع موجود برسبم، ها به شناخت بهتر و کاملهستبم با گردآوری داده درصدد

 از نوع پبمایشی در نظر گرفت. توصبفی راروش اناام ایر پژوهش 

 آوری اطلاعاتای جمعهروش 3-2

ای: جهت گردآوری اطلاعات در زمبنه مبانی نظری و ادببات تکقبق موضوع از الف( مئالعات کتابخانه

 است. شده استفادهای و مقالات منابع کتابخانه

از استناد و مستتندات    وتکلبل تازیهها و اطلاعات برای آوری دادهجمع منظور بهب( تکقبقات مبدانی: 

 خراسان رضوی استفاده گردیده است. αشعب بانک 

 جامعه آماری 3-3

شتعبه استت،    91خراسان رضوی که تعداد آن برابر  αدر ایر پژوهش جامعه آماری کلبه شعب بانک  

 .باشد می
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 گیریحجم نمونه و روش نمونه 3-4

 مورداستتفاده  اطلاعتات ایتم،  استفاده نموده وتکلبل تازیهدر ایر پژوهش از اطلاعات کلبه شعب برای 

 .باشد می 9014مربوط به سال 

 آوری اطلاعاتابزار گرد 3-5

 شده استفادهبانمی  مستندات ودر ایر پژوهش برای گردآوری اطلاعات از مصاحبه با کارشناسان بانک 

 است.

 هاآوری دادهجمع 3-6

 آوری شد.های کمی از طریق اسناد و مدارک شعب جمعاطلاعات مربوط به شاخص

 وش اجرای پژوهشر 3-7

هتا و تکلبتل   پژوهش حاصل یک مئالعه موردی است کته بتا استتفاده از متدل تکلبتل پوششتی داده      

خراسان رضتوی در استتفاده از   استان   α گبری کارایی شعب بانکاصلی به بررسی و جهت های مؤلفه

  αپردازیم. روش کار به ایر صورت است که ابتدا کتارایی فنتی شتعب بانتک      بانمداری المترونبمی می

و  متغبرمکور با فرض بازدهی پوششی خروجی CCRو  BCCخراسان رضوی با استفاده از مدل استان 

 شود میاستفاده  PCAاز مدل  DEAآورده، سدس برای رفع مشملات  به دستثابت نسبت به مقباس 

 گبرد.بندی شعب صورت میپترسون رتبه-از روش اندرسونو در انتها با استفاده 

 مراحل اجرای پژوهش 3-8

های واقعی برای ماموعه معبنی از شعب یک بانک، بایتد بترای   مئالعه موردی کارایی با داده منظور به

مممر به لکتا  نظتری و در سته     های ویژگی شبوه اناام مئالعه از مبان ماموعه های ویژگیانتخاب 
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های گبری کارایی از روشهای اندازهگبری کرد. در مرحله نخست، در مورد یمی از روشتصمبممرحله 

 نتا پارامتریتک  یعنی روش تکلبل نسبت، روش تکلبل مترزی پارامتریتک و تکلبتل مترزی      شده عنوان

ی انتختاب یمتی از دو رویمترد    . در دومبر مرحله، هدف متدیریت بنگتاه دربتاره   شود میگبری تصمبم

هتا یتا   با توجه بته تلقتی نهتاده    طورکلی به. شود میکردن نهاده یا حداکثر کردن ستانده تعببر  حداقل

ی مقتدار استتفاده از   دربتاره  توانتد  میهایی که بنگاه گبری، متغبرهای تصمبممتغبر عنوان بهها ستانده

کتردن ستتاده    گبری کند، به ترتبب یمی از دو رویمرد حداقل کتردن نهتاده یتا حتداکثر    تصمبم ها آن

بنگاه لازم است کارایی آن را با انتخاب گزینته   های ویژگیو در مرحله سوم با توجه به  شود میانتخاب 

 نه ثابت نسبت به مقباس تعببر کرد.بازده متغبر نسبت به مقباس و یا گزی

هتای معتبتر   : در ایر پژوهش ابتدا به جستاو و مئالعه مقالات و منابع از سایتایمطالعات کتابخانه

پرداخته  موردتکقبقهای قبلی در رابئه با موضوع ها و پژوهشنامهها و پایانهای کتابخانهعلمی، کتاب

-خراسان رضوی انتخاب شد و همتاهنگی  αشد. همچنبر مورد مئالعاتی پژوهش حاضر شعب بانک  

انمتداری المترونبمتی   ب کتارگبری  بهیعنی ارزیابی کارایی در  موردمئالعههای لازم در خصوص موضوع 

 اناام شد.

 برای تحقیق مورداستفادههای متغیر 3-9

ها استت. ایتر   مباحث در تکلبل پوششی داده تریر مهمانتخاب درست متغبرهای ورودی و خروجی از 

و  دار معنتی گبری کنند و از لکا  عملباتی  های سازمان مورد ارزیابی را اندازه متغبرها باید همه فعالبت

، هنتوز پاستخ   هتا  بانک وری بهرهمئالعات گسترده در زمبنه کارایی و  باوجودعموم باشند.  مورداستفاده

 (.رافبک نظریان) های صنعت بانمی وجود نداردها و خروجیروشنی برای تعریف دقبق ورودی

های بسباری توسط مکققبر برای تعببر یک چهارچوب مناستب در تعبتبر ورودی و   تلاش هرحال به 

و تولبد در تعببر  ای واسئهها تعریف دو روش است. نتباه ایر تلاش شده اناامخروجی صنعت بانمی، 

واستئه متالی در نظتر     عنتوان  بته ای، بانک  واسئه درروشهای صنعت بانمی است. ها و خروجیورودی
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 درروش. نتد ده متی دریافت نموده و در اختبار متقاضبان قترار   گذاران سدردهکه وجوه را از  شده گرفته

هتای کتار و سترمایه را بترای تولبتد      یک بنگاه تولبدی عمتل نمتوده کته ورودی    عنوان بهتولبد، بانک 

درصد مئالعات قبلی در بررسی  50کند. با توجه به اینمه  ای استفاده می ای و غبر بهره درآمدهای بهره

از  05ها استفاده نموده و تنهتا  ها و خروجیای در تعریف ورودی عملمرد صنعت بانمی از روش واسئه

 (.9010، رافبک نظریان) اند روش تولبد را استفاده کرده ها آن

کند. با توجه به ایر موارد و با توجه به نگرش ترکببی برای  ای را دنبال می واسئه روش نبزایر مئالعه 

 .اند شده تخابان، متغبرهای زیر ها بانکو همچنبر نظرات کارشناسان  ها بانکرفتار  سازی مدل

هتای  های پتوز، تعتداد دستتگاه   ورودی شامل: ساعات آموزش، تعداد کارکنان، تعداد دستگاه متغبرهای

 خودپرداز

و بتا توجته بته     شود میهای شخصی متصل  ها به رایانه : ایر دستگاه از طریق یمی از درگاهدستگاه پوز

رابط گرافبمی اممان خواندن اطلاعات را از روی کارت و اناتام عملبتات دریافتت و پرداختت بتر روی      

 .باشد میحساب کارت را دارا 

اممان دریافت پول از حساب یا بررسی  ها بانکدستگاهی المترونبمی است که به مشتریان  :خودپردازها

-، متی ستازد  میوماتبک و بدون نباز به تکویلدار را مممر ات صورت بهگردش حسابشان را در هر زمان 

 شوند.

 کنند.ساعات آموزش: ساعاتی را که کارکنان برای یادگبری عملبات المترونبمی صرف می

، تعداد ATM، تعداد کل تراکنش دستگاه ATMخروجی شامل: مبلغ کل تراکنش دستگاه  متغبرهای

 نقدی غبر، تعداد تراکنش نقدی و ATMموفق دستگاه ، تعداد تراکنش ناATMتراکنش موفق دستگاه 

 دستگاه پوز. نقدی غبرتعداد تراکنش نقدی و  ، تعداد تراکنش موفق دستگاه پوز،ATMدستگاه 

های برداشت وجه، تراکنش ساتنا، تراکنش پرداخت ها: شامل ماموع مبالغ تراکنشمبلغ کل تراکنش

 .شود میقبض، تراکنش خرید و تراکنش انتقال وجه 
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هتای  ، موفتق و نتاموفق دستتگاه   نقتدی  غبتر هتای نقتدی،   ها: شتامل کتل تتراکنش   تعداد کل تراکنش

 .باشد میالمترونبمی 

بوده و شامل  نقدی غبر صورت بههایی که از تعداد تراکنش است عبارت: نقدی غبرهای تعداد تراکنش

 .باشد میو انتقال وجه  گبری ماندهخرید، پرداخت قبوض، 

 نقدی بوده مثل برداشت وجه. صورت بههایی که از تراکنش عبارت استهای نقدی: تراکنشتعداد 

کنتد، بتوانتد    های المترونبمی استفاده متی مشتری از درگاه که هنگامیهای موفق: یعنی تعداد تراکنش

 خود را در همان مراجعه اول دریافت نماید، نه مراجعات بعدی. موردنظروجه یا خدمت 

کنتد نتوانتد   هتای المترونبمتی استتفاده متی    مشتری از درگاه که هنگامی یعنیکنش ناموفق: تعداد ترا

 خود را در همان مراجعه به اناام برساند. موردنظرخدمت 

 هاارزیابی کارایی با استفاده از مدل تحلیل پوششی داده 3-11

 های موجود:شناسایی مدل 3-11-1

هتای ترکببتی تکلبتل پوششتی     با استفاده از مئالعات پبشبر، مدل شود می در ایر مرحله ابتدا تلاش

مکتور  پوششتی خروجتی   CCRو  BCC ها، مدلها شناسایی شود. در قسمت تکلبل پوششی دادهداده

 CCR مکتور، ورودی CCRای بررسی گردید کته شتامل   های پایهانتخاب شد. برای ایر کار ابتدا مدل

در ایتر مئالعته هتدف بته      ازآنااکه .باشد میمکور خروجی BCCمکور و ورودی BCCمکور، خروجی

هاست، مدل خروجی مکور انتخاب شد. همچنبر داشتر ورودیها با ثابت نگهحداکثر رساندن خروجی

)متدل   ( و بازده بته مقبتاس ثابتت   BCC)مدل  نوع بازده به مقباس، مدل بازده به مقباس متغبر ازنظر

CCRنسبت افتزایش در خروجتی بته ازای افتزایش در      کننده منعمسس ( انتخاب شدند. بازده به مقبا

هاست و ها به همان نسبت افزایش در ورودی. در بازده ثابت به مقباس افزایش خروجیباشد میورودی 

 در بازده متغبر، افزایش خروجی ببشتر یا کمتر از نسبت افزایش ورودی است.
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 در پژوهش مورداستفاده افزارهای نرم 3-11

و  شتده  استفادهپوششی خروجی مکور  CCRو  BCCها از مدل ایر مئالعه در بخش پوششی دادهدر 

 آمد. به دست  SOLVER EXCELافزار نرم کارگبری بهنمرات کارایی با 

 استفاده شد. SPSSافزار از نرم وتکلبل تازیهبرای  PCAدر قسمت 

 .استشده  استفادهپترسون -بندی شعب از روش اندرسونبرای رتبه

 اطلاعات وتحلیل تجزیهروش  3-12

 .شود میدر ایر پژوهش پرداخته  مورداستفادههای در ایر قسمت به معرفی روش

 هاتحلیل پوششی داده 3-12-1

آوردن کتارایی   بته دستت  ریزی خئتی، جهتت   ریاضی مبتنی بر برنامه رویه یکها تکلبل پوششی داده

های چندگانه بدون نبتاز بته هتم واحتد     ها و خروجی( با ورودیDMU) گبریهای تصمبمنسبی واحد

ارائته نمودنتد. ایتر     91.7؛ که برای اولبر بار آن را چارنز، رودز و کتوپر در ستال   باشد می ها آنکردن 

دهند به گبری که وظایف یمسانی اناام میهای تصمبمآوردن کارایی نسبی واحد به دستروش برای 

دولتتی یتک وزارت    اداراتهای سازمانی نظبتر  کارایی نسبی واحدرود، مانند سناش و مقایسه کار می

کتوپر و  گبتری همگنتی وجتود دارد )   تصتمبم  واحتدهای  درآنو موارد مشتابه کته    ها بانکخانه، شعب 

 .(0330 9همماران

-هتای تصتمبم  قادر است تا کارایی نسبی واحد نا پارامتریکیک روش  عنوان بهها تکلبل پوششی داده

فرضی راجع به تابع های چندگانه بدون هبچ پبشها و خروجیاساس نسبت موزون ورودیگبرنده را بر 

های گوناگون باشتد، ایتر   و چنانچه سازمان دارای چند خروجی متفاوت با واحد گبری کندتولبد اندازه

هتای پتارامتری آن   شود. عمده مزیت ایر مدل در برابر روشروش در ارزیابی کارایی دچار مشمل نمی

                                                           
1
 Cooper, etal (2112) 
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هتبچ شاخصتی بترای تبتدیل      که نکوی بهست که در صورت وجود چندیر ورودی و چندیر خروجی، ا

-وجود نداشته باشد، کاربرد دارد. واژه نسبی یک واژه اساستی در تعریتف تکلبتل پوششتی داده     ها آن

هتای دیگتر    DMUی هتا یمستری از داده  وستبله  بته گبری هاست، چون مممر است یک واحد تصمبم

هتای دیگتر مقایسته گتردد،     وقتی با یک ماموعه داده که درحالیواحد کارا شناخته شود یک  عنوان به

ها ایااد یک نسبت ستازگاری از  ناکارا تشخبص داده شود. نقئه شروع استفاده از تکلبل پوششی داده

نژاد و خاتمی) گبرنده است.برای هر واحد تصمبمها ها به ماموع موزون ورودیماموع موزون خروجی

 (.9010مماران، ه

های مورد ارزیتابی  آورند که همه واحدها، فضای مکدبی به وجود میمدل تکلبل پوششی داده درواقع 

هتا آن دستته از   متدل  گونته  ایر. در شود میهای پوششی گفته مدل ها آنبه  رو ازایر. شود میرا شامل 

های کتارا  دهند، واحدرا تشمبل می اند و مرز ایر فضاقرارگرفتهها که به حد نهایی فضای مکدب واحد

ای هتای پایته  باشند. مدلها که درون فضای مکدب قرار دارند، واحدهای ناکارا میهستند و سایر واحد

کننتد  بنتدی متی  های ناکارا را با امتباز کارایی ببر صفر و یتک رتبته  ها تنها واحدتکلبل پوششی داده

 (.9019)سلئانی و همماران، 

 هاای تحلیل پوششی دادهی پایههامدل 3-12-2

شتوند.  مکور تقسبم متی مکور و خروجیها به دو گروه ورودیهای تکلبل پوششی دادهمدل طورکلی به

هتای کمتتر بترای    هتا از ورودی هایی هستند که بدون تغببتر در خروجتی  مکور، مدلهای ورودیمدل

هایی هستند که بدون مکور آنخروجیهای کنند و مدلآوردن همان مقدار خروجی استفاده میبدست

 (.9013دهند )اجلی، صفری، می به دستهای ببشتری را تغببر در مبزان ورودی، مبزان خروجی

 ها وجود دارد:ها دو نوع راهمار بهبود کارایی واحددر تکلبل پوششی داده

کتارایی. ایتر    ها تا رسبدن به واحدی روی مترز ها بدون کاهش دادن خروجیکاهش دادن ورودی -9

 نامند.مکور میای بهبود عملمرد یا سناش کارایی با ماهبت ورودینگرش را ماهبت نهاده
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های ببشتر، ایر ها تا رسبدن به واحدی روی مرز کارایی، بدون جذب ورودیافزایش دادن خروجی -0

نامنتد )ادبتی   یمکور مای بهبود عملمرد و یا سناش کارایی با ماهبت خروجینگرش را ماهبت ستاده

 (.9019 ،فبروزجاه، مظفری و هادوی

کته بته دو نتوع اصتلی      باشتد  میبرمبنای نوع بازگشت به مقباس آن  DEAبندی نوع دیگری از طبقه

 :شود میتقسبم 

 CCRیا  9بازده ثابت نسبت به مقباس CRSالف( 

 BCCیا  0مقباس  بازده متغبر نسبت به VRS ب(

یابند، ها افزایش میها همبشه متناسب با ورودیکند که خروجیفرض می ثابت نسبت به مقباسبازده 

ایر تناسب نباز نبست که ایر به معنای آن است که افتزایش در   متغبر نسبت به مقباسولی در بازده 

مقدار خروجی، ببشتر یا کمتر از نسبت افزایش در مقدار ورودی است. فترض بتازده ثابتت نستبت بته      

هتا در مقبتاس بهبنته عمتل نماینتد. مستائل       است که بنگاه اعمال قابلدر صورتی  ( تنهاCRS) مقباس

شتوند بنگتاه در مقبتاس بهبنته     های مالی و غبره موجب میمختلفی از قببل اثرات رقابتی، مکدودیت

بسط دادند که بازده ثابت نسبت به مقبتاس   ای گونه بهرا  CCRعمل ننماید. بنمر، چارنز و کوپر، مدل 

هتا در مقبتاس بهبنته    . استفاده از فرض بازده ثابت نسبت به مقباس زمانی که تمام بنگاهرگبردبرا در 

برای کارایی فنی تکلبل را دچار اخلال خواهد کرد. استفاده از  شده مکاسبهنمایند، مقادیر فعالبت نمی

ر کتارایی  مقتادی  برحستب با مکاسبه کارایی فنی  شود می( موجب VRS) مقباسبازده متغبر نسبت به 

جاه و همماران ادبی فبروز)ناشی از مقباس و کارایی ناشی از مدیریت، تکلبل بسبار دقبقی ارائه گردد. 

9010.) 

-ها ابتدا نباز به یتک جهتت  نامند. ایر مدلنبز می DEAهای شعاعی را مدل BCCو  CCRهای مدل

به ایر صورت کته   باشد.مکور گبری خروجیو جهت مکورگبری ورودیجهت تواند میگبری دارند که 

هتا را  خروجتی در حالت دیگتر  ها را حداکثر نمود و ها را ثابت در نظر گرفت و خروجیتوان ورودیمی
                                                           
1
 Constant returns to scale 

2
 Variable Returns to scale 
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شود ها را حداقل کرد. بسته به اینمه کدامبک از دو شبوه به کار گرفته میثابت در نظر گرفت و ورودی

بتا توجته بته     اند.گذاری شدهمکور نامو ورودیمکور های خروجیشود که مدلدو نوع مدل حاصل می

-مکتور آورده باشبم هریک از دو مدل به صورت خروجتی ها میاینمه ما به دنبال حداقل کردن ورودی

 شده است.

 محورخروجی BCCپوششی  مدل 3-12-2-1

 

         

∑     

 

   

     

∑          

 

   

 

∑    

 

   

 

    

                                                                 

 داریم: بالا مدلدر 

z=  گبرنده تصمبممقدار کارایی واحد 

y= هامقدار خروجی 

x= هامقدار ورودی 

i= هاتعداد ورودی 

r= هاتعداد خروجی 

xij  مبزان ورودیi برای واحد امj ام (i=1.2,….,.m) 

yrj  خروجیمبزانr برای واحد ام j ام (r=1,2,….,s)  ،(.9015)مهرگان 
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 محورپوششی خروجی CCRمدل  3-12-2-2

        

∑         

 

   

 

∑          

 

   

 

     

z=  گبرنده تصمبممقدار کارایی واحد 

y= هامقدار خروجی 

x= هامقدار ورودی 

i= هاتعداد ورودی 

r= هاتعداد خروجی 

xij  مبزان ورودیi برای واحد امj ام (i=1.2,….,.m) 

yrj مبزان خروجیr برای واحد  امj ام (r=1,2,….,s)  (9015)مهرگان. 

 اصلی های مؤلفهآنالیز  روش 3-12-3

تتر  رو هستبم. برای تکلبل دقبتق ها روبهمختلف با حام زیادی از متغبر دلایلها به در پژوهش معمولاً

ها تر پژوهشگران به دنبال کاهش حام متغبرعملباتی حال درعبرتر و ها و رسبدن به نتایج علمیداده

کنند. اصلی استفاده می های مؤلفههستند. بدیر منظور از تکلبل  ها آنو تشمبل ساختاری جدید برای 

تعببر الگتوی همبستتگی بتبر     منظور بههای اساسی اصلی سعی در شناسایی متغبر های مؤلفهتکلبل 

اصلی نقش بسبار مهمی در شناسایی متغبرهای پنهان  های مؤلفهدارد. تکلبل  شده مشاهدهمتغبرهای 

 (.مؤمنیمنصور )دارد  شده مشاهدههای ها از طریق متغبریا همان عامل
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 بهرا برای تکلبل  های موجودتوان دادهاطمبنان یاببم که می مسبلهدر اناام تکلبل عاملی باید از ایر 

های موردنظر برای تکلبل عاملی مناسب هستتند یتا خبتر بتدیر     . به سخر دیگر آیا تعداد دادهکاربرد

9منظور از شاخص
KMO  (.مؤمنیمنصور ) شود میسود جسته  0زمون بارتلتآو 

 :KMOشاخص  3-12-3-1

کند و ها را بررسی میگبری است که کوچک بودن همبستگی جزئی ببر متغبرشاخص از کفایت نمونه

واریانس مشتترک برختی    تأثبرهای پژوهش، تکت کند که آیا واریانس متغبراز ایر طریق مشخص می

های پنهانی و اساسی است یا خبر. ایر شاخص در بازه صفر تا یک قرار دارد. اگر مقتدار شتاخص   عامل

( 380کمتر از  معمولاً)های موردنظر برای تکلبل عاملی مناسب هستند وگرنه نزدیک به یک باشد، داده

 (.مؤمنیمنصور نظر چندان مناسب نبست )های موردنتایج تکلبل عاملی برای داده

 آزمون بارتلت: 3-12-3-2

 (ریاضی متاتریس واحتد   ازنظر) شده شناختهکند چه هنگام ماتریس همبستگی، ایر آزمون بررسی می

بنابرایر برای شناسایی ساختار )مدل عتاملی( نامناستب استت. متاتریس همبستتگی دارای دو      است و 

 حالت است:

ها ها، یک ماتریس یمه است، در ایر صورت متغبرحالت اول( زمانی که ماتریس همبستگی ببر متغبر

تگی همبست  بتر استاس  هتای جدیتد،   اممان شناسایی عامتل  درنتباهنداشته و  باهمداری ارتباط معنی

 ها با یمدیگر وجود ندارد.متغبر

که در ایر صورت ارتبتاط   ها ماتریسی واحد نباشدببر متغبر همبستگیحالت دوم( زمانی که ماتریس 

های جدیدی بر استاس  داری ببر متغبرها وجود داشته و بنابرایر اممان شناسایی و تعریف عاملمعنی

درصد باشد تکلبتل   5تر از ی آزمون بارتلت کوچکدارها وجود دارد. اگر سئح معنیهمبستگی متغبر
                                                           
1
 Kaiser- Meyer- Olkin Measure of sampling Adequacy 

2
 Bartlett’s test of sphericity 
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 .شتود  متی عاملی برای شناسایی ساختار مناسب است، زیرا فرض یمته بتودن متاتریس همبستتگی رد     

 (9014،مؤمنی)منصور 

 پترسون-اندرسون بندی رتبهروش  3-12-4

اممتان   هتای کتارا  بندی کامل بتبر واحتد   ها، به دلبل نبودن رتبه ای تکلبل پوششی داده های پایه مدل

ها واحدهای تکت بررسی را به دو گتروه  آورند. ایر مدل مقایسه واحدهای کارا با یمدیگر را فراهم نمی

احدهای کارا به دلبل داشتتر امتبتاز کتارایی برابتر     ، وکنند میواحدهای کارا و واحدهای ناکارا تقسبم 

بندی ایر واحدهای کتارا   رتبه منظور بهرا  هایی بنابرایر روش ؛بندی نبستند )کارایی واحد(، درخور رتبه

بنتدی   بترای رتبته   تکقبتق ، اشاره کترد. در ایتر   APبه مدل  توان میکه از آن جمله  اند پبشنهاد کرده

اندرستون و   9110در سال  است. شده استفاده 9(APپبترسون )مدل  -واحدهای کارا از روش اندرسون

های کارا پبشنهاد کردند که اممتان تعبتبر کتاراتریر واحتد را      بندی واحد پترسون روشی را برای رتبه

، واحتدهای  ترتبتب  ایتر  بته د از یک ببشتر شود توان میهای کارا امتباز واحد روش . با ایرسازد میمبسر 

بندی واحدهای کتارا طتی دو مرحلته     گردند. رتبه بندی رتبه توانند می غبرکاراهای کارا نبز مانند واحد

 :شود میاناام 

 غبرکتارا هتای کتارا و    را برای واحدهای تکت بررسی حل کرده تتا واحتد   BCCی پوششمدل  .9مرحله

گفته  قبلاًطور که  باشد مدل پوششی آن همان Kواحد تکت ارزیابی واحد  که درصورتیمشخص شوند. 

 زیر خواهد بود: صورت بهشد 

       

∑     

 

   

     

∑          

 

   

 

                                                           
1
 Anderson and peterson 
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∑    

 

   

 

     

 

و از ماموعه  گرفته نظردر مرحله اول یک شود را در  ها آنفقط واحدهای کارایی که امتباز . 0مرحله 

قدم اول متغبر متناظر به ایر مکدودیت را از مدل پوششی حذف و دوباره مدل را حل  های مکدودیت

 (.991-909 :9015)مهرگان،  کنبم می
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 فصل چهارم

بندی شعب بانک گیری کارایی و رتبهاندازه

 و تحلیل نتایج
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 مقدمه 4-1

اصتلی( و روش   هتای  مؤلفه)تکلبل  PCAها(، )تکلبل پوششی داده DEAهای در فصول گذشته روش

AP بندی ارائه گردید. در ایر فصل به پترسون( برای تعببر کارایی و رتبه -بندی اندرسون)روش رتبه

پوششتی   CCRو  BCCهتای  خراستان رضتوی بتا استتفاده از روش     αشعبه بانک  91ارزیابی کارایی 

پرداخته خواهد شد. در گتام اول کتارایی    SPSS و EXCEL SOLVER افزارهای نرمخروجی مکور و 

ها ها و خروجیخروجی صورت گرفت اما به دلبل تعداد زیاد ورودی 1ورودی و  4با  αبانک   شعبه 91

نتتایج و رستبدن بته نتتایج      تتر  دقبقبرای تکلبل  اند دادهتر شعب حالت کارا را به خود اختصاص ببش

 اصتلی  های مؤلفهها شدیم بدیر منظور از روش تکلبل متغبرتر به دنبال کاهش حام تر و علمیدقبق

(PCAاستفاده کرده )    ایم و پس از کاهش حام متغبرها با استفاده از ایر روش کارایی شتعب بتا یتک

پترسون شعب مورد -قرار گرفت و سدس با استفاده از روش اندرسون موردبررسیورودی و دو خروجی 

 بندی قرار گرفتند.رتبه

 رهای مدلمتغی 4-2

بانمداری اینترنتی است که  کارگبری بهدر  αشعبه بانک   91کارایی  گبری اندازهدر ایر پژوهش هدف 

های مدل شتامل  است. ورودی شده گرفتهبرای هر واحد در گام اول چهار ورودی و نه خروجی در نظر 

هتای  و ستاعات آمتوزش و متغبتر    POS دستتگاه های ختودپرداز، تعتداد   تعداد کارکنان، تعداد دستگاه

، تعتداد تتراکنش   ATM، تعداد کل تراکنش دستتگاه  ATMخروجی شامل مبلغ کل تراکنش دستگاه 

، ATM، تعتداد تتراکنش نقتدی دستتگاه     ATM، تعداد تراکنش ناموفق دستتگاه  ATMموفق دستگاه 

، تعداد تراکنش موفتق دستتگاه پتوز، تعتداد تتراکنش نقتدی       ATMدستگاه  نقدی غبرتعداد تراکنش 

ها های مربوط به ایر ورودی و خروجی. دادهباشد میدستگاه پوز  غبر نقدیدستگاه پوز، تعداد تراکنش 

 .است شده ارائه 0-4و  9-4جداگانه در جدول  طور به
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 خراسان رضوی αشعبه بانک   91های ورودی برای ارزیابی کارایی های مربوط به متغبر( داده9-4) جدول

تعددددداد  نام شعبه واحد

 کارکنان

سدددداعات 

 آموزش

 تعددددددداد

های دستگاه

 پوز

تعددددددددداد 

 یهددا دسددتگاه

ATM 

 9 0 944 4 پبروزی 9

 9 9 905 5 دیده 0

 9 9 905 5 قرنی 0

 9 9 905 5 خواجه رببع 4

 9 9 933 4 معلم 5

 9 9 933 4 آباد قاسم 0

 9 9 953 0 مرکزی 7

 9 9 933 4 ضد 94 .

 9 9 905 5 جلالبه 1

 9 9 75 0 عنصری 93

 9 9 933 4 رسالت 99

 9 9 933 4 آزادی 90

 9 9 933 4 امامت 90

 0 9 933 4 توس 94

 9 9 933 4 مکمدآباد 95

 9 9 933 4 کوه آب 90

 0 9 933 4 المقدسببت 97

 9 9 75 0 طبرسی .9

 9 9 933 4 طلاب 91

 αمنبع: واحد انفورماتبک بانک 
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 رضویخراسان  αهای مربوط به متغبرهای خروجی برای ارزیابی کارایی شعب بانک ( داده0-4جدول )
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 0315 40 .090 .9530 .0534 505 43370 3،077. 70،333 پبروزی 1

 .004 07 0495 94300 ..000 4.3 07409 75،000 00،333 دیده 2

 0700 50 .0.9 95059 .0549 .07 43001 0،390. 07،443 قرنی 3

 ..00 79 0051 970.0 90..0 750 .4031 10،141 3،033. خواجه 4

 0070 05 .003 90455 00405 097 3..05 70،077 55،303 معلم 5

 0035 45 0053 99701 .9154 405 09077 00،171 70،443 ابادقاسم 6

 0100 10 0394 90593 07590 010 44300 744،.. 333،.7 مرکزی 7

 .005 03 .049 .9313 9.9.3 095 ..013 419،.5 53،043 ضد 94 8

 .040 07 0409 90034 09337 495 00099 07،007 71،003 جلالبه 9

 9.11 01 .910 99073 91450 0.7 09900 00،009 53،403 عنصری 11

 0401 59 0503 ..939 901.3 .91 .0790 54،504 3..،57 رسالت 11

 0040 40 ..00 999.0 9.040 .07 01.01 51،100 54،333 آزادی 12

 05.7 00 0053 90403 03733 054 00903 00،514 50.،00 امامت 13

 0573 44 0094 97971 0.000 040 45.99 10،004 5،440. توس 14

 00.0 70 .005 99371 9.405 005 01544 51،000 743،.5 مکمدآباد 15

 0059 47 .001 90000 09354 473 000.0 40.،07 04.،00 آب کوه 16

-ببتتتتتتت 17

 المقدس

11،390 .5،014 40043 .94 00433 95.43 0.09 09 0703 

 0400 .7 0549 99073 91450 539 09900 00،745 05،433 طبرسی 18

 0503 51 ..05 99779 .9109 493 090.1 ..00،9 04،753 طلاب 19

 αواحد انفورماتبک بانک منبع: 
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 محاسبه کارایی 4-3

از  استتفاده  بتا خراسان رضتوی از طریتق مراجعته بته بانتک       αآوری اطلاعات شعب بانک بعد از جمع

به مکاستبه کتارایی شتعب بتا چهتار       9014مکور برای سال پوششی خروجی CCRو  BCC های مدل

ایتم. نتتایج ارزیتابی کتارایی بتا دو      است اقدام نموده شده اشاره ها آنورودی و نه خروجی که در بالا به 

. نتایج نشان است شده ارائه 0-4( در جدول VRS) مقباس( و متغبر نسبت به CRS) ثابتفرض بازده 

، ، مرکتزی، جلالبته، عنصتری،    رببتع  خواجته که با فرض بازدهی ثابت به مقباس شعبه قرنی،  دهد می

برابتر یتک    هتا  آنالمقدس، طبرسی، طلاب، امامت کتارا هستتند و مقتدار کتارایی     ، ببتکوه آبتوس، 

مانتده ناکتارا   شعبه بتاقی  .دهند و شعبه حالت کارا را نشان می α99شعبه بانک  91یعنی از  باشد می

شده است و همچنبر در حالت  اناام ها آنبرای  بندی رتبهنزدیک بودن به مرز کارایی  بر اساسبوده و 

رببع، مرکزی، جلالبه،عنصری، امامت، توس، دی، قرنی، خواجهبازدهی متغبر نسبت به مقباس شعبه ده

ه ناکارا بتوده و براستاس نزدیتک    ماندشعبه باقی 7المقدس، طبرسی و طلاب کارا هستند و آبموه، ببت

 ها اناام شده استبندی برای آنبودن به مرز کارایی رتبه

با فرض بازدهی ثابت و متغبر نسبت به مقباس از روش  αمکاسبه کارایی و برآورد رتبه هر شعبه بانک  ( 0-4جدول )

CCR و BCC 

 رتبه bcc ییکارانمره  رتبه  ccrنمره کارایی  نام شعبه واحد

 0 9890 4 9805 پبروزی 1

 9 9830 0 9899 ده دی 2

 9 9830 9 9.35 قرنی 3

 9 9 9 9 خواجه رببع 4

 7 9891 0 9809 معلم 5

 . 9805 . 9840 آباد قاسم 6

 9 9 9 9 مرکزی 7

 4 9894 0 9804 ضد 94 8

 9 9 9 9 جلالبه 9

 9 9 9 9 عنصری 11
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 های مکققمنبع: یافته

 ((APپترسون -روش اندرسون بر اساسهای کارا واحد بندی رتبه 4-4

هتا   وششتی داده که با استفاده از روش تکلبل پ ازآن پساست،  شده اناامهای کارا کارایی بانکتخمبر 

، واحدهای ناکارا که امتبتازی  ندتقسبم شد غبرکاراهای کارا و به دو گروه واحد واحدهای تکت بررسی

برابتر   هتا  آنهایی که کارایی اما واحد بندی شدند از یک اخذ کردند بر اساس امتباز کارایی رتبه ترببش

بندی نبستت،  ها قابل رتبههای کلاسبک تکلبل پوششی دادهاست با استفاده از مدل شده مکاسبهیک 

هتای کتارا   واحتد  ترتبتب  ایتر  بهاست.  شده استفادههای کارا بندی واحدبرای رتبه APبنابرایر از روش 

گبرد. مرحله اول مدل زیر اناام می صورت بهکارا  هایبندی واحدکنند. رتبهبندی پبدا میقابلبت رتبه

هتای کتارا و ناکتارا مشتخص     های تکت بررسی حل کنبد تا واحدرا برای واحد BCCو  CCRپوششی 

معادل یک شده در نظر بگبرید و از ماموعه مکدودیت مرحله  ها آنهایی که کارایی گردد سدس واحد

اول مکدودیت مربوط به واحد کارا را از مدل مضربی یا متغبر متناظر بته ایتر مکتدودیت را از متدل     

 .اجرا کنبدپوششی حذف و دوباره مدل را 

 APبر اساس روش  BCCبندی شعب کارا در حالت رتبه 1-4-4

 .شده استآورده  4-4 جدول درو تعببر رتبه هر یک از شعب  BCCدر حالت  امتباز کارایی شعب کارا

 0 9899 5 9807 رسالت 11

 0 9897 1 9844 آزادی 12

 9 9835 9 9837 امامت 13

 9 9 9 9830 توس 14

 5 9894 7 9800 مکمدآباد 15

 9 9834 9 9837 کوه آب 16

 9 9 9 9 المقدسببت 17

 9 9 9 9 طبرسی 18

 9 9831 9 9831 طلاب 19
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 APروش  بر اساسهر شعبه و تعببر رتبه  BCCدر حالت کارا  شعبمکاسبه امتباز کارایی ( 4-4) جدول

در حالت  نمره کارایی نام شعبه واحد
BCC 

 رتبه

 1 9830 دیده 9

 . 9830 قرنی 0

 0 38150 رببع خواجه 0

 4 38.00 مرکزی 4

 0 38054 جلالبه 5

 7 9 عنصری 0

 99 9835 امامت 7

 5 38100 توس .

 93 9834 آب کوه 1

 0 387.0 المقدسببت 93

 9 38507 طبرسی 99

 90 9831 طلاب 09

 های مکققمنبع: یافته

 BCCدر حالت  αبندی نهایی شعب بانک رتبه 2-4-4

که شتعبه   دهد می، نتایج نشان شده استآورده  5-4در جدول  BCCشعب در حالت بندی نهایی رتبه

المقتدس بته ترتبتب بتا امتبتاز      رتبته اول و شتعب جلالبته و ببتت     38507طبرسی بتا امتبتاز کتارایی    

 اند.رتبه اول تا سوم را در ارائه خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده 387.0و 38054کارایی

 اساس ارائه خدمات المترونبمی بر BCCدر حالت  αبندی شعب بانک ( رتبه5-4) جدول

 رتبه نام شعبه واحد

 9 طبرسی 1

 0 جلالبه 2

 0 المقدسببت 3

 4 مرکزی 4

 5 توس 5
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 0 خواجه رببع 6

 7 عنصری 7

 . قرنی 8

 1 دی ده 9

 93 آبموه 11

 99 امامت 11

 90 طلاب 12

 90 رسالت 13

 94 پبروزی 14

 95 ضد 94 15

 90 مکمدآباد 16

 97 ازادی 17

 .9 معلم 18

 91 آبادقاسم 19

 های مکققمنبع: یافته

 APبر اساس روش  CCRبندی شعب کارا در حالت رتبه 3-4-4

-نشان متی  APبر اساس روش به را عو رتبه هرش CCRدر حالت نمرات کارایی شعب کارا  0-4جدول 

 طبرسی رتبه اول را به خود اختصاص داده است. طبق نتایج ارائه شده از ببر شعب کارا شعبه .دهد

 APبر اساس روش هر شعبه و تعببر رتبه  CCRدر حالت کارا  شعبمکاسبه امتباز کارایی ( 0-4) جدول

در حالت  نمره کارایی نام شعبه واحد

CCR 

 رتبه

 . 9835 قرنی 9

 0 38150 رببع خواجه 0

 4 38710 مرکزی 0

 0 380.1 جلالبه 4

 5 38150 عنصری 5

 93 98370 امامت 0

 7 9830 توس 7

 1 98379 آب کوه .

 0 387.1 المقدسببت 1
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 9 38575 طبرسی 93

 99 9831 طلاب 99

 CCRدر حالت  αبندی نهایی شعب بانک رتبه 4-4-4

دهتد  آورده شده است. نتایج نشتان متی   7-4در جدول  CCRدر حالت  α بندی نهایی شعب بانکتبهر

رتبه اول  387.1، 380.1، 38575المقدس به ترتبب با امتباز کارایی، طبرسی، جلالبه و ببتکه شعب 

 اند.تا سوم را در ارائه خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده

 اساس ارائه خدمات المترونبمی بر CCRدر حالت  αبندی شعب بانک ( رتبه7-4) جدول

 رتبه نام شعبه واحد

 9 طبرسی 1

 0 جلالبه 2

 0 المقدسببت 3

 4 مرکزی 4

 5 عنصری 5

 0 رببعخواجه 6

 7 توس 7

 . قرنی 8

 1 کوهآب 9

 93 امامت 11

 99 طلاب 11

 90 ده دی 12

 90 ضد 94 13

 94 پبروزی 14

 95 رسالت 15

 90 معلم 16

 97 مکمد آباد 17

 .9 ابادقاسم 18

 91 آزادی 19
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تر شعب حالت که با توجه به حام زیاد متغبرها ببش دهد میهای قبل نشان در قسمت شده ارائهنتایج 

هتای  های کارا و ناکارا بایستتی تعتداد واحتد   دهند برای افزایش قدرت تمایز ببر واحدکارا را نشان می

هتای ورودی و خروجتی   برابر تعداد متغبرها( با تعداد متغبتر ها پنج تعداد نمونه) مورد ارزیابی متناسب

اصلی در کنار روش  های مؤلفهتکلبل  روشدر ایر پژوهش برای رفع ایر ضعف از  دیگر عبارت بهباشد. 

اصتلی   هتای  مؤلفته  روش تکلبلنماید. با استفاده از هدفمند استفاده می طور بهها تکلبل پوششی داده

ورودی و خروجتی متدل تکلبتل     عنتوان  بته  شتده  انتختاب اصلی  های مؤلفهو  شود میکاهش بعد اناام 

 .شوندها استفاده و تکلبل میپوششی داده

 αبرای شعب بانک  PCAسازی روش پیاده 4-5 

را  PCAتتر روش  مئلتوب  برای کتاهش تعتداد زیتاد متغبرهتا در قستمت قبتل و رستبدن بته نتتایج         

ها به منظور تعبتبر  عاملهای اساسی یا های اصلی سعی در شناسایی متغبرتکلبل مولفه. ایم کاربرده به

های مشاهده شده را دارد. عامل، متغبر جدیدی است که از طریق ترکبب متغبرالگوی همبستگی ببر 

ابتدا بایتد از ایتر    PCAاجرای روش  برایشود. برآورد می متغبرهای مشاهده شدهخئی مقادیر اصلی 

آیا تعداد  دیگر عبارت بهتکلبل به کاربرد، های موجود را برای توان دادهاطمبنان یاببم که آیا می مسبله

اندازه نمونه و تعداد متغبرها( برای تکلبل عاملی مناستب هستتند یتا خبتر، بتدیر      ) موردنظرهای داده

-شاخصی از کفایتت نمونته   KMO. شاخص شود میاستفاده و آزمون بارتلت  KMOمنظور از شاخص 

کنتد آیتا   کند و مشخص متی را بررسی می گبری است که کوچک بودن همبستگی جزئی ببر متغبرها

های پنهانی و اساستی استت یتا    واریانس مشترک برخی عامل تأثبرواریانس متغبرهای پژوهش، تکت 

هتای  اگتر مقتدار شتاخص نزدیتک بته یتک باشتد داده       ایر شاخص در بازه صفر تا یک قرار دارد خبر. 

کنتد چته هنگتام متاتریس     ستی متی  آزمتون بارتلتت برر  ظر برای تکلبل عاملی مناسب هستتند.  موردن

 اتریس همبستگی دارای دو حالت است: همبستگی نامناسب است. م
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که ماتریس همبستگی ببر متغبرها، یک ماتریس یمه است، در ایر صورت متغبرهتا  حالت اول( زمانی

هتای جدیتد، براستاس همبستتگی     داری با هم نداشته و در نتباه اممان شناسایی عامتل ارتباط معنی

  متغبرها با یمدیگر وجود ندارد.

حالت دوم( زمانی که ماتریس همبستگی ببر متغبرها ماتریس واحد نباشد، که در ایر صورت ارتبتاط  

هتای جدیتد براستاس    داری ببر متغبرها وجود دارد و بنابرایر اممان شناستایی و تعریتف عامتل   معنی

درصد باشد تکلبتل   5تر از ارتلت کوچکداری آزمون بهمبستگی متغبرها وجود دارد. اگر سئح معنی

 (SPSS ،9014های آماری با استفاده از )تکلبل عاملی برای شناسایی مدل عاملی مناسب است.

مقتدار شتاخص    دهتد  متی نشتان   SPSSافتزار  با نترم  PCAبرای تکلبل موردنظر نتایج حاصل از اناام 

KMO با توجه به رابئه موجود  بدیر منظور اندازه نمونه برای تکلبل عاملی مناسب نبست و در نتباه

 PCAببر متغبرها برخی از متغبرها را حذف کردیم تا تعداد نمونه متناسب با تعداد متغبرها گتردد و  

از ببر چهار متغبر ورودی که شتامل تعتداد ستاعات آمتوزش، تعتداد کارکنتان، تعتداد         شود. اجرا قابل

باشند متغبر تعداد کارکنان را با توجه به ایر موضوع های پوز میهای خودپرداز و تعداد دستگاهتگاهدس

یمسان استت و تغببتری در متاتریس ضترایب      تقریباًتر شعب که تعداد کارکنان شعب بانک برای ببش

مبلغ کل  متغبر خروجی که شامل 1کند، پس ایر ورودی را حذف کردیم. همچنبر از ببر ایااد نمی

، تعداد ATM، تعداد تراکنش موفق دستگاه ATM، تعداد کل تراکنش دستگاه ATMتراکنش دستگاه 

دستگاه  غبر نقدی، تعداد تراکنش ATM، تعداد تراکنش ناموفق دستگاه ATMتراکنش نقدی دستگاه 

ATM دستگاه غبر نقدی، تعداد تراکنش نقدی و POS    تعداد تتراکنش موفتق دستتگاه ،POS  تعتداد ،

را با توجته بته اینمته تعتداد کتل تتراکنش        ATM، موفق و ناموفق دستگاه غبر نقدیتراکنش نقدی، 

ATM  را حذف کردیم تا روش  باشد میماموع ایر چهار متغبرPCA بتا سته    درنتباهشود.  اجرا قابل

اجترا  ی داگانه برای متغبرهتای ورودی و خروجت  جبه طور را  PCAمتغبر ورودی و پنج متغبر خروجی 

های ورودی و متغبرهای خروجی بته ترتبتب    برای متغبر KMOایم، از آناایی که مقدار شاخص کرده

است )نزدیک به یک( در نتباه تعداد نمونه )تعداد شعب( برای تکلبتل عتاملی    0..38و  38003برابر 
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دهتد  درصد است که نشتان متی   5آزادی آزمون بارتلت، کوچمتر از  کافی است. همچنبر مقدار درجه

 تکلبل عاملی برای شناسایی مدل عاملی مناسب است.

-عامتل  عنتوان  بهعامل  0، متغبر مربوط به بانمداری المترونبمی 1روی  توجه به اناام تکلبل عاملیبا 

 عنتوان  بته عامتل   0بر ورودی و متغ عنوان بههای اصلی شناسایی شدند که از ایر سه عامل، یک عامل 

 اند:گذاری شدهزیر نام صورت بهایر سه عامل  که ؛متغبرهای خروجی معرفی شدند

 های المترونبککارکرد دستگاه مؤثرتعداد ساعات  ورودی اول: عنوان بهعامل اول 

 ATMهای موفق دستگاه مبلغ تراکنش خروجی اول: عنوان بهعامل دوم 

 POSهای دستگاه خروجی دوم: تعداد کل تراکنش عنوان بهعامل دوم 

-های تعداد ساعات آموزش بانمداری المترونبک، تعتداد دستتگاه  دهد که متغبرتکلبل عاملی نشان می

-تعداد ساعات مؤثر کارکرد دستتگاه های پوز تکت عامل اول، که با نام های خودپرداز و تعداد دستگاه

 .گبرندقرار میهای المترونبک نام گذاری شده است، 

تکت عامل دوم، کته   ATMو تعداد کل تراکنش دستگاه  ATMمبلغ کل تراکنش دستگاه  متغبرهای

 .گبرندنام گذاری شده، قرار می ATMهای موفق دستگاه با نام مبلغ کل تراکنش

های تعداد تراکنش موفق دستگاه پوز، تعداد تراکنش نقدی و غبرنقدی دستگاه پوز تکت عامتل  متغبر

 .گبرندگذاری شده، قرار مینام POS های دستگاهتعداد کل تراکنشسوم، که با نام 

ها را با استفاده از مبتانگبر ستاده   ها نمره عاملبعد از مشخص کردن عوامل و متغبرهای مربوط به آن

هتای تعتداد ستاعات آمتوزش     ایم. به عنوان مثال امتباز عامل اول از مبانگبر ساده متغبتر آوردهبدست 

 آید.بدست می ATMو  POSهای بانمداری المترونبک، تعداد دستگاه

 .دهد مینشان  آمده دست بهها را که با استفاده از روش مبانگبر ساده نمره عامل .-4 جدول

 با استفاده از مبانگبر ساده  PCAحاصل روش  شده استخراجهای ( نمره عامل.-4جدول )

 (2خروجی) سومعامل  (1خروجی ) دومعامل  ورودی() اولعامل  واحد

 9405800 7000.85 41 پیروزی
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 9093 73009 40800 ده دی

 9.7.807 .7470 40800 خواجه ربیع

 9570807 057485. 40800 قرنی

 950.800 0079.85 04 معلم

 9533 0.03185 04 آباد قاسم

 0331800 0070. 53807 مرکزی

 9090 5450585 04 ضد 14

 9040 7047.85 40800 جلالیه

 9010 5054585 05807 عنصری

 90.3 50037 04 رسالت

 9510 .5010 04 یآزاد

 9700807 05000 04 امامت

 9740807 55... 04800 توس

 9570 5130985 04 محمدآباد

 971.807 07050 04 آب کوه

 3807..9 10950 04800 المقدس تیب

 9014 0437085 05807 طبرسی

 9700800 00101 04 طلاب

 های مکققمنبع: یافته

 محاسبه کارایی و تحلیل نتایج با یک ورودی و دو خروجی 4-6

 CCRارزیابی کارایی شعب در حالت بازده به مقیاس ثابت از روش  4-6-1

پوششتی   CCRپس از اصلاحات صورت گرفتته در زمبنته کتاهش متغبرهتا، کتارایی شتعب بتا روش        

مکور با یک ورودی و دو خروجی مورد ارزیابی و مکاسبه قرار گرفت، نتایج مربوط بته نمترات   خروجی

 , αشعبه بانک  91که از  دهد میاست. نتایج نشان  شده ارائه 1-4کارایی با روش مذکور در جدول 

 90دهنتد و  باشند و کارایی مستاوی یتک را نشتان متی    المقدس و طبرسی کارا میشعبه توس، ببت 0

آبتاد،  ، معلتم، قاستم  خواجه رببعباشند، شعب ناکارا شامل پبروزی، ده دی، قرنی، شعبه دیگر ناکارا می

 .باشد میو طلاب  آب کوه، جلالبه، عنصری، رسالت، آزادی، امامت، مکمدآباد، ضد 94مرکزی، 
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 CCR فرض بازدهی ثابت به مقباس از مدل و برآورد رتبه هر شعبه با ( نمرات کارایی1-4) جدول

 رتبه CCR ییکارانمره  نام شعبه واحد

 97 9870 پبروزی 1

 90 9850 ده دی 2

 90 9840 خواجه رببع 3

 0 9809 قرنی 4

 1 9800 معلم 5

 7 9809 آبادقاسم 6

 95 9855 مرکزی 7

 93 9801 ضد 94 8

 94 985 جلالبه 9

 0 .989 عنصری 11

 . 9800 رسالت 11

 99 984 آزادی 12

 4 9807 امامت 13

 9 9 توس 14

 90 9840 مکمدآباد 15

 0 9804 آب کوه 16

 9 9 المقدس ببت 17

 9 9 طبرسی 18

 5 980 طلاب 19

 های مکققمنبع: یافته

 BCCارزیابی کارایی شعب در حالت بازدهی متغیر به مقیاس از روش  4-6-2

 93-4در جتدول   14نتایج مربوط به نمرات کارایی در حالت بازدهی متغبر نسبت به مقباس در ستال  

، آب کتوه ، با توجه به جدول مذکور شعبه قرنی، خواجه رببتع، مرکتزی، امامتت، تتوس،     است شده ارائه

نزدیک بودن به مرز  بر اساسباشند و طبرسی، طلاب کارا هستند و بقبه شعب ناکارا میالمقدس، ببت

 است. شده اناام ها آنبرای  بندی رتبهکارا 
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 BCCفرض بازدهی متغبر به مقباس از مدل  ( نمرات کارایی و برآورد رتبه هر شعبه با93-4) جدول

 رتبه BCC ییکارانمره  نام شعبه واحد

 . 980 پبروزی 1

 1 98037 ده دی 2

 9 9 خواجه رببع 3

 9 9 قرنی 4

 93 98097 معلم 5

 99 98009 آبادقاسم 6

 9 9 مرکزی 7

 4 9890 ضد 94 8

 0 .989 جلالبه 9

 0 9890 عنصری 11

 0 9899 رسالت 11

 5 9897 آزادی 12

 9 9 امامت 13

 9 9 توس 14

 7 9891 مکمدآباد 15

 9 9 آب کوه 16

 9 9 المقدس ببت 17

 9 9 طبرسی 18

 9 9 طلاب 19

 های مکققمنبع: یافته

 CCRشعب کارا در حالت  بندی رتبه 4-7

ها واحدهای کارا و ناکارا مشخص گردیدند، واحدهای با استفاده از روش تکلبل پوششی داده ازآنمه پس

بنتدی شتدند، امتا در متورد     رتبته  اند بر اساس امتباز کاراییتر از یک اخذ کردهناکارا که امتبازی ببش

-قابتل رتبته   DEAهای است با استفاده از روش شده مکاسبهبرابر یک  ها آنهای کارا که کارایی واحد

استت. در   شده استفادهشعب کارا  بندی رتبهپترسون برای  -باشند، بنابرایر از روش اندرسونبندی نمی

در  شتده  ارائته استت. بتر استاس نتتایج      شده مشخصنمره کارایی و رتبه هر یک از شعب  99-4جدول 
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المقتدس و تتوس بتا امتبتاز     اول و شعب ببتت  رتبه 38.0شعبه طبرسی با امتباز کارایی  99-4جدول 

-ترتبب رتبه دوم و سوم را در ارائه خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده به 9830و  3810کارایی

 اند.

 CCRبندی شعب کارا در حالت ( نمره کارایی و رتبه99-4) جدول

 رتبه نمره کارایی نام شعبه واحد

 9 38.0 طبرسی 1

 0 3810 المقدس ببت 2

 0 9830 توس 3

 های مکققمنبع: یافته

 CCRدر حالت  αبندی نهایی شعب بانک رتبه 4-7-1

 CCRو  APکه تلفبق مکاستبات دو متدل    CCRبندی نهایی شعب را در حالت رتبه 90-4 جدولدر 

و  38.0المقدس با امتباز کتارایی که شعبه طبرسی و ببت دهد می. نتایج نشان است شده ارائه، باشد می

 اند.اول و دوم را در ارائه خدمات المترونبک به خود اختصاص داده رتبه 3810

 بر اساس ارائه خدمات المترونبک αبندی نهایی شعب بانک  ( رتبه90-4) جدول

 رتبه کارایینمره  نام شعبه واحد

 9 38.0 طبرسی 1

 0 3810 المقدسببت 2

 0 9830 توس 3

 4 .989 عنصری 4

 5 9804 آب کوه 5

 0 9807 امامت 6

 7 980 طلاب 7

 . 98099 خواجه رببع 8

 1 98094 آبادقاسم 9

 93 9800 رسالت 11

 99 9800 معلم 11
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 90 9801 ضد 94 12

 90 984 آزادی 13

 94 9840 مکمدآباد 14

 95 9840 قرنی 15

 90 985 جلالبه 16

 97 9855 مرکزی 17

 .9 9850 ده دی 18

 91 9870 پبروزی 19

 های مکققمنبع: یافته

 BCCبندی شعب کارا در حالت رتبه 4-8

پترستون   -های قبلی از روش اندرستون در قسمت شده ارائهبندی شعب کارا طبق توضبکات برای رتبه

 90-4بنتدی شتعب در جتدول    و رتبته  APایم. نمرات کارایی شعب کارا حاصل از روش کرده استفاده

توان چنبر ادعا کترد کته شتعبه طبرستی بتا      می 90-4در جدول  شده ارائه. طبق نتایج است شده ارائه

 خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده است. ارائهامتباز کارایی شعبه اول را در 

 BCCشعب کارا در حالت  بندی رتبه( نمرات کارایی و 90-4) جدول

 رتبه نمره کارایی نام شعبه واحد

 9 38700 طبرسی 1

 0 38109 المقدسببت 2

 0 38105 مرکزی 3

 4 98304 قرنی 4

 5 98307 توس 5

 0 98340 آب کوه 6

 7 9830 امامت 7

 . 98304 خواجه رببع 8

 1 983.7 طلاب 9

 مکققای همنبع: یافته
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 BCCدر حالت  αبندی نهایی شعب بانک رتبه 4-8-1

 اند، با استفاده از تلفبق مکاسبات دو مدلبندی شدهرتبه APبا استفاده از روش شعب کارا  ازآنمه پس

BCC و AP  94-4بنتدی در جتدول   ایم و نتایج حاصل از ایر رتبهبندی کردهرتبه طورکلی بهشعب را 

 . است شده ارائه

 براساس ارائه خدمات المترونبمی αبندی نهایی شعب بانک ( رتبه94-4) جدول

 رتبه نمره کارایی نام شعبه واحد

 9 38700 طبرسی 1

 0 38109 المقدسببت 2

 0 38105 مرکزی 3

 4 98304 قرنی 4

 5 98307 توس 5

 0 98340 آب کوه 6

 7 9830 امامت 7

 . 98304 خواجه رببع 8

 1 983.7 طلاب 9

 93 9899 رسالت 11

 99 9890 عنصری 11

 90 9890 ضد 94 12

 90 9897 آزادی 13

 94 .989 جلالبه 14

 95 9891 مکمدآباد 15

 90 980 پبروزی 16

 97 98037 دی ده 17

 .9 9809 معلم 18

 91 9800 آبادقاسم 19

 های مکققمنبع: یافته

رتبته   38109و  38700ترتبب با امتباز کارایی المقدس به دهد که شعبه طبرسی و ببت نتایج نشان می

 اند.اول و دوم را در ارائه خدمات المترونبمی به خود اختصاص داده
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 فصل پنجم

 گیری و پیشنهاداتنتیجه
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 گیرینتیجه 5-1

 اقتصتاد  درکته   آید میمعباری به نام اندازه کارایی به دست  ها دادهبا استفاده از روش تکلبل پوششی 

 ببنانه واقع. استفاده از ایر مدل ارزیابی را شود میمعباری بسبار مناسب برای ارزیابی عملمرد مکسوب 

 هتا  آنو به کمک  نماید میکارا معرفی  عنوان بهو از ماموع واحدهای تکت بررسی تعدادی را  سازد می

ایتر روش آن استت کته     های ویژگیو ایر مرز ملاک کارایی است. یمی از  شود میمرز کارایی تشمبل 

، شتوند  متی ارزیتابی ن  شده تعببرواحدهای تکت بررسی به دلبل مقایسه با یک سئح استاندارد از قبل 

-ها و ستتانده در فصل گذشته پس از شناسایی نهادهبلمه ملاک وضعبت عملمردی سایر واحدها است. 

ها اصلی، داده های مؤلفهده از مدل تکلبل های نهایی با استفاها و ستاندههای اولبه و دستبابی به نهاده

 استتفاده  قابتل گرفتته و بته اطلاعتات    قترار  وتکلبتل  تازیته ها شد، مورد وارد مدل تکلبل پوششی داده

 . حال با استفاده از آن اطلاعات نتایج حاصل از ایر پژوهش ارائه گردیده است.اند شده تبدیل

، بتر  خراسان رضتوی  αشعبه بانک  91ها، کارایی  در ایر مقاله با استفاده از روش تکلبل پوششی داده

شتده   گبتری  انتدازه نسبت به مقبتاس   و متغبر اساس ارائه خدمات المترونبمی و با فرض بازدهی ثابت

هتای  دهستتند، واحت   BCCهای تر از مدلمکدودکننده CCRهای . با توجه به ایر نمته که مدلاست

، نه شعبه قرنی، خواجه رببع، مرکزی، امامت، BCCدر حالت  درنتباه گبرند برمیکارای کمتری را در 

المقتدس و  ، سه شتعبه طبرستی، ببتت   CCR حالت درالمقدس، طبرسی، طلاب و ، ببتآب کوهتوس، 

شتعب   BCCاند. همچنبر با توجه به ایر نمته که در حالتت  توس حالت کارا را به خود اختصاص داده

. باشتد  متی  CCRکمتتر از   BCCمقتدار کتارایی در حالتت     درنتباته  شتوند  متی تر به مرز کارا نزدیک

المقتدس بته ترتبتب بتا     شعب طبرسی و ببتت  CCRتوان چنبر ببان کرد که در حالت می طورکلی به

 رتبه 38700شعبه طبرسی با امتباز کارایی  BCCاول و دوم در حالت  رتبه 3810و  38.0امتباز کارایی

، رتبته دوم را در ارائته ختدمات المترونبمتی بته ختود       3810کارایی  امتباز باالمقدس اول و شعب ببت

 اند.اختصاص داده
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-رتبته  CCRو  BCCمشخص گردید که شعب ناکارا بر اساس نزدیک بودن به مرز کتارایی در حالتت   

به ترتبب شعبه رسالت و عنصری رتبته اول   CCRو  BCCدر حالت  بندی شدند و از ببر شعب ناکارا

 اند.را به خود اختصاص داده

 -با استفاده از روش اندرستون   CCRو  BCCدر هر دو روش  های کارا ببر بانکاز مشخص گردید که 

 حائز بالاتریر امتباز کارایی باشد. تواند میپبترسون یک بانک 

بود که در فصل اول ببتان گردیتد، در زیتر پاستخ هتر یتک از        سؤالاتیهدف از اناام تکقبق پاسخ به 

 است. شده ارائه سؤالات

بانمتداری المترونبمتی عملمترد     کتارگبری  بته در  موردمئالعهاز شعب  یک کدام اول: سؤالدر پاسخ به 

 بهتری داشته یا کارایی بالاتری دارند؟

 ل را به خود اختصاص داده است.رتبه او CCRو هم در حالت  BCCشعبه طبرسی هم در حالت 

 کارایی قرار دارند؟ ازنظر ای رتبهبا توجه به نتایج هر یک از شعب در چه  -0

، خواجته رببتع  ، امامتت، طتلاب،   آب کوهالمقدس، توس، عنصری، ی، ببتطبرسشعب  CCRدر حالت 

 آبادقاسم

 BCCی، پبتروزی و در حالتت   د ، مکمدآباد، قرنی، جلالبته، مرکتزی، ده  آزادی، ضد 94رسالت، معلم،

بتع، طتلاب، رستالت،    رب ، امامتت، خواجته  آب کتوه المقدس، مرکزی، قرنی، توس، ی، ببتطبرسشعب 

آباد به ترتبتب رتبته اول تتا    ، معلم، قاسمدی ده، آزادی، جلالبه، مکمدآباد، پبروزی، ضد 94عنصری، 

 اند.نوزده را در ارائه خدمات المترونبک به خود اختصاص داده
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 پیشنهادات 5-2

هتا، تاتارت   هتایی ماننتد مبادلته المترونبمتی داده    گبری انقلاب ارتباطات و به دنبتال آن پدیتده  شمل

های انقلاب ارتباطات در مبادله ببر ابزار کارگبری به درنتباهکه  المترونبمی و مبادله المترونبمی پول

 هتا  بانتک های اقتصادی در م فعالبتسازمانی در زنابره عرصه شمل گرفتند، شرایط جدیدی برای اناا

شاهد  هرروزهای جدید اطلاعاتی و ارتباطی، از تمنولوژی ها بانکگبری روزافزون اند. با بهرهایااد کرده

بترداری از ایتر تمنولتوژی    که بهره ای گونه بهحادتر شدن وضعبت رقابتی درون زنابره عرضه هستبم. 

هتای  بانتک  اولاًآید، زیرا می حساب بهباشد یک الزام مکبئی  علاقه یااکنون ببشتر از اینمه یک مزیت 

، تتر  کامتل تتر،  کنند، قادر به ارائته ختدمات ستریع   المترونبمی ماازی که از طریق اینترنت فعالبت می

کندی ناشتی از سبستتم ستنتی موجتب      ثانباًتر به مشتریان در سراسر دنبا هستند؛ تر و مئلوبدقبق

هتای  خارج شود و با منسوخ شدن شبوه ها بانکهای طلایی جذب مشتری از دست که فرصت شود می

-اسناد بتا کشتور   گونه ایر، اممان ردوبدل کردن یافته توسعههای کاغذی مبادله اسناد تااری در کشور

کننتد  در بازارهای متالی ایفتا متی    ها بانککند. به دلبل نقشی که های پبشرفته را در عمل منتفی می

بانمداری المترونبمی مسبله اصلی ایر پژوهش است.  کارگبری بهها در آنضعبت کارایی شعب بررسی و

و نکتوه تخصتبص    مدیران را در رسبدگی به شتعب ناکتارا   تواند میو نتایج آن  DEAاستفاده از روش 

 بهبنه منابع راهنمایی کند.

 :شود میپبشنهاداتی به شرح زیر ارائه 

 باشد میبانمداری المترونبمی  کارگبری بهکننده منعمس که دیگرهای متغبر استفاده نمردن از انواع -9

و اینترنت و موارد دیگر از نقاط ضعف ایر پژوهش استت کته    بانک تلفرمانند استفاده از موبایل بانک، 

قرار گبرد. استفاده از اطلاعات ببشتتر موجتب دستتبابی بته      موردتوجههای آینده در پژوهش تواند می

 .شود میتر ات دقبقاطلاع
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های اصلاح و بهبود کتارایی در  برنامه تواند میتر در خصوص شعب ناکارا، های تممبلیاناام بررسی -0

-تری تدویر کند. در ایر راستا حتی برای شعب کارا نبز بایستی برنامته با موفقبت ببش را واحدهاایر 

 درآورد.هایی جهت افزایش کارایی تهبه و تدویر و به مرحله اجرا 

هتای رقابتت   در ایاتاد زمبنته   مؤثرهای گذاری یک نظام ارزشبابی مناسب و اصولی، یمی از راهپایه -0

 بالا بردن انگبزه افزایش کارایی است. درنتباهسالم مبان شعب و 

ای بتا در  پناتره  DEAبانمداری المترونبمی با استفاده از روش  کارگبری بهاممان بررسی شعب در  -4

 قترار موردتکقبتق و پتژوهش    توانتد  متی نظر گرفتر اطلاعات چندساله شعب بانک از مواردی است که 

 .گبرد

 DEA هتای است، حل متدل  شده استفادهمکور خروجی CCRو  BCCهای در ایر پژوهش از مدل -5

از  آمتده  دستت  بته نتتایج   وتکلبل تازیهها و ها و خروجیمکور و تغببر ورودیمبتنی بر ماهبت ورودی

 وجود دارد. ها آنمواردی است که اممان بررسی 

های مرزی تصتادفی و رگرستبون و مقایسته    های مختلف سناش کارایی مانند روشمقایسه روش -0

 ها نبز مئرح است.با روش تکلبل پوششی داده ها آننتایج 
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Abstract 

Nowadays, the economic systems play an important role in the financial systems, the 

money and capital markets, and, consequently, the financial and credit institutions that 

are at the head of the banks.  

On the other hand, with the ever-increasing advancement in technology and the shift 

from banking services from traditional banking to electronic banking, competition 

between banks and other financial institutions has intensified the rapid and quicker 

provision of electronic services and in the meantime, institutions are more successful in 

performance than any other. 

Analyzing the performance of banks in terms of providing electronic services as a kind 

of higher education institutions can help to improve their competitive position. The 

main purpose of this research is to analyze and analyze the performance of 11 branches 

of Khorasan Razavi Bank in the use of electronic banking. ( Due to the confidentiality 

of the statistics and bank data, we consider the bank α.) 

In this paper, two methods of data envelopment analysis and analysis of the main 

components are presented. The efficiency of bank branches was calculated using the 

BCC covering model of the output-axis with the assumption of variable returns versus 

scale, and the output-oriented cover CCR model with constant returns to the scale. for 

ratings of the branches ,Using the Anderson-Patterson method. 

The inputs of this research included:  Number of Employees, Training hours, Number of 

ATMs,And Number of POS devices, And  outputs included: Total amount of 

transaction of ATM machine, Total ATM Transaction Count, The number of successful 

ATM machine transactions, Number of failed ATM transactions, ATM Cash 

Transaction Number, Number of non-cash transactions of ATM machine, The number 

of Pose's successful Transaction, Number of Cash Transactions Pose. 

The study of the calculated efficiency indicates that, due to the large number of data, 

most efficient branches were selected. As a result, we reduced the number of data for a 

more accurate analysis using principal components analysis method and with input and 

two outputs, we calculated the efficiency of the branches by using the data envelopment 

analysis method in both the BCC and CCR output-coated arrays. 

The results show that in the case of CCR, Tabarsi and Beitol-Moqaddas branches have a 

score of 1.23 and 1.12, respectively, and in the BCC state of the branch, with a score of 

1.722 and the Beitol-Moqaddas with a score of 1.13, the second In the provision of 

electronic services. 

Key words: principal components analysis, Data Envelopment Analysis, Electronic 

Banking, Performance Evaluation 

 



84 
 

 

 

 

Shahrood University of Technology 

Faculty of Management and Industrial Engineering 

M.Sc. Thesis in Master of Business Adminestration 

 

Performance Assessment and Tendency of  Interest-free Banks in Electronic 

Banking. 

 

 

 

By: Farzane Golzar 

 

Supervisor: 

Dr. Mojtaba Ghiasi 

 

 

February 8112 

   


