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 چکیده



براي بهبود عملکرد  يزیرناکارا و برنامهها، جهت شناسایی واحدهاي امروزه لزوم و اهمیت مطالعه کارایی (عملکرد) بانک
ها را به همراه دارد، کاملاً بانک یرقابت يهاتیکه مز کیالکترون يمانند بانکدار ینیارائه خدمات نو يبرا ژهیوهها، بآن
ها بانک ییکارا یابیارز يبرا ارهیگیري چند معتصمیم يهاروش نیاز بهتر یکیها داده یپوشش لیاست. روش تحل شدهرفتهیپذ
 است.  نیخدمات نو گونهنیا يبرا

شعب بانک توسعه تعاون در جهت تحقق راهبردها و  يهاتیریارائه مدلی جهت ارزیابی عملکرد مد قیتحق نیهدف از ا
ثابت بوده است.  اسیها با مقداده یپوشش لیبا استفاده از تحل "مدنظر يهایو خروج هايانداز بانک با توجه به ورودچشم
 يارهایمع لیتحل نیا يهایو خروج هايبوده است. ورود یشیمایپ -یفیتوص تیماه ثیو از ح يهدف کاربرد ثیاز ح قیتحق

 قیتحق يبوده است.  جامعه آمار  یفناورانه و دانش يارهایو مع انیمشتر يارهای( درآمدها) ،  مع هانهیهز يارهایکارکنان، مع
خوشه  4( از  اي خوشه یادفتص يرگیک توسعه تعاون در استان تهران بوده است که به روش نمونهشعبه از شعب بان 20
خوشه و  4 نیکارمند از ا 140و يمشتر 140 تاً ینها و اند شده يریگاستان تهران) نمونه یو غرب یشرق ،یجنوب ،یشمال یاصل
اطلاعات دو پرسشنامه  گردآوري ابزاراند. مدنظر قرارگرفته یفیو ک یکم هاي یو خروج هايسنجش ورود يشعبه برا 20
 هاي يو ورود ها یمربوط به خروج  یکم هاي داده آوري جمع يبرا یپرسشنامه کم کیکارکنان) و  و انی( مشتر یفیک

پژوهش که با  یفیخوشه مد نظر در استان تهران بوده است. پرسشنامه ک 4شعبه مد نظر بانک توسعه تعاون در  20مدل از 
کرونباخ،  يآلفا بیو توسط ضر دهیگرد یجسن ییروا ،ییو محتوا يصور ییروا لهیسنجش شده است به وس کرتیل فیط
 یپوشش لیتحل ارهیچند مع يرگی میاز روش تصم ق،یپاسخ سوالات تحق یبررس ياست. برا دهیگرد دییآن محاسبه و تا ییایپا

 . است شده برده بهره ها داده
بدان معناست  نیبوده اند  و ا کی يبالا ییکارا يشعبه دارا 20شعبه مورد مطالعه، هر  20نشان داده است که از  قیتحق جینتا

داشته  نهیشیب ییکارا گر،یشعبه د 19از  يادیبا فاصله ز ییکارا زانیم نیشتریبا ب یشعبه کارا بوده اند.  شعبه فاطم 20که هر 
داده  صیناکارا تشخ یشعبات، به صورت نسب هیاز بق ییکارا زانیم نیکمتر لیبه دل ار،یشعبه شهرا ی 7است.   اما شعبه شماره 

،  شعبه پاسداران با 20323،85 ییبا کارا یصورت بوده است: شعبه فاطم نیشعبه بد 20 ییکارا زانیشده است. م
، شعبه سعادت آباد 2,926173ییبا کارا رانته، شعبه شهید بهشتی 3,106786 ییشهران با کارا ری، شعبه غد3,563073ییکارا

با  دی، شعبه توح1,303407ییبا کارا اری، شعبه شهر11,18955ییخودرو با کارا رانی، شعبه ا2,301501ییبا کارا
 ییبا کارا يروزی؛ شعبه پ2,624356 یی، شعبه آیت االله کاشانی با کارا2,718258 ییبا کارا ي،  شعبه آزاد3,166627ییکارا

، 5,570161ییبا کارا ي؛ شعبه سهرورد1,99862 ؛یی؛ شعبه تهرانپارس با کارا971169.ییبا کارا ی؛ شعبه سپهبد قرن1,512977
؛ 533494.ییوتره بار با کارا وهیم يمرکز دانی؛شعبه م2,646934ییبا کارا ي؛ شعبه شهرر6,777329ییبا کارا یشعبه فردوس

 .1,624921  ییبا کارا نیشعبه ورام تای، و نها2,222815 ییبا کارا مشهره اسلا، شعب2,113206 ییشعبه سرچشمه با کارا
ها،  نهیکارکنان، هز ان،یداده ها، مشتر یپوشش لیتحل ک،یالکترون يعملکرد بانکدار ،ییسنجش کارا هاي کلیدي:واژه

 و فناورنه، بانک توسعه تعاون. یدانش هیدرآمدها، سرما



 

 مقدمه
 باقی براي. است برخوردار بسزایی اهمیت از دارند، یکسانی کار و کسب ماهیت که هایی گروه در عملکرد میزان محاسبه

 اولین. داد افزایش قبولی قابل سطح به را خود عملکرد میزان زمان گذر با بایست می واحدها سایر با رقابت عرصه در ماندن
 آگاه خود موجود وضعیت از واحد هر تا کند می کمک شناخت این. است فعلی فعالیت سطح از آگاهی فعالیت، بهبود براي قدم
 .یابد دست کارایی و فعالیت از قبولی قابل و بهتر سطح به بتواند مناسبی، روش اتخاذ با فعلی وضعیت به توجه با و شده

 ).1987(فارل، 

 و فعالیت بر بنا را هایی خروجی و ها ورودي توان می معیاره چند گیري تصمیم هاي تکنیک با عملکرد کارایی محاسبه براي
 خروجی و ها ورودي و بوده نظر مد تعاون توسعه بانک شعب عملکرد تحلیل تحقیق این در. داد قرار نظر مد سازمان اهداف

 .اند گرفته قرار نظر مد اساس همین بر نیز ها داده پوششی تحلیل هاي

 پژوهشی مساله بیان
ست صدد در تحقیق این سعه بانک شعب هاي مدیریت عملکرد ارزیابی منظور به الگویی ارایه به تا ا ستفاده با تعاون تو  از ا

صمیم تکنیک شی تحلیل متغیره چند گیري ت ش سعه بانک که چرا. بپردازد ها، داده پو  پایش در سعی همواره نیز تعاون تو
شته خود عملکرد ست، دا ست بوده شده انجام هاي-پژوهش بر مبتنی عملکرد ارزیابی مدل یک فاقد تاکنون اما  ا  این در. ا
 تأیید از پس و شود ارایه تعاون توسعه بانک شعب هاي مدیریت عملکرد ارزیابی براي جامع مدلی تا است آن بر قصد تحقیق

ستان شعب عملکرد ارزیابی به مدل  رضایت بعد به توجه تحقیق، این نوآوري هاي جنبه ترین مهم از.  شود پرداخته تهران ا
شتري ست هایی شاخص با همراه کارکنان و م شور بانکداري صنعت در کمتر نوعی به که ا ستفاده ک ست شده ا  آنها به و ا

 .است شده توجه

سی به تحقیق این بنابراین  سخ برر ست پرداخته سوال این پا سعه بانک هاي شعبه آیا که ا ستان در تعاون تو  بر تهران، ا
  برخوردارند؟ کارایی از تحقیق، هاي-داده پوششی مدل در شده تدوین خروجیهاي و ورودیها اساس

 ضرورت و اهمیت
 :دارد بدنبال تعاون توسعه بانک شعب جمله از سازمان هر براي را زیر مزایاي عملکرد ارزیابی

 .سازد می فراهم را وري بهره بهبود در مؤثر عوامل شناسایی موجبات
 .کند می کمک ها گیري تصمیم و ها اولویت تعیین در

 .کند می یاري دار مسأله نواحی مؤثر و فراگیر شناخت در را مدیریت
 .دهد می قرار مدیر اختیار در منابع هدایت و تغییرات تأثیر ارزیابی براي ارزش با اطلاعات



 نبودن استاندارد دلیل به و بوده علمی محکم پشتوانه فاقد و تجربی اغلب ها بانک شعب عملکرد ارزیابی موجود هاي روش
 موارد اغلب در موجود هاي روش همچنین و نیستند مقایسه قابل یکدیگر با مختلف هاي بانک در آن نتایج ها، روش این

 پرداخته شعب هاي ورودي به ها خروجی نسبت ي مقایسه به کمتر و داده قرار عملکرد ارزیابی ملاك را بانک خروجی صرفاً
 ).1393( فدایی و همکاران، شود  می

 و اي سلیقه اغلب که است ساده دهی وزن یا تاکسونومی است، معمول ها بانک شعب بندي درجه براي اکنون هم که روشی
 اشکالات و نقایص آن در که شد خواهد ارایه روشی ها داده پوششی تحلیل تکنیک بکارگیري با مقاله این در. است نادقیق
  .باشند شده تر نزدیک واقعیت به نتایج و شده برطرف زیادي حد تا ها بانک شعب  عملکرد ارزیابی براي معمول

  تحقیق مشخص اهداف
 انداز چشم و راهبردها تحقق جهت در تعاون توسعه بانک شعب هاي عملکردمدیریت ارزیابی جهت مدلی ارایه:  اصلی هدف
 ها خروجی و ها ورودي به توجه با بانک

 فرعی : اهداف
 .تعاون توسعه بانک شعب هاي مدیریت عملکرد بر مؤثر عوامل شناسایی
 .تعاون توسعه بانک شعب عملکرد ارزیابی الگوي بر موثر هاي شاخص و ها مؤلفه شناسایی
 .تعاون توسعه بانک شعب عملکرد ارزیابی الگوي هاي مؤلفه بین روابط شدت و جهت شناسایی

 .تعاون توسعه بانک شعب در عملکرد ارزیابی مقدماتی الگوي به بخشی اعتبار
 .تعاون توسعه بانک شعب در عملکرد ارزیابی نهایی الگوي ارایه و تدوین

 کاربردي : هدف
کارا  شعب شناسایی براي مفید الگویی توسعه جهت در تعاون توسعه بانک به  بتواند که آنست تحقیق این کاربردي هدف

  کیفیت، با بانکداري خدمات بر مبتنی هاي خروجی و ها ورودي به توجه با بانکداري خدمات ارائه زمینه در  خود ناکاراي
 .بشناساند بانک این کارشناسان و مدیران به شعب این در را مرزکارایی و نماید ارائه عملی و اجرایی راهکارهایی

   مطالعات پیشینه
 )DEA( داخلی مطالعات پیشینه



 
 
 
 
 
 

 )DEA( خارجی مطالعات پیشینه

 تحقیق مفهومی مدل و متغیرها
تحلیل و ارزیابی کارایی بر اساس تحلیل پوششی داده ها، داراي ورودي و خروجی ها( نهاده و ستانده)یی است که واحدهاي 

از  یستیها ابتدا ل یها و خروج يورود نییتع  يبرا قیتحق نیدر امختلف بانکی بر اساس آنها ارزیابی کارایی می شوند. 
جستجو و  یو خارج یداخل قاتیتحق گریدر د  یشعب بانک ییعملکرد و کارا یبایارز يمد نظر برا يهای و خروج هاي ورود

 قاتیبرگرفته از تحق( حاصل شده است ریاز جمع بندي  آنها به شکل ز قیتحق یمد نظر قرار گرفته است و سپس مدل مفهوم
)؛ 1990(  ولالانی)؛ اورال و 1990و لاول  ( ری)؛ فر2002(  مونتیو پر ری)؛ ف2002و همکاران   ( گبورنیمختلف از جمله س

 يگودرز ی)؛ معظم1390(یاناتیو ب ی)؛ اشلق2012و همکاران   ( نیالسی)؛  2000(  سانکاری)؛ ساها و راو1995(  نویشرمن و لاند
 .))1387آباد ( یحاج یوسفیو  یی) ؛ ختا2012و همکاران  ( راکتاری) ؛ با1394و همکاران ( ای)؛ ذکر1393و همکاران (

 ها : ورودي
 ورودي ها شامل چهار دسته از متغیرها است:

 کارکنان: شامل آموزش کارکنان و تعداد کارکنان هر شعبه •

 محققین عنوان تحقیق توضیحات
 -حیث ماهیت توصیفی از حیث هدف کاربردي و از

پیمایشی ، ورودي ها و خروجی هایی نظیر تحلیل 
معیارهاي مالی، معیارهاي عملیاتی و معیارهاي 
خاص مربوط به خدمات الکترونیکی را مد نظر قرار 

 داده اند.

بررسی کارایی عملکرد شعب بانک صاردات ایران در  "
ونیکی استان هرمزگان در زمینه ارائه خدمات بانکداري الکتر
 "با استفاده از تحلیل پوششی داده ها با مقیاس متغیر

ذکریا و 
همکاران 

)1394 ( 

در این تحقیق، از مدل با ماهیت ورودي و با فرم 
 پوششی استفاده شده است

در ارزیابی کارآیی  (DEA)کاربرد تحلیل پوششی داده ها  "
نسبی و رتبه بندي شعب بانک رفاه استان لرستان و مقایسه 

 "نتایج آن با روش تاپسیس

معظمی 
گودرزي و 

همکاران 
)1393 ( 

 محققین عنوان تحقیق توضیحات
تجزیه و تحلیل بهره وري  بانک هاي تجاري چک در طول دوره سالهاي 

 با استفاده از تحلیل پوششی داده ها را انجام داده است.  2012الی  2003
بهره وري حاصل از واحدهاي بانکی ارزیابی  "

 "در چکوسلواکی با تحلیل پوششی داده ها
ایوتا  

)2014( 

در این مقاله  محققان با تمرکز بر واحدهاي مخابراتی در ایالات متحده به 
مطالعه ورودي ها و خروجی هاي سازمانها براي تحلیل پوششی داده ها با 

صمیم گیري ، به توسعه توجه با تشکیل یک تحلیل خوشه اي و درخت ت
 یک سیستم پشتیبان تصمیم گیري بپردازند.

ارزیابی کارایی عملکرد محور در سازمان  "
هاي بهره وري محور  با استفاده از تکنیک 
تحلیل پوششی داده ها: توسعه یک سیستم 

 "پشتیبان تصمیم گیري

سامویلنکو و 
برایسون 

)2013 ( 



هزینه ها: شامل هزینه هاي ثابت، هزینه هاي عملیاتی شامل میانگین هزینه هاي پرداخت به کارکنان، سرمایه گذاري  •
 اجاره محل بودجه تحقیق و توسعه،عملیاتی در فناوري اطلاعات،  هزینه هاي تحویل خدمات، 

 (میزان سرمایه براي بخش خدمات مشتریان، میزان سرمایه گذاري براي فضاي شعبه)مشتریان: شامل  •

، تعداد کارت هاي اعتباري صادر شده، تعداد POSتعداد دستگاه هاي خودپرداز و (سرمایه دانشی و فناورانه : شامل  •
 .)یجاد سایتهاي تجارت الکترونیک  و توسعه و حفظ محتوا  در  آنهاشعب آنلاین،، هزینه هاي زیر ساختی ا

 خروجی ها: 
 خروجی ها نیز شامل چهار دسته از متغیرها است:

 )، تعداد حساب هاي پرسنلی( رضایت کارکنان، تعهد کارکنانکارکنان: شامل  •
 )سایر دارایی هاي مولددرآمد بدون بهره، ، سود ناخالص، درآمد کل، کارمزدهاي دریافتی، (: درآمدها •

تعداد حواله جات، تعداد کارت هاي اعتباري، رضایت مشتریان، تعداد حساب هاي پس انداز، تعداد حساب (مشتریان:  •
هاي جاري، تعداد حسباهاي سرمایه گذاري کوتاه مدت، تعداد حسابهاي سرمایه گذاري بلند مدت، تعداد وامهاي اعطا 

 شده)

الکترونیکی بانکی، حجم سفارشات خدمات الکترونیک بانکی، حجم انتقالات و تراکنشهاي حجم مبادلات (فناورانه:  •
 . )الکترونیکی بانکی روزانه

•  
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 مدل مفهومی تحقیق ) 1-1( شکل
 نتایج تحقیق

ها، مشتریان و با توجه به بررسی هاي انجام شده و تشکیل مدل پوششی داده هاي تحقیق، مشخص شد که کارکنان، هزینه
شی و فناوري سرمایه سب ،دان شتریان و فناورانهو ی براي ارزیابی کارایی ورودي هاي منا خروجی هاي ، کارکنان، درآمدها، م

 مناسبی براي ارزیابی کارایی هستند. 

گانه مورد  20نتایج تحقیق  نشــان داده اســت که اگر کارایی شــعب را خط مســاوي با یک در نظر بگیریم، تمامی شــعبات 
شعبه فاطمی) و کم هستند که  ر بالاي این مرز قرار دارند و کارامطالعه تحقیق د شعبه ( البته تفاوت بین کارایی در کاراترین 

 کاراترین شعبه (شعبه شهریار) بسیار زیاد بوده است. 

 "چگونه می توان بین واحدها کارا و ناکارا شناخت بیشتري بدست آورد؟"در پاسخ به این سوال که  
، از میزان کارایی 7شعبه مورد مطالعه در این تحقیق کارا بوده اند. اما چون شعبه شماره  20ده شد تمامی که مشاههمانطور  

سه با دیگر شعب به  شعبه ناکارا در مقای شعبه را به عنوان یک  ست، میتوان این  سبت به بقیه برخوردار بوده ا سیار کمتري ن ب
شعبه  سبات در مورد  ساب آورد . محا شهری 7ح شعبه  شان (  سایه که ن شعبه  به ارائه قیمتهاي  ار) به عنوان کم کاراترین 

دهنده ضرایب تبدیل هر یک ازورودي ها و خروجی ها در جهت کارا شدن شعبه ناکارا، به کمک شعبه هاي کاراي مشخص 
 .شده انجام شده است

 براي کارا شدن  7نوع تغییر در خروجی شعبه  ) 1-1( جدول
نوع تغییر در خروجی شعبه  خروجی

 براي کارا شدن  7
 افزایش یابد  باید رضایت کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد.  

 افزایش یابد  باید تعهد  کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد
 افزایش یابد  باید تعداد حسابهاي پرسنلی کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد. 

 افزایش یابد  خروجی افزایش یابد. باید درآمد بدون بهره براي افزایش
 کاهش یابد  باید سود ناخالص براي افزایش خروجی کاهش یابد.

 افزایش یابد  باید درآمد کل براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 کاهش یابد  باید کارمزدهاي دریافتی براي افزایش خروجی کاهش یابد.

 افزایش یابد  ایش یابد.باید تعداد حواله جات براي افزایش خروجی افز
 افزایش یابد  باید تعداد کارت هاي اعتباري براي افزایش خروجی افزایش یابد.  

 افزایش یابد  باید رضایت مشتریان براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 کاهش یابد  باید تعداد حساب هاي پس اندازافتتاح براي افزایش خروجی کاهش یابد.  



 کاهش یابد  هاي جاري افتتاح شده براي افزایش خروجی کاهش یابد. باید تعداد حساب
 افزایش یابد  باید تعداد حسابهاي سرمایه گذاري کوتاه مدت افتتاح شده افتتاح شده براي افزایش خروجی افزایش یابد.

 کاهش یابد  باید تعداد حسابهاي سرمایه گذاري بلند مدت افتتاح شده براي افزایش خروجی کاهش یابد.
 کاهش یابد  باید تعداد وامهاي اعطا شده در سال براي افزایش خروجی کاهش یابد.

 افزایش یابد  باید حجم مبادلات الکترونیکی بانکی براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 افزایش یابد  باید حجم سفارشات خدمات الکترونیک بانکی براي افزایش خروجی افزایش یابد.

 افزایش یابد  حجم انتقالات و تراکنشهاي الکترونیکی بانکی روزانه براي افزایش خروجی افزایش یابد.باید 

 

 
 

 براي کارا شدن  7نوع تغییر در ورودي شعبه  ) 1-2( جدول
  7شعبه  نوع تغییر در ورودي وروردي

 براي کارا شدن
 افزایش  یابد  باید آموزش کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد.

 افزایش یابد  تعداد کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد. باید
 کاهش یابد  باید هزینه هاي ثابت براي افزایش خروجی کاهش یابد.

 افزایش یابد  باید میانگین هزینه هاي پرداخت به کارکنان براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 کاهش یابد  افزایش خروجی کاهش یابد.باید سرمایه گذاري عملیاتی در فناوري اطلاعات براي 

 افزایش یابد  هاي تحویل خدمات براي افزایش خروجی افزایش یابد. باید هزینه
 افزایش یابد  باید بودجه تحقیق و توسعه براي افزایش خروجی افزایش یابد.

 کاهش یابد  باید اجاره محل شعبه براي افزایش خروجی کاهش  یابد.
 کاهش یابد  سرمایه براي بخش خدمات مشتریان براي افزایش خروجی افزایش یابد.باید میزان 

 افزایش یابد  باید میزان سرمایه گذاري براي فضاي شعبه براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 کاهش یابد  باید تعداد دستگاه هاي خودپرداز براي افزایش خروجی کاهش یابد.

 کاهش یابد  براي افزایش خروجی کاهش یابد. POS باید تعداد دستگاه هاي

 افزایش یابد  باید  تعداد کارت هاي اعتباري صادر شده براي افزایش خروجی افزایش یابد.
 افزایش یابد  باید تعداد شعب آنلاین براي افزایش خروجی افزایش یابد.



و حفظ محتوا  در  آن، براي باید هزینه هاي زیر ساختی ایجاد سایتهاي تجارت الکترونیک  و توسعه 
 افزایش خروجی افزایش یابد.

 افزایش یابد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کاربردي و مدیریتی پیشنهادات ارائه
ــت، براي  ــیده اس ــعبی که کارایی آنها از حیث عملکرد خدمات بانکداري الکترونیکی در این تحقیق به اثبات رس در مورد ش

 می شود:افزایش میزان کارایی و بهتر شدن آن توصیه 

از مدل تحلیل پوشــشــی داده هایی که در این تحقیق اســتفاده شــده اســت، یک ســیســتم پشــتیبانی کننده تصــمیم  .1

تهیه گردد که به طور متناوب و در مقاطع نزدیکتر عملکرد این شـــعب را با توجه به تغییراتی که در ، (DSS)مدیریت

بانک  ITدهد و گزارشات مربوطه را به اطلاع مدیران ارشد  ورودي ها و خروجی ها ایجاد خواهد شد، مورد بازبینی قرار

 .برساند

شماره  .2 شعبه  سب  1از  ست، به عنوان الگو در میزان منا شده ا شعبه معرفی  شعبه فاطمی) که به عنوان کارا ترین   )

شود. این موارد می توان الگوگیري از موارد مختلف ورودي و خروجی  ورودي ها و خروجی ها در این مدل، بهره گیري 

رت هاي اعتباري ، رضــایت مشــتریان ، رضــایت کارکنان، تعداد مانند کارمزدهاي دریافتی، تعداد حواله جات ، تعداد کا(

سرمایه گذاري کوتاه مدت ، تعداد  سابهاي  شده، تعداد ح ساب هاي جاري افتتاح  ساب هاي پس اندازافتتاح ، تعداد ح ح

ـــات خدمات الکترونیک، حجم انتقالات و  ـــال ، حجم مبادلات الکترونیکی، حجم ســـفارش ـــده در س وامهاي اعطا ش



ــ ــرمایه گذاري عملیاتی در فناوري تراکنش هاي الکترونیکی ، میزان توجه به آموزش کارکنان ، تعداد بهینه کارکنان ، س

ضاي  سرمایه گذاري براي ف شتریان ،  سرمایه براي بخش خدمات م سعه، میزان  اطلاعات ، حجم و بودجه تحقیق و تو

تعداد کارت هاي اعتباري ، تعداد شــعب آنلاین ،  ، POSشــعبه ، تعداد دســتگاه هاي خودپرداز ، تعداد دســتگاه هاي 

 باشد. ...) هزینه هاي زیر ساختی  و 

با توجه به متفاوت بودن منطقه جغرافیایی شــعب مورد مطالعه در این تحقیق از حیث قرار داشــتن در مناطق بزرگتر و  .3

یشــنهاد می شــود که براي ســنجش کوچکتر، (مناطق مختلف اســتان تهران ) که داراي مشــتریان متفاوت بوده و ....، پ

  .کارایی این شعب به بررسی هاي عمیق تر و با جزئیات بیشتري پرداخته شود

ــتري براي بهبود  .4 ــهاي بیش ــتریان، تلاش براي افزایش کیفیت خدمات الکترونیک در حوزه هاي مورد تحقیق از نظر مش

سلما  همچنین  .بر بهبود کارایی تاثیر گذار خواهد بود کیفیت خدمات  انجام گیرد . افزایش کیفیت خدمات الکترونیک م

افزایش کارایی خود مطابق جدولی که ارایه شد، ورودي ها  شعبه شهریار به عنوان شعبه با کمترین کارایی باید در جهت

 و خروجی هاي خود را به صورت مناسب افزایش یا کاهش دهد. 
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