

	��ت   ����   � � 
�،  ��ل � �ن��ر�د� � �����  ١٢٥-١٣٧ص   ص  ،٩٤/.-,�ن ،)٤٥   )'&(دوم ،  #
�ر" دوازد
     �7�8٢٢٥١-٧٢٨٦  

125 

 
استفاده از ارزيابي عملكرد نيروي انساني و شعب بانك صادرات گيلان با 

  هاروش تحليل پوششي داده

  
  3*زاده، عاطفه معصوم2، عليرضا اميرتيموري1سهراب كردرستمي

  ، لاهيجان، ايرانرياضي كاربردي، گروه آزاد اسلامي واحد لاهيجاندانشگاه  ،استاد -1

  ، رشت، ايرانرياضي كاربردي، گروه واحد رشت آزاد اسلاميدانشگاه  ،استاد -2

 ، لاهيجان، ايرانرياضي كاربردي، گروه آزاد اسلامي واحد لاهيجاندانشگاه ، استاديار - 3

  

   1393دي  20 :رسيد مقاله

  1394خرداد  1 :پذيرش مقاله

  

  چكيده

هاي اين بخش در كل جامعـه، نقـش   ها به عنوان متصديان بخش پولي اقتصاد كشور و به دليل سرعت بازتاب سياستبانك

هـا و موسسـات   در حال حاضر با توجه به تعداد قابل توجه بانـك . بسيار موثري در ايجاد وحفظ رشد پايدار اقتصادي دارند

هاي اعتباري و شدن تعاونيهاي دولتي و نيز تبديلسازي بانكمالي و اعتباري در كشور، همچنين با توجه به روند خصوصي

هاي كشور بـراي  بنابراين بانك. اي پيدا كرده استها اهميت ويژهها، ارزيابي عملكرد آنو اعتباري به بانك اليموسسات م

در . بقا و رقابت در اين محيط پويا نياز دارند كه به بررسي دقيق و ارزيابي عملكرد واحدها و نيروهاي انساني خود بپردازنـد 

باشـند، ارايـه   هاي مختلف در حال فعاليـت مـي  راي شعب فراوان بوده و در حيطهكه دا هاهاي وسيعي همچون بانكسازمان

 رسد،روشي مناسب جهت ارزيابي عملكرد واحدها و نيروي انساني جهت حضور فعال در عرصه رقابت ضروري به نظر مي

طور  بهتر نيروهاي خود بهتوانند به هدايت هاي مناسبي معرفي شوند مديران ارشد سازمان ميها و روشچرا كه اگر شاخص

هاي انگيزشي را با توجه و همچنين شيوه طور اعم بپردازند ها در جهت اهداف استراتژيك سازمان بهاخص و هدايت بخش

انـد بـه اجـرا    هـايي كـه تعلـل كـرده    خواهي را از بخـش هاي مناسب براي تشويق تعيين نمايند و به موقع مسئوليتبه محرك

به بررسي عوامل موثر بر عملكرد منابع انساني و شعب بانك صادرات گيلان پرداخته و سپس با ارايـه   در اين مقاله. گذارند

هـاي  عملكرد روسـاي شـعب ايـن بانـك را براسـاس شـاخص      ) DEA(ها روشي مناسب بر مبناي روش تحليل پوششي داده

  . ار جهت افزايش كارايي خواهيم پرداختفردي و عملكردي ارزيابي نموده و با شناسايي نقاط قوت و ضعف به ارايه راهك
 

  .هاي فردي و عملكرديها، ارزيابي عملكرد، نيروي انساني، شاخصتحليل پوششي داده: كلمات كليدي

  

 

                                                 
  دار مكاتباتعهده* 

   a_masoumzadeh2@yahoo.com: رس الكترونيكيآد
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 مقدمه  1

هـايي  آوري نمـوده و آن را در اختيـار بخـش   ها را از منابع گونـاگون جمـع  ها نهادهاي مالي هستند كه داراييبانك

بـه مـوازات   . دشـون ها شريان حياتي هر كشور محسوب مـي رو بانكيناز ا. ه به نقدينگي نياز دارنددهند كقرار مي

. اسـت گيـر يافتـه   ، تقاضا براي انواع خدمات بانكي نيـز افـزايش چشـم   ماليهاي خصوصي به بازارهاي ورود بانك

ي به دنبـال اسـتفاده از انـواع    ديگر در جهت افزايش سهم بازار و سودآورها براي ربودن گوي سبقت از يكبانك

است و به يكـي  ها از اهميت خاصي برخوردار ، در اين ميان ارزيابي عملكرد بانكهاي بهبود عملكرد هستندروش

  . ها تبديل شده استهاي مديران بانكترين فعاليتاز مهم

هـا، روش تحليـل   روشيكي از ايـن  . شده است ارايهها هاي زيادي براي ارزيابي عملكرد بانكتاكنون روش

كارايي بخش بانكداري مالزي را در بحران مالي آسـيا در سـال    اولين بار براي فزلان صوفيان. ها استهپوششي داد

وي در تحليل خود از متغيرهايي مانند اندازه . ها مورد بررسي قرار دادهبا استفاده از روش تحليل پوششي داد 1997

ها به وضوح نشان از درجه بالاي ناكـارايي بخـش بانكـداري    يافته. كرده است سودآوري و مالكيت استفادهبانك، 

ن زيـادي از روش تحليـل   آن محققـا  پـس از . شـرقي حكايـت داشـت   از بحران آسـياي  سال بعدمالزي به ويژه يك

همكـاران  تيمـوري و  رتـوان بـه امي  د كه از آن جمله مـي ها استفاده نمودنكارايي بانكها براي ارزيابي پوششي داده

اشـاره   ،]6[ شـرمان و گولـد   ،]5[سـيفورد و زو   ،]4[پـاركن  ، ]3[يوسفي و همكاران ،  ]2[، محرابيان و همكاران ]1[

هـاي  هاي نامحسوس و شاخصجنبه عملكرد را در نظرگرفته و هاي ماليليكن اغلب اين تحقيقات فقط جنبه .نمود

، خصوص ارزيـابي عملكـرد   كه در استشايان ذكر  .اندردهعملكرد منابع انساني لحاظ نك فردي و شخصيتي را در

خـدمت بـه    ارايهكار در  سودآوري است ولي با توجه به تنوعشان بر روي شاخص ترين توجهها بيشمديران بانك

بـر ايـن   . در نظر گرفته شـود هاي كشور اي براي ارزيابي عملكرد بانكتواند معيار منصفانهسودآوري نميمشتريان 

زيرا بـا  . هاي عملكردي منابع انساني را نيز مورد توجه قرار داد، شاخصهاي ماليزم است در كنار شاخصاساس لا

 ارايـه عملكـرد نيـروي انسـاني و    ، ارزيـابي  كه منابع انسـاني يكـي از اركـان اصـلي هـر سـازمان اسـت        اينتوجه به 

ش كارايي يـك سـازمان   تواند در افزايه ميي است كمسايلترين ي از مهموري آنان يكهايي براي بهبود بهره روش

  . ها موثر واقع شوداز جمله بانك

، عوامـل مـوثر بـر    بـه عملكـرد شـعب بانـك صـادرات گـيلان      جاناله به منظور ارزيابي دقيـق و همـه  در اين مق

روشـي   ارايـه سـپس بـا   ، تعيـين شـده   هاي فردي و عملكـردي اساس شاخصروساي شعب از دو منظر و برعملكرد 

تعيـين شـده   هـاي  اساس شـاخص عملكرد روساي شعب را بر) DEA(ها روش تحليل پوششي داده مبتني بر مناسب

 سـازمان  با شناسايي نقاط قوت و ضـعف  در نهايت. خواهد شد ارزيابي) هاي فردي و عملكردي و تلفيقيشاخص(

  . راهكار جهت افزايش كارايي خواهيم پرداخت ارايهبه 

ر بخـش بعـدي روش تحليـل پوششـي     د: صـورت زيـر خواهـد بـود     هن مقاله بهاي بعدي ايسازماندهي بخش

هـاي مـوثر بـر عملكـرد     شـاخص  3سپس در بخـش  . شودهاي اوليه آن بيان ميها شرح داده خواهد شد و مدل داده

نتايج ارزيابي . شوندها محاسبه ميهاي فردي و عملكردي تعيين و مقادير اين شاخصروساي شعب اعم از شاخص

  .استآمده  5گيري نيز در بخش نتيجه. شودمي ارايه 4هاي تعيين شده در بخش اساس شاخصبركرد عمل
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  مباني نظري تحقيق  2

ها علاوه بر اهداف اقتصـادي بايسـتي بـه    هاي جامعه از جمله اهدافي است كه مديريت سازمانخواست انتظارات و

به منظور كسـب  ارتباط تنگاتنگ و مستمر خود را با جامعه  در واقع مديراني موفق هستند كه ،آن توجه داشته باشند

ود سيسـتم  چگونگي تبيين و اثربخشي ايـن ارتبـاط بـا وج ـ   . اي خود همواره مدنظر داشته باشندهبازخورد از فعاليت

گـذاري و قضـاوت   رزشگيـري، ا فرايندي است كه به سنجش و انـدازه ارزيابي عملكرد  .پذير استارزيابي امكان

  . پردازدعين مياي معملكرد طي دورهدرباره 

هـاي خـود نيـاز مبـرم بـه ارزيـابي عملكـرد        آگاهي از ميزان مطلوبيت و مرغوبيت فعاليترهر سازمان به منظو

از سوي ديگر فقدان وجود سيستم ارزيابي عملكرد و كنترل در يك سازمان به معناي عدم برقراري ارتباط با . دارد

مان هـر سـاز  . باشـد ن كهولت و نهايتـاً مـرگ سـازمان مـي    مد آآردد كه پيگلقي ميحيط درون و برون سازمان تم

گيري نمايـد تـا بـا اسـتفاده از ايـن سـنجش بتوانـد بـه پيشـرفت          زماني عملكرد خوب دارد كه كاركردش را اندازه

يسـتم  س. هـاي مسـتمر را شناسـايي نمايـد    بهبـود مـوثر و پيشـرفت    ،هاي رشد سازمانيسازمان كمك كند و شاخص

كاركنـان را نسـبت بـه اهـداف      چنـين حسـن نيـت   ها را شناسـايي و هـم   ارزيابي قوي قادر خواهد بود تا افراد و تيم

هـايي كـه مـديريت    يابي عملكرد امكان شناسايي زمينهارز. ها را ارتقا دهدسازمان سنجيده و اعتماد و شايستگي آن

  . ندكها و تهديدهاي سازماني كمك ميو به شناسايي فرصتسازد د را ميسر ميها نمايتري به آنبايد توجه بيش

هـاي واقعـي و    ديهاي ارزيابي عملكرد بـه منظـور سـنجش توانمن ـ    هاي مستمر براي ايجاد سيستمنتيجه تلاش

بـا   1978در سـال   ،وري ها در زمينه تبيين مفهوم كلي و بنيـادي بهـره  بردن دقت و شفافيت بينشتلاش در جهت بالا

هاي رياضي گرديد كه تحليـل پوششـي   منجر به ظهور رويكردي در قالب مدل ،]7[كوپر و رودز  ،ارنزتحقيقات چ

هـاي مـديريتي و    هـا در مـدت زمـان كوتـاهي مـورد توجـه عرصـه        نام گرفت و ماحصل اين تلاش )DEA( ها داده

  . اقتصادي در زمينه ارزيابي قرار گرفت

مطرح  (DMUs)گيرنده  ي ارزيابي عملكرد واحدهاي تصميمكارآمد برا به عنوان روشي تكنيكامروزه اين 

جـايي كـه روش   از آن. نمايـد  كـارايي مـي   اي از مشاهدات اقدام به تخمـين تجربـي مـرز    بوده كه براساس مجموعه

يك روش مزبور  ،گونه پارامتري جهت تحليل وجود نداردسازي است و هيچ سري مسايل بهينهبر يكمبتني  مزبور

  . آيد متريك به شمار ميروش غير پارا

 هـا يري با وروديگي ارزيابي يك تعداد واحد تصميمريزي خطي براها يك روش برنامهداده حليل پوششيت

)گيـري  واحـد تصـميم     n.گانه استهاي چندو خروجي ,.., )jDMU j n=  mهـر واحـد   . را در نظـر بگيريـد   1

:ورودي ,...,ijx i m= :وجي خر s را جهت توليد 1 ,...,rjy r s= بـراي محاسـبه كـارايي    . كننـد مصرف مي 1

 1978ريزي خطـي زيـر توسـط چـارنز و كـوپر و رودز در سـال       مدل برنامه )oDMU( نسبي واحد تحت ارزيابي

  . يافت توسعه 1984در سال  ]8[ و سپس توسط بنكر و چارنز و كوپر شهرت يافت CCR مطرح گرديد كه به مدل
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كنتـرل و غيرقابـل كنتـرل تقسـيم     عوامـل  بـه دو دسـته قابـل      DEAروش هـا براسـاس   در ارزيابي عملكرد سـازمان 

مـدير  گيرنده نبوده و ملي است كه تحت كنترل واحد تصميمقابل كنترل شامل آن دسته از عواعوامل غير. شوند مي

هـاي كشـور   ه عنـوان مثـال در ارزيـابي كـارايي فرودگـاه     ب. بر افزايش يا كاهش آن ندارد قدرتيگونه هيچ سازمان

  .وي و شرايط آب و هوا يك عامل غيرقابل كنترل استوضعيت ج

هـاي  دسـته اول شـامل ورودي و خروجـي   . شوندبندي ميكنترل به دو دسته تقسيم قابلوامل غيركلي عطور به

پذير نبـوده و مـدير تقريبـاً هـيچ كنترلـي روي      مدت امكان ها در كوتاهتغيير در اندازه آنكه  هستند يكنترلقابلغير

معني اسـت كـه    بديناين . ها را لحاظ نمودقابل كنترل بودن آندر فرآيند تحليل عملكرد بايد غيرلذا ، ها نداردآن

 ،ي كـه تحـت كنتـرل مـدير هسـتند     هـاي ها روي شاخصبايد تعديلات و افزايش جهت كارانمودن واحدهاي ناكارا

شـعبه   ريـيس كـه  باشـد  ها يك خروجي غيرقابل كنترل ميبه عنوان مثال تسهيلات تكليفي در بانك. صورت گيرد

شـده بـراي ارزيـابي     ارايهدر اين موارد مدل . از سهميه يا عدم پرداخت آن نداردگونه كنترلي بر پرداخت بيش هيچ

   .گيرندده شده قرار ميقابل كنترل در سطح مشاهير خواهد بود كه در آن عوامل غيركارايي به صورت ز
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iكه در آن D∈كنترل وهاي قابل مربوط به ورودي i ND∈ باشندقابل كنترل ميهاي غيروط به وروديبمر .  
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رد را بـه چنـد   كنترل عوامل محيطي هستند كه اين عوامل محـيط ارزيـابي عملك ـ  قابل دسته دوم از عوامل غير

. باشـد قابـل كنتـرل مـي   شعبه يك عامـل غير  ارزيابي شعب بانك درجه به عنوان مثال در. نندكبندي مي دسته تقسيم

ندارند ولي اين عامل شعب ) در طول يك سال(عبه خود در يك بازه زماني معين روساي شعب كنترلي بر درجه ش

شـعب  (هـر دسـته   ري در گي ـ واحدهاي تصميمنمايد كه بندي مي تقسيم) دسته 5در استان گيلان (سته را به چندين د

لـذا مقايسـه عملكـرد يـك شـعبه      . بايست در دسته خود ارزيـابي شـوند  داراي شرايط يكساني بوده و مي)  هر درجه

ر حضـور  شـده جهـت ارزيـابي واحـدها د     ارايـه لذا مدل . رسدچندان منطقي به نظر نمي 4ه درجه ممتاز با يك شعب

  :]9[ بود كنترل به صورت زير خواهدقابلعوامل محيطي غير
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هـايي بـا شـرايط    ت ارزيابي در محيط خود و در محـيط هاي موجود بوده و واحدهاي تحتعداد محيط Rكه در آن 

   .محيطي بهتر از خود ارزيابي خواهد شد

تواننـد  ادير ورودي مشخصـي نداشـته و يـا مـي    كه يا مقه هستيم ها و واحدهايي مواجتمگاهي اوقات با سيس

تواننـد بـه   هـا مـي  اين شـرايط تنهـا اخـتلاف در خروجـي     در .هاي سازمان استفاده نمايندنامحدود از ورودي طور به

هـا و  اسـاس شـاخص  ربي روسـاي شـعب بانـك ب   به عنوان مثال در ارزيا. در كارايي اين واحدها منجر گردد تفاوت

هـا  كه ورودي مشخصي براي آنگردد در حاليم عوامل به عنوان خروجي محسوب مي، تماهاي شخصيتي ويژگي

هـاي بـدون ورودي اسـتفاده    هـايي از مـدل  لت جهت ارزيابي عملكرد چنين واحـد وجود نخواهد داشت در اين حا

مـدل زيـر محاسـبه    ز طريـق  ون ورودي مشـخص ا خروجـي و بـد   sكارايي نسبي واحد تحت ارزيابي بـا  . نماييممي

  : ]10[ خواهد شد
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حـال  . ا خواهد بـود ناكار صورت واحد اين برابر يك باشد واحد تحت ارزيابي كارا و در غير اگر تابع هدف

ستند در اين حالت اين صورت سرانه ه ههايي كه ببه عنوان مثال دادهباشند؛ خروجي /صورت وروديهها ب اگر داده

oصورتهها بداده o o
ir r ie y x=   دهاي ابي واح ـبه عنوان مقادير خروجي محسوب شده و از مدل زيـر جهـت ارزي ـ

 :نماييماستفاده مي هاييگيري با چنين داده تصميم

)5                                   (                                                                
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h*كاراست اگر و فقـط اگـر در ارزيـابي بـا مـدل فـوق       oDMUدر اين حالت = صـورت واحـد    غيـر ايـن   در. 1

 .ناكاراست

 
  شناسي تحقيق روش 3

را از سه ديدگاه مـورد بررسـي    بانك صادرات گيلان 3 و 2 و 1ممتاز درجه  ، عملكرد روساي شعبدر اين بخش

ت بهبـود عملكـرد   و راهكارهاي ممكـن جه ـ  نموده ها را مشخصمرحله نقاط قوت و ضعف آن هر و در دادهقرار 

   :اند ازها عبارتديدگاه اين. خواهد شد ارايه

 يس شعبهير ارزيابي فردي .1

 شعبه رييس ارزيابي عملكردي .2

 . )باشدهاي فردي و عملكردي  ميشامل كليه شاخص( شعبه رييس ارزيابي كلي .3

  

  هاي فردي شناسايي و تبيين شاخص 3-1

 ريـيس هـر   فـردي هاي شاخصو شخصيتي، به منظور ارزيابي عملكرد روساي شعب از ديدگاه خصوصيات فردي 

  :گرديدتدوين  بخش به شرح زير  5در  شعبه

 تلاش در توسعه و ارتقا شعبه تحت سرپرستي  .1

  تلاش در توسعه و بهسازي عملكرد و رفتار كاركنان .2

  تلاش در توسعه فردي و عملكرد شخصي خود .3

  شعبه رييسچگونگي رفتار شغلي و اخلاقي  .4

  مشتري مداري و رضايت مشتريان  .5

گرفتـه و بـه   عبه در هر بخـش مـورد ارزيـابي قرار   ش رييس، عملكرد سنجي آن نامه و اعتبار رسشاز تهيه پپس 

هـاي مختلفـي بـراي تكميـل ايـن      ، گـروه افـراد  هـاي شخصـي  يابي دقيـق و بـه دور از اظهـار نظـر    داشتن ارز منظور

شـوندگان   كه پرسشده شده اي براي ارزيابي استفا درجه 360 ندديگر از روبه بيان  .گرفته شدند رنامه در نظ پرسش

 توسـط تـيم تحقيـق     صـورت تصـادفي  ه ب ـمشتري شـعبه كـه    و،كارمند مستقيممستقيم و غير رييسودند از؛ عبارت ب
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شـعبه از طريـق    ريـيس ر و تجميع امتيازهاي هر فرد در هر بخش امتياز كلـي ه ـ  نامه با تكميل پرسش .انتخاب شدند

 . آيدمي دست بهرد شده امتيازهاي تخصيصي به هر ف مجموع توزين

و تلفيـق نظـرات افـراد در    شعبه بانـك صـادرات گـيلان     رييس 33براي  نامه نتايج حاصل از تكميل پرسش

  . خلاصه شده است هاي مختلف از طريق تخصيص ضريب اهميت در جدول زيرگروه
  

  هاي فردي روساي شعباي از شاخص خلاصه .1جدول 
 مشتري مداري رفتار شغلي بهبود عملكرد فردي بهبود عملكرد كاركنان توسعه شعبه شاخص فردي

37/23 ميانگين  31/15  89/11  93/16  95/12  

14/1  واريانس  29/1   79/0  90/0   63/0   

85/25 ماكزيمم   00/18  35/13  15/18  40/14  

05/21 مينيمم   70/12  05/10  00/14  00/11  

  

قابـل   "بهبود عملكرد كاركنان"ترين پراكندگي در شاخص  شود بيشديده ميسطرآخر جدول فوق با ملاحظه سه 

گرفته شده به لحـاظ ماهيـت از نـوع سـود     است كه هر يك از پنج شاخص در نظر نكته قابل ذكر اين . رويت است

 مـدل بـراي ايـن منظـور بـا      .باشدهاي بدون ورودي ميده از روشهستند، لذا نياز به تحليل عملكرد مديران با استفا

تـر از   كـم واردي كه كارايي و در م شده كارايي هر فرد محاسبه بدون ورودي، ي هاتحليل پوششي داده يافته تعميم

  . گردديزان ناكارايي در هر بخش مشخص مييك باشد دلايل و م

  
  هاكارايي و ميزان انحراف هر يك از شاخص .2جدول 

  

 ميزان كارايي  رديف

 ميزان انحراف از كارايي

 ه شعبهتوسع
  بهبود عملكرد 

 كاركنان

  بهبود عملكرد

 فردي 
 مشتري مداري رفتار شغلي

1 1/0000 0 0 0 0 0 

2 0/9914 0/0389 0/0883 0/0484 0 0 

3 0/9475 0 0/0151 0 0 0/0183 

4 0/8899 0 0/038 0/0869 0/0141 0 

5 0/9938 0/0209 0 0/0269 0 0 

6 0/8756 0 0/0982 0/0891 0 0 

7 0/9927 0/007 0/0865 0/0213 0 0 

8 0/9930 0/0192 0 0 0/0249 0 

9 0/9893 0 0/0733 0/0586 0 0/0601 

10 0/9692 0/0447 0 0 0/1349 0 

11 1/0000 0 0 0 0 0 

12 0/9555 0 0/0461 0/0848 0 0 

13 1/0000 0 0 0 0 0 
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 ميزان كارايي  رديف

 ميزان انحراف از كارايي

 ه شعبهتوسع
  بهبود عملكرد 

 كاركنان

  بهبود عملكرد

 فردي 
 مشتري مداري رفتار شغلي

14 0/9966 0 0/0146 0/0646 0 0 

15 0/9395 0 0/1094 0/099 0 0/0208 

16 1/0000 0 0 0 0 0 

17 0/9051 0 0/0313 0/1027 0 0 

18 0/9284 0/0007 0/0346 0/02 0 0/0658 

19 0/9807 0/0092 0/0189 0/0492 0 0/0948 

20 0/9750 0/0359 0 0/0293 0 0/1511 

21 0/9500 0/0348 0 0/0194 0 0/0456 

22 0/8645 0/007 0 0/0203 0 0/0333 

23 0/9796 0 0/0994 0/1268 0 0/0372 

24 0/9981 0 0/0845 0/0056 0/0561 0/0156 

25 0/9584 0/0235 0 0/0048 0 0 

26 0/9890 0/0053 0/0264 0/0761 0 0/0107 

27 0/9725 0/0452 0 0/1991 0 0/0199 

28 0/9986 0 0/023 0/0473 0 0 

29 0/9428 0 0/1054 0/0554 0 0/0166 

30 0/9504 0/0326 0/0373 0/1726 0 0/0568 

31 0/9652 0 0/0497 0 0 0 

32 1/0000 0 0 0 0 0 
33 1/0000 0 0 0 0 0 

  

يي هـر  ، مـاكزيمم و مينـيمم كـارايي و ميـزان ناكـارا     ز اطلاعات جدول فوق شـامل ميـانگين، واريـانس   اي اخلاصه

  .آمده است 3شاخص در جدول 

  
  )هاي فرديشاخص(ملكرد روساي شعب ي عاي از اطلاعات ارزيابخلاصه .3ول جد

 توسعه شعبه كارايي شاخص
  بهبود عملكرد 

 كاركنان

  بهبود عملكرد

 فردي 
 رفتار شغلي

مشتري 

 مداري

٩٦٦٤/٠ ميانگين  0/0098 0/0327 0/0457 0/007 0/0196 

٠٠١٤/٠ واريانس  0/0002   0/0014  0/0026  0/0006 0/0011  

٠٠٠٠/١ ماكزيمم  0/0452 0/1094 0/1991 0/1349 0/1511 

 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/8645 مينيمم
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دهنده عملكـرد  است كه نشان 0.965آمده  دست بهيابي فردي شعب بانك صادرات گيلان، ميانگين كارايي در ارز

. باشـد تن نيـروي انسـاني مسـتعد و كوشـا مـي     دهنده داش ـدر زمينه عملكرد فردي است و نشانخوب روساي شعب 

فـردي و بهبـود عملكـرد كاركنـان      هـاي بهبـود عملكـرد   ، شـاخص كنيـد ه مـي طور كه از جدول فوق ملاحظ ـهمان

هـا نيـز شـاخص    پـس از آن . هـا اقـدام نمـود   گرفتـه و در جهـت اصـلاح آن   تـر مـورد توجـه قـرار      بايست بـيش  مي

بايسـت بـيش از پـيش در    عب مـي دهنده اين است كه روسا ش ـمداري و رضايت مشتريان قرار دارد كه نشان مشتري

  .تلاش نمايند هاي بحق آنانريان و اجابت خواستهجلب رضايت مشت

  

  هاي عملكردي شناسايي و تبيين شاخص 3-2

گـرفتن   هـاي عملكـردي را بـدون در نظـر    در اين بخش به منظـور ارزيـابي عملكـرد روسـاي شـعب تنهـا شـاخص       

صـورت زيـر در نظـر     هاي مورد ارزيـابي بـه  شاخص. گيريمهاي فردي و رفتاري در نظر ميخصوصيات و شاخص

  :گرفته شدند

  : هايورود

 .باشدهاي عملياتي غيرعملياتي ميهزينه شعبه كه شامل هزينه .1

، صـيص وزن بـه  مطالبـات سررسيدگذشـته    گـرفتن ميـزان اهميـت و تخ    با در نظـر : دار شدهمطالبات وزن .2

 .گرددشعب تعيين ميدار اين ورودي براي الوصول مق معوق و مشكوك

  : ها خروجي

الحسـنه جـاري،    قـرض (تخصـيص وزن بـه چهـار سـپرده اصـلي       ايـن شـاخص نيـز بـا    : دار شدهمنابع وزن .1

 .آيددست ميهب) انداز، كوتاه مدت و بلند مدت  الحسنه پس قرض

اي و مشـاركتي بـه دسـت    بـه دو دسـته عقـود مبادلـه    اين شاخص با تخصيص وزن : دار شده مصارف وزن .2

 . آيد يم

  .باشد مشاع مي كه شامل درآمدهاي مشاع و غير: درآمد شعبه .3

ها بـا  شاخصيك از  به هر AHP-DEAهاي با تكنيكابتدا آوردن مقادير ورودي و خروجي  دست بهبراي 

بخش منـابع، منـابع ارزان قيمـت     كه بر اين اساس در شودوزن تخصيص داده ميها در نظر گرفتن ميزان اهميت آن

تـرين وزن را   الوصول بيش مشاركتي و در بخش مطالبات مشكوك ، عقوددر بخش مصارف) لحسنه جاريا قرض(

  . به خود اختصاص دادند

هـا در  ، ميـانگين و واريـانس شـاخص   ترين ، بيشترين شامل كم، ي از اطلاعات ورودي و خروجياخلاصه

  .آمده است 4جدول 
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  هاي عملكردياطلاعات مربوط به شاخص .4جدول 

 واريانس ميانگين ماكزيمم  مينيمم شاخص عملكردي

 464,035,580 18003/71 136,240 4,663 هزينه كل

 136,285,349 25278/02 69,664 40 مطالبات توزين شده

 11,409,237,528 58778/04 650,610 15,160 منابع توزين شده

 5,669,039,937 54594/64 463,071 9,503 مصارف توزين شده

 18251/79 259,566 2,913 كل درآمد
1,863,193,702 

  

ميـانگين كـارايي در ايـن ارزيـابي      .زير خلاصه شده اسـت در جدول  هاي عملكرديبا شاخص نتايج ارزيابي

   . ها بايد بهتر عمل نماينددهد شعب در اين شاخصبوده كه نشان مي 6068/0

  
  )هاي عملكرديشاخص(ي از ارزيابي عملكرد روساي شعب اخلاصه. 5جدول 

 كارايي شاخص
  كاهش 

 در هزينه

 كاهش در

 مطالبات

  افزايش 

 منابع

  افزايش 

 مصارف

  افزايش 

 درآمد

٦٠٨٦/٠ ميانگين  0/0000 1144/632 0/0000 24615/23064 3132/407805 

٠٣٠٧/٠ واريانس  0/0000 2006603 0/0000 3247826379 118163071/5 

٠٠٠٠/١ ماكزيمم  0/0000 6161/7541 0/0000 241548/8360 49780/7726 

 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/3167 مينيمم

  

  هاي فردي و عملكردي  اساس شاخصارزيابي شعب  بر 3-3

ز ميـزان انحـراف هـر شـاخص ا     همچنينكارايي و رتبه واحدها و ،هاي فردي و عملكرديبا در نظر گرفتن شاخص

دهنده عملكرد قابـل  بوده كه نشان 965/0ميانگين كارايي شعب در اين حالت  .بيان شده است 7 جدولكارايي در 

دي و هـاي فـر  اسـاس شـاخص  ت مربـوط بـه ارزيـابي روسـاي شـعب بر     اي از اطلاعـا خلاصـه . باشد قبول شعب مي

  .آمده است 6عملكردي در جدول 

  
  هاي فردي و عملكردياساس شاخصاي از اطلاعات ارزيابي شعب برخلاصه .6جدول 

 عنوان
  كارايي

 كلي 

 ميزان انحراف از كارايي

  منابع 

 توزين شده

  مصارف

 توزين شده 

درآمد 

 كل

توسعه 

 شعبه

  بهبود عملكرد 

 كاركنان

  بهبود عملكرد

 فردي 

رفتار 

 شغلي

  مشتري  

 مداري

         
 0/0181 0/0040 0/0511 0/0312 0/0157 0/0954 0/0887 0/0913 0/9670 ميانگين

۰۰۱۳۳۸/۰ واريانس  0/02498 0/0191597 0/023 0/00076 0/0011547 0/00245104 0/00048 0/00132 

 0/1717 0/1312 0/1897 0/0987 0/1411 0/6343 0/6048 0/7067 1/0000 ماكزيمم

 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/0000 0/8675 مينيمم
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هـاي عملكـردي بـوده كـه     ترين ضعف شـعب در شـاخص   كه بيش اييدفرمبا توجه به جدول فوق مشاهده مي

كارايي هر شعبه و ميزان انحراف از كارايي در هر شاخص فـردي  . ترين انحراف از كارايي را شامل شده است بيش

  .لكردي در جدول زير بيان شده استو عم

  
  كارايي و ميزان انحراف هر شاخص از كارايي در ارزيابي كلي . 7جدول 

 شعبه فردي
  كارايي

 كلي 

 ميزان انحراف از كارايي

  منابع 

 توزين شده

مصارف 

 شده توزين

درآمد 

 كل

  توسعه

 شعبه 

  بهبود عملكرد 

 كاركنان

  بهبود عملكرد

 فردي 
 رفتار شغلي

  مشتري  

 مداري

1 11 1/0000 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 19 0/9913 0/0846 0/0734 0/124 0/0373 0/0883 0/0461 0 0 

3 24 0/9411 0 0/0176 0/005 0 0/0249 0 0 0/0077 

4 27 0/8843 0/7067 0/6048 0/634 0 0/0633 0/085 0/0081 0 

5 29 0/9931 0/0584 0/0787 0/08 0/0253 0 0/0446 0 0 

6 42 0/8727 0/2416 0/1957 0/239 0 0/0987 0/1255 0 0 

7 49 0/9927 0/2954 0/2163 0/287 /٠ 0067 0/0865 0/0204 0 0 

8 75 0/9826 0/1435 0/0766 0/11 0/0487 0 0/0524 0 0 

9 77 0/9908 0 0/0392 0/009 0/0065 0/0564 0/0512 0 0/0411 

10 106 0/9568 0/0251 0/0197 0/002 0/1411 0 0/1254 0/1312 0 

11 116 0/9890 0/3042 0/3246 0/298 0 0/0735 0/0103 0 0 

12 369 0/9546 0/3069 0/2826 0/319 0 0/0432 0/0977 0 0 

13 438 1/0000 0 0 0 0 0 0 0 0 

14 485 0/9962 0/1753 0/1332 0/157 0 0/0131 0/0702 0 0 

15 548 0/9397 0 0/0426 0/011 0 0/0921 0/0919 0 0/0037 

16 549 1/0000 0 0 0 0 0 0 0 0 

17 760 0/9051 0/0299 0/0168 0/045 0 0/0312 0/0982 0 0 

18 875 0/9320 0/0098 0/0338 0 0/0021 0/0359 0/0196 0 0/0737 

19 1670 0/9827 0 0/0532 0/02 0.0177 0/0161 0/0436 0 0/0898 

20 1695 0/9859 0 0/1396 0/13 0.0295 0 0/0308 0 0/1717 

21 1966 0/9511 0 0/0521 0/028 0.033 0 0/0189 0 0/0487 

22 1968 0/8675 0 0/0853 0/045 0.0061 0 0/0204 0 0/0398 

23 1969 0/9797 0 0/039 0/002 0 0/0799 0/118 0 0/0182 

24 2908 0/9713 0/0466 0/0288 0 0 0/0582 0/0325 0 0/0107 

25 3005 0/9557 0 0/0254 0/044 0.0454 0 0/0668 0 0 

26 3144 0/9910 0 0/0314 0/013 0.014 0/0234 0/069 0 0/0033 

27 3548 0/9762 0/0136 0 0/04 0.0445 0/0014 0/1897 0 0/0264 

28 3595 0/9985 0/4802 0/4822 0/524 0 0/0227 0/0468 0 0 

29 4354 0/9429 0/02 0/0103 0 0 0/0888 0/0504 0 0/0001 

30 4355 0/9690 0/1879 0 0/133 0.0375 0/0435 0/1648 0 0/088 

31 4366 0/9653 0/0361 0 0/039 0 0/0511 0 0 0 

32 4511 1/0000 0 0 0 0 0 0 0 0 
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  گيري  و پيشنهادات نتيجه 4

بـراي  . پرداختيم و بالاتر در بانك صادرات استان گيلان  3در اين پژوهش به ارزيابي عملكرد روساي شعب درجه 

يـابي عملكـرد روسـاي    هاي عملكردي براي ارزهاي فردي و شاخصدسته از اطلاعات شامل شاخص 2اين منظور 

 . شعب در نظر گرفته شدند

از عملكـرد تقريبـاً قابـل    جامعه مـورد ارزيـابي    هاي فردي مشخص گرديدبا توجه به نتايج ارزيابي با شاخص

شاخص بهبود عملكرد فردي و بهبود عملكرد كاركنان  2در  ليكنهاي فردي برخوردارند، قبولي در زمينه شاخص

قابل  .ترين انحراف از ميزان كارايي است يشبمداري داراي  و پس از آن شاخص مشتريرا داشته  ترين ضعف بيش

شدن بانك صـادرات مـورد توجـه ويـژه      از مواردي است كه از زمان خصوصي مداري ذكر است كه مقوله مشتري

تري  وسواس بيش لذا در اين تحقيق نيز با. نمايندانك مكرراً در اين خصوص تاكيد ميقرار گرفته و مديران عالي ب

باشـد   به بخش رفتار شغلي روساي شعب مـي  ترين ميزان انحراف از كارايي مربوط كم .در تاكيد به آن پرداخته شد

و برقـراري آرامـش پـس     دهنده توانايي روسا در اداره موفق شعب، توجه به آراستگي و نظافت محيط كار كه نشان

   .نظمي در شعبه است از ايجاد بي

 ريـيس هاي عملكردي بودند كه شامل عواملي هستند كه مستقيماً به عملكرد ، شاخصهاشاخصدسته دوم از 

هـاي  هـا شـامل هزينـه   ايـن شـاخص  . وثر هسـتند آوري شعبه م ـو تجهيز منابع و در نهايت در سودشعبه در تخصيص 

شـامل زيـر    كـه هـر شـاخص نيـز    بـا توجـه بـه ايـن    . ارف، مطالبـات و درآمـد شـعب هسـتند    ، مصجاري شعبه، منابع

هـا از  شـاخص  با توجه به ميـزان اهميـت ايـن زيـر     لذاساني نيز برخوردار نيستند، هايي بوده كه از اهميت يك شاخص

هـا  يافتـه تحليـل پوششـي داده    اي تعميمهاز طريق روشها وزن تخصيص داده شد و سپس  به آن AHPطريق روش 

تـر   بايسـت در ايـن بخـش بـيش    روساي شـعب مـي  داد كه و نتايج نشان گرديد تعيين ميزان كارايي نسبي اين شعب 

 و هدودر نتيجـه كـاهش هزينـه پـول اقـدام نم ـ     الخصـوص منـابع ارزان قيمـت و     علـي  تلاش نموده و به جذب منابع

هاي مشاركتي با نرخ بالاتر بكوشند تا اين امر موجب افـزايش نـرخ مـوثر    در تجهيز مناسب منابع در بخش همچنين

هاي فردي با هم هاي عملكردي و شاخصدر نهايت شاخص. منجر به سودآوري شعبه گردد در نهايت وتسهيلات 

  .تجميع شدند و فرآيند ارزيابي عملكرد مجدداً صورت پذيرد

  

 منابع
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