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دهيچك
 ـاز طرهـاي جزيـي  شـاخص بـا اسـتفاده از   شعب بانـك سـپه  ردكعملي ابيارزبرايمدليك، ارايهن پژوهشيايهدف اصل ق ي ـق تلفي

فهرسـت  ، شـعب يردك ـم عمليشـرح و بسـط مفـاه   با . باشد ي ميردكعمليرهاينترل با متغكرقابل ينترل و غكبالقوه قابل يرهايمتغ
ه ك ـبـالقوه  يرهـا يمتغشناسـايي يبرا. ي به دست آمدردكر عملير بالقوه و پنج متغيمتغ49ل از كمتش، ش آزمونيپيرهاياز متغياملك

تعـداد  . اسـتفاده شـده اسـت   ، ون چندگانـه يل رگرس ـي ـه و تحلي ـجزاز مدل تمطلوب شعب باشديردكج عملياز نتايكهركننده حيتشر
چهـار  . نشـان داده شـده اسـت   يردك ـعمليرهايمتغيدر تمامينيش بين ارزش پيبا بالاترقابل كنترل، ر بالقوهيمتغبه عنواننان كارك

ي تجزيـه و تحليـل پـيش    ان بـرا تـو مـي رايردكعملهايمدل. باشند يدرصد م96و 83ن يبيحيقدرت تشريمدل از پنج مدل دارا
ايجـاد، ادغـام و   (از جملـه  شـعب ي سـاختار يدر بازسـاز گيـري تصـميم تواند جهت ي مين اطلاعاتيچن. بردبه كاربيني عملكرد شعب
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مقدمه
هـاي بـالقوه بـا    ارزيابي عملكرد شعب به نحوي طراحـي شـده كـه درآن متغيـر    فراينددر اين تحقيق 

. هـا ارايـه گـردد   متغيرهاي عملكردي تلفيق شوند تا يك مدل مناسب جهت ارزيابي عملكرد شعب بانـك 
ابسـته اسـتفاده   هـاي كليـدي عملكـرد يـك بانـك بـه عنـوان متغيرهـاي و        هاي پيش بيني، از شاخصمدل
قابـل  (هاي تجاري شعب هستند، بـه عنـوان متغيرهـاي بـالقوه     متغيرهاي مستقل كه بيانگر محرك. كنندمي

شـوند كـه ظرفيـت توسـعه خـدمات بانكـداري درحـوزه        فرضـيه سـازي مـي   ) كنترل و غير قابـل كنتـرل  
سـطوح پـيش بينـي شـده و     ها امكان انجام مقايسـه ميـان   اين مدل. كنند گيري ميعملكرد شعب را اندازه

تـوان عملكـرد غيـر    سـازند، كـه در نتيجـه مـي    را فـراهم مـي  ) شكاف عملكـرد (سطوح واقعي انحرافات 
توسعه، بازسـازي، تعطيلـي و ادغـام شـعب بـه      فرايندتوانند در ها مياين يافته. گيري نمودواقعي را اندازه

را بايـد بـه عنـوان نمونـه و نـه بـه عنـوان        متغيرهاي ارايـه شـده   . هاي مديريتي كمك نمايندگيريتصميم
. گرفتارزيابي عملكرد شعب درنظربراي معيارهاي استاندارد شده 

بيان مسأله و ضرورت انجام تحقيق
در كشـور بـه عمـل   ردشـعب كعملارزيـابي درخصوص موضـوع ي اندكي قات دانشگاهيتحق

ملكـرد در سـطح كـلان نظـام     تر تحقيقات انجام شده مربوط به حوزه ارزيابي عو بيشآمده است
تـأثير  تحـت  تـر  بـيش رد شـعب ك ـعملارزيـابي  مطالـب موجـود در خصـوص   . باشـد بانكي مـي 

تيريمـد يحسـابدار هـا،  يـن گـزارش  بر اعامل مؤثر ن رشته بوده وينظران اصاحبهايگزارش
هـاي  مـدل عموماً توسـعه  ي انجام شده دانشگاهاتقيتحقاصلي مشخصه ، گرياز طرف د. باشدمي

بـراي  ٢DEAهـاي ناپـارامتري   و يـا مـدل  ١SFAهـاي پـارامتري   مـدل ل ازكمتش ـرزيابي عملكرد ا
، ٦، خالـد 2003، ٥، دونيسـا 1998، ٤، بـاتس 2003، همكـاران،  ٣عبيـد (باشـد گيري كارايي مياندازه
. )2003، ٨، حنيف890-875، صص1994و همكاران، ٧، امانول2004

1. Stochastic Frontier Approach
2. Data Envelopment Analysis
3. Abid
4. Battese
5. Donsyah
6. Khaled
7. Emmanuel
8. Hanif
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بـا  ROE٢و ROA١هـا نظيـر  تفاده از سـاير شـاخص  ها، با اسشعب بانكردكعملگيرياندازه
و ٣ويورتيـا (مواجـه اسـت   خـالص و درآمـد خـالص   يـي داراها، ييص دارايتخصي مانند لاتكمش

، رد شــعبكــل عمليــه و تحليــتجزبــرايمتــداولهــايروشاز يكــي ديگــر ). 2004همكــاران، 
ل ك ـسـه  ياسـنجش و مق روش ديگـر ت ويريمـد يابـزار حسـابدار  يـك ه ي اسـت ك ـ زيربودجه
ت يرينتـرل مـد  كه خـارج از  كيز بر اقلامكل تمريدله بغالباًروش اول. ها وتسهيلات استسپرده
اگـر چـه ظـاهراً    ،روش دوم. رديگميموردانتقاد قرار، اردداي تأكيدنهيهزبر اقلامتر بيشواست
. استدار ر برخوريالات زكاز اشاست، امارد شعب كنحوه عملگيرياندازهروش ترين آسان

. شوندميدر نظر گرفتهيمساوها به طورانواع سپرده
. شودنميها در نظر گرفتهه سود متفاوت واميحاش

خـود  ياز ارزش واقع ـتـر كـم د يجدهايحسابات و تعداد افتتاح ين عملينقل و انتقال سنگ
). 1977، ٤ريچ(شونده ميدر نظر گرفت

هـاي  بـا محـدوديت  زي ـنيردك ـار عملي ـمعيـك عنوان ز برسود شعبه بهكتمر، گرياز طرف د
هـاي نسـبت يريگبه كار. باشدمواجه مينهيص درآمد و هزيتخصيمساوهايي مانند روشاساس

هـاي ، نسـبت مثـال يبرا، داراي مشكلات زيادي است كهردكل عمليه و تحليدر تجزيحسابدار
 ـ . نـدارد بـد اي ـرد خـوب  كبر عملاي اشارهيحسابدار اسـتراتژيكي،  مات يچـه تصـم  ال، بـراي مث

كنـد و عوامـل   در يك محيط بسـيار رقـابتي فعاليـت مـي    هكتا با وجود آنسازد ميسازمان را قادر
سـهم مهـم   كـه  و ديگر ايـن ابد؟ يرد خوب دست كعمليكبه متعددي بر عملكرد آن مؤثر است، 

ست؟ازانيبه چه مشعبهندهيآو يرد فعلكعملبرتيريمداستراتژيكماتيتصم
اطلاعـات  ، رد شـعبه ك ـبه عنوان شاخص عمل"هانسبتيبر مبناسودآوري يارهايمع"مطالعه 

هـايي از قبيـل   داراي محـدوديت ه كدهد ميرنده قراريگميار فرد تصميدر اختيي راناقص و نارسا
جاد شده در سـازمان بـوده و   يايخيتارهاي به دادهكيمتهايي شاخصنيچناست وعدم تناسب 

تشـخيص عوامـل مـؤثر بـر     هي ك ـدر حـال ، ندارنـد اي سـه يمقايارهـا يجز معه بياربردكمعمولاً
فراينـد هـاي عملكـردي، بـه عنـوان يـك عنصـر اساسـي و مهـم در         عملكرد شعب و تلفيق آن بـا متغيـر  

بنابراين تأكيد بـر سـنجش عملكـرد شـعب بايـد بـر مبنـاي        . شناخته شده است) بينيعامل پيش(مديريت 

1. Return on Assets
2. Return on Equity
3. Viverita
4. Reich
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).1387رييس صفري، (توار باشد كه براي مديريت آينده نگر باشد، نه بازنگرانه اطلاعاتي اس
ون يرگرس ـهـاي مـدل اسـتفاده از  گيري عملكرد شـعب ي اندازهمناسب براهاي يكي از روش

نشـان دهنـده   هي مسـتقل ك ـ رهايانتخاب متغيبر مبناراردكتواند نحوه عملميهكچندگانه است 
بـه عنـوان منـافع    رد را ك ـعمل، تيرياگـر مـد  ، مثـال يبرا. ندبيني كشيپ، باشدعملكرد مناسب مي

ي رهـا يمتغيبـرا پـيش بينـي   جهـت توان آنرا مين صورتيدر ا، ندكف يجاد شده در شعبه تعريا
، "تي ـجمع"، ه تحـت پوشـش شـعبه   يدر ناح"كوچكيتعداد مؤسسات تجار"همچون مستقلي 

ــد خــانواده" ــفكي"، "حضــوررقبا"، "درآم ــاي يســتگيشا"، "يمشــترت خــدماتي ــده "يتيريم
). 228-211ص ، ص1974، ١سونن(قراردارديتحت بررس"تيرياطلاعات مدهايسيستم"و

تحقيقيچارچوب مفهوم
وجـود نـدارد  شـعب ردكف عمليدر خصوص تعراستاندارد توافقيكه كد در نظر داشت يبا

و يل بـه اهـداف مـال   يشعبه در نسهم"به عنوانرد شعبه كعملپژوهش، نيدر ا). 1991، ٢اسپيد(
ه ي ـدرناحيدارك ـبانتوسعه ارايـه خـدمات   ت شعبه در يظرف"به عنوانل يپتانسو "كبانيابيبازار

 ـاز اهـداف ا يكـي ). 1991اسپيد، (ف شده استيتوص"تحت قلمرو خود اسـتفاده از  ، قي ـن تحقي
 ـكوامل قابل ت عيانگر ماهيتواند بميهكاست ٣ياان رشتهيمهريچند متغهاي مدل ه ك ـباشـد  ينترل

. گذار هستند تأثيرشعبه يكرد كبر عمل
قرار گرفته شعبكي در بانيهاتيفعالمؤثررد لكق بر سنجش عمين تحقيز اكتوجه و تمر

يهاوام، نكمسيهاوام، انيمشتربهخدماتبه عنوان، ارايهتوان ميراها تين فعاليا. است
). 56- 46، صص1991، 4انلدمك(برشمردكوچكيهاتكشريلات برايو تسهالحسنه قرض

ه ك ـنتـرل  كرقابـل  يبـالقوه غ يرهـا يمتغعوامل محيطي مؤثر بر عملكـرد شـعب تحـت عنـوان     
قابـل بـالقوه هاي رياست با متغتجاري وياجتماعـياقتصاد، ٥جمعيت شناختينشانگر اطلاعات

و دنبـال خواهـد داشـت   ه به را ب ـشـع يردك ـج عمليه نتـا ك ـاثر متقابل دارد ،نترل مختص شعبهك
يـي  اجراگيـري ، تصـميم گرياز طرف د. نندكميحيرا تشرواقعي شعب ردكعمل، جين نتايدرواقع ا

ي، و اقتصـاد يم ـيط تنظيت مح ـي ـواسـطه ماه ه بها و تسهيلات اعطايي، از جمله نرخ سود سپرده

1. Soenen
2. Speed
3. Multivariate Interdisciplinary
4. Mc Donell
5. Demographic
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تـأثير تحـت  لت و مجلـس  قوانين نظارتي بانك مركزي و قوانين دستوري ساير نهادها از جمله دو
. رديگميقرار

، ردك ـل عملي ـه و تحليجهت تجزاي ان رشتهيممدل توسعه يكبه منظورياديار زيمطالب بس
، 1977ل سـال  ي ـدر اوا. ي، ارايـه شـده اسـت   ا ماليياملاً حسابداركيهااسيفراتر از مقيبا نگاه

را برشـمرد و نظـر خـود را    رد شـعبه ك ـل عملي ـه و تحلي ـاز بـه تجز ي ـخـود ن يتراكدر تز د١يچر
: گونه اظهار نمودنيبد

شـعبه  ي مـديريت بوده و هـم بـرا  يمنطقيه هم از نظر تئورهاي بالقوه كپتانسيلاز يفيتعر"
 ـارزهـاي  روشو بهبـود توسـعه ن امـر موجـب  يا. "استيداشته باشد ضرورياربرد عملك يابي

). 1977ريچ، (گرددميرد شعبهكهدفمند عمل
شـعبه جهـت   هـاي  امكانات و توانايي"به عنوانشعبه هايپتانسيله كن موضوع يبه اتوجهبا 

ن يه چن ـك ـرسـد  مـي بـه نظـر  ، ف شـده ي ـتعر"ه تحـت پوشـش  ي ـدر ناحيداركبانارايه خدمات
، 1968، ٢اگنـر (دهنـد مـي نشـان ي شـعب ردك ـعملهاي بر شاخصاثرخود رااي، بالقوهيرهايمتغ

). 839-826صص

شعب٣يردكعمليرهايمتغ

 ـاز ابعـاد موفق يكـي در تحقيقات پيشين، ارايه خدمات از جمله منابع و مصارف به عنوان ت ي
 ـاز قبيردك ـج عملينتـا ، ن صورتيبه هم. برده شده استنامها بانكريچشمگ ن يانگي ـل مانـده م ي
، دي ـجديوام ده ـهـاي حسـاب تعـداد  ، ن واميانگيمانده م، ديسپرده جدهايحسابتعداد ، سپرده

 ـيـي ت اجرايريتوسـط مـد  ) حـق الزحمـه  (و كارمزد درآمده خدمات بانكي، اراي بـه عنـوان   كبان
 ـيار مهم در جهت موفقيبسهاي شاخص رد ك ـعمليرهـا يانتخـاب متغ . شـود ك معرفـي مـي  ت بان

 ـ٤نيدانـل و روب ـ كبا اظهارات مكبانيمهم تجارهايمحركمطابق با  يهـدف اصـل  "بـر يمبن
 ـاهـداف نـان بـا  كاركفرد هداف فردبق ايتط، ردكعملگيرياندازه مجموعـه يـك بـه عنـوان  كبان

). 56-46صص ، 1991ل، اندمك(دارديهمخوان، "باشدمي

1. Reich
2. Aigner
3. Performance Variables
4. McDonell, E.D., Rubin, 
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شعب١بالقوهيرهايمتغ
ه غالبـاً  ك ـاسـت  اي ر بـالقوه يمتغ، هيناحيكاجاره شده در شخصي كونيمسهاي واحدنسبت
درصـد اجـاره منـازل از نقطـه نظـر      شاخص متغير را با استفاده ازنيا. رديگميقراريمورد بررس

توان مورد بررسي قرار داد و با مقياس مشابهي تحت عنـوان درصـد واحـدهاي    شناختي ميت يجمع
هـاي مسـكن   هاي اجاره شـده شخصـي بـا وام   نسبت خانه. داراي سكنه به كار برداي اجارهمسكوني

هـاي اجـاره شـده    رچـه نسـبت خانـه   انتظـار ايـن اسـت كـه ه    باشد؛ دراينجا ارتباط موردمرتبط مي
). 2004ويوريتا، (كنند استفاده مينكمسهاي از وامتريكمتعداد ، ابدييش ميافزاشخصي

توانـد بـه افـزايش تقاضـا بـراي تسـهيلات       هاي تجاري كوچـك مـي  به طور مشابه، تعداد بنگاه
. وشش كمك كنددر ناحيه تحت پ) مضاربه، فروش اقساطي، خريد دين، مشاركت مدني(تجاري 

در هـاي خصوصـي و دولتـي   و سـاير شـعب بانـك   حضور رقبـا ، از نقطه نظر عرضه و تقاضا
1مه يبـه ضـم  (گيـرد  ميمد نظر قرار، شه تحت پوشيدر ناحهابانكر يسايل برايپتانسيي شناسا

). شودمراجعه 
ل سـال  ي ـدر اوادر دسترس پذير بودن شعب به عنوان يك عامل اثرگذار بـر عملكـرد شـعب    

يكـي و  زيت في ـموقع. شديامل معرفكبه طور٢توسط سوئنن1974رامر و در سال كتوسط 1971
ل ي ـنـگ اتومب كيوجود پار، خودپردازهايدستگاهتعداد ي، لداريشه تحويتعداد گ، شعبهمكاني يك

، 1974ن، نسـوئ (نـد كك مـي مكق ين تحقيدر ادسترسي آسان شعب ابعاد عنوان شاخصي براي به
). 228-211صص

رك ـشـعبه ذ ارايه خدمات بهتر و رضـايت مشـتريان   در تعداد پرسنل به عنوان يك عامل مؤثر
يان يـك اسـتراتژي   مشـتر مناسـب بـه   خدماتو ارايهتيفكيي بهبودامروزيداركدر بان. شودمي

 ـنيانمشـتر بهخدماتارايهتيف، توسعه و بهبود كيقتيدر حق. گرددميمحسوبرقابتي يكـي ز ي
هـا  هـاي اسـتراتژيك بانـك   و برنامـه سـالانه ihdباشد كه در گزارشميردكعمليديلكاهداف از 

). ،ص 2003، ٣كبير حسن(گيرد مدنظر قرار مي
س شـعبه اسـت   ي ريـي تيريمـد هاي يستگيشا، نترلكقابل هايرين متغيتريكي از مؤثراحتمالاً 

 ـبه عنوانه ك ل ك ـشـعبه بـر   هـاي ريـيس  يسـتگ ينقـش شا و شـود مـي م در نظـر گرفتـه  يرهبر ت

1. Potential Variables
2. Soenen
3. Kabir Hassan
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). 1مه يضم(گذار خواهد بودتأثيريمشتربهخدماتارايهتيفكيشعبه از جمله يهاتيفعال
تـرين  مهـم از يكـي ،ننـد كي مـي شـعبه زنـدگ  يـك ه تحـت پوشـش   يه در ناحكيتعداد افراد

ت و نـرخ رشـد   ي ـجمع. شـود مـي رد محسـوب ك ـل عملي ـه و تحليقابل مطالعه در تجزيرهاييمتغ
گذاري و دريافـت تسـهيلات بـه شـمار     در ناحيه تحت پوشش نشانگر تقاضا براي سپردهت يعجم
كلي در نظر گرفتـه شـوند،   ي، در مواردي كه به صورتشناختيتن اطلاعات جمعيچنلذا . رودمي
لـذا بـراي تجزيـه و تحليـل بهتـر ايـن متغيـر از        . دهنـد ارايـه مـي  اي راخام بـالقوه اطلاعات تنها

شـود  استفاده مـي ل سن و درآمد خانوادهياز قبياجتماعـيو اقتصاديت شناختيمعجاطلاعات، 
). 228-211، صص1974، سوئنن(

انـواع  يشـاخص تقاضـا  بـه عنـوان  تـوان  مـي انه خانواده رايمتوسط سن و متوسط درآمد سال
خ ت و نـر ي ـسـه بـا جمع  يدر مقاهـا و تسـهيلات   سپردهو متوسط ماندهخدمات بانكي از يمختلف

درآمـد قابـل   يسـر كخانواده متوسط جوان به علت ، يكمثاليبرا. ت در نظر گرفتيرشد جمع
مك ـحسـاب پـس انـداز بـا مانـده      يـك و قـرض الحسـنه   وام، نكوام مسيتصرف احتمالاً دارا

حسـاب  ياحتمـالاً دارا ، ان سال بدون فرزنـدان وابسـته  يزوج متوسط ميكحالي كهدر ، باشدمي
). 2004خالد، (باشندي ميمختلفيرگذاسرمايههايحسابه بالا و پس انداز با ماند

هـاي بانكـداري الكترونيـك شـعب    گيري و استفاده از مؤلفههاي پشتيبان تصميمسامانهاربردك
ي و ارايه خدمات با كيفيت بهتـر بـه   تيريمديهاگيريتصميمت يفكيدقت و كننده تيتقوبه عنوان
). دييرجوع نما1مه يبه ضم(شود استفاده ميق ين تحقيشود و دراميدر نظر گرفتهمشتريان 
فراينـد از يبخش ـاز پيشروان اين صنعت و سـاير رقبـا، بـه عنـوان    ١يد الگو برداريمفياجرا

يل ـكروش يـك يالگـوبردار . باشـد كيفيت ارايه خدمات به مشتريان ميبهبودي در جهت تيريمد
اصلاح و بهبود روابـط بـا مشـتريان    و بادهد ميارايهران يمديبراير ماليو غياقدامات ماليبرا

توانـد در بهبـود عملكـرد    هاي مديريتي وتوسعه محصـولات خـدماتي مـي   چنين ساير روشو هم
). 890-875، صص1994امانوئل، (شعب مؤثر باشد 
طرح تحقيق

القوه ب ـيرهـا ياز متغاي ن مجموعـه يـي چندگانـه جهـت تع  يون خط ـيرگرسدر اين تحقيق از
ش آزمـون  يپ ـيرهاياز متغاي خلاصه. استفاده شده استردكعمليرهاياز متغيكهركننده حيتشر

1. Benchmarking
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هـاي وابسـته و مسـتقل در ايـن تحقيـق      ، به عنوان متغيرمورد بحث قرار گرفتيه در بخش قبلك
). 1جدول(گيرد مورد استفاده قرار مي

ش آزمونيپهاي ريمتغ. 1جدول

توضيحاتر قابل كنترلهاي بالقوه غيمتغير
X1 سال و بالاتر15تعداد افراد جمعيت
X2 سال و بالاتر15نرخ رشد جمعيت گروه سني نرخ رشد جمعيت
X3سال و بالاتر15ميانگين سن افراد ميانگين سن
X4 بر اساس اطلاعات مركز آمار ايرانميانگين درآمد خانوار

X5 
ه هاي خصوصي اجاره شده بنسبت مسكن

بر اساس اطلاعات مركز آمار ايرانهاي قابل اجارهكل مسكن

X6 تعداد موسسات دولتي خدماتي، توليدي و هاي كوچكتعداد موسسات و شركت
هاي خدماتي و توليدي بخش خصوصيشركت

X(7, 8, 9) بر اساس بررسي سه فاكتور كه در ضميه يك ارايه حضور رقبا
.شده است

ابل كنترلهاي با لقوه قمتغير

X (10, …, 15)فاكتور مهم كه در ضميمه شماره يك 6بر اساس سهولت دسترسي
.ارايه شده است

X16تعداد كاركنان شعبه در سال مورد نظرتعداد كاركنان

X (17,…,26)فاكتور ارايه شده در ضميمه شماره 01بر اساسكيفيت خدمات مشتري
يك

X (27,….,36)فاكتور ارايه شده در ضميمه يك10بر اساس ريتي رييس شعبههاي مديشايستگي
X (37,….,43)فاكتور ارايه شده در ضميمه يك7بر اساس هاي كامپيوتري و كمك تصميم گيرسيستم
X (44,…, 49)بعد ارايه شده در ضميمه يك6بر اساس اجراي مؤثر الگو برداري

متغيرهاي عملكردي

Y1  گذاري و هاي سپردهميانگين روز شماركليه حسابهاميانگين كل سپرده
پس انداز قرض الحسنه در طول سال

Y2 هاي افتتاح شده فعال در طول سالتعداد حسابهاي جديدتعداد كل سپرده
Y3 ميانگين روز شمار مانده اعتبارات در طول سالها و اعتباراتميانگين كل مانده وام

Y4 
تبارات و تعهدات جديد ها و اعتعداد كل پروند

مشتريان اعتباري
هاي افتتاح شده اعتباري و تعداد كل پرونده

تعهدات در طول سال
Y5 ميانگين كل سالدرآمد و هزينه

و ي شـعب هسـتند   ردك ـعملهـاي  شاخصبرتري اثرگذاري بيشتيظرفيه داراهايي كمتغير
ي طبقـه بنـد  غيـر قابـل كنتـرل   بـالقوه يرهـا يتحت عنـوان متغ باشند، ميتيرينترل مدكفراتر از 
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تحـت هسـتند  نتـرل كت شـعبه قابـل   يريا مـد يكتوسط بانيلكبه طوره كييرهايمتغشوند و مي
. شوندي ميطبقه بندقابل كنترلبالقوهيرهايمتغعنوان

قيتحقو فرضياتاهداف
ارزيـابي  گيـري بـراي   انـدازه مـدل  و ارايه يـك  توسعهپژوهش، نيق در ايتحقيديلكاهداف 

چـه  تـا باشد كـه  ي اين مسأله ميبررس، هدف از آزمون، رونياز ا. باشدها ميبانكرد شعب كعمل
ي ردك ـعمليرهـا يمتغتواننـد  ، مـي شوندميون وارديه در معادله رگرساي كبالقوهيرهايزان متغيم

. نندكح يتشرراشعب 
يامـدها يل پكخـود را بـه ش ـ  بـالقوه  يرهايه متغكاز آن است كيق حاين تحقيااصليه يفرض

رد ك ـعملهـاي  متغيرازيكهركننده حيه تشركبالقوه يرهايمتغو شناساييدهندمينشانيردكعمل
. ه شوندبردبه كار يتيريمديهاگيريتصميمدر دتوان، ميدنباش

ق يتحقروش
و بـر  ي اسـت  و كـاربرد يق علم ـيك تحقيمطرح شده فرضيه ق بر اساس اهداف و ين تحقيا

. باشدي ميهمبستگ-توصيفيق يك تحقيق يت و روش تحقيساس ماها
يمارو نمونه آجامعه

هـاي تـك   شعبه از شعب بانـك سـپه در شهرسـتان   52جامعه آماري مورد نظر در اين تحقيق 
. انداي است كه از روش تصادفي انتخاب شدهشعبه

ل اطلاعاتيه و تحليروش تجز
ه و ي ـتعـداد مـوارد در تجز  ، شـده هـاي ارايـه  نامـه پرسشمتفاوت پاسخ در يهابه علت نرخ

امـا از  . قرارگرفتنـد ، مورد بود105يبالاها تر آنبيشه ك110تا 98ون در محدوده يل رگرسيتحل
يرهـا يمتغيه تمـام ك ـقابـل قبـول نبـود    ، ر مستقل وجود داشتيمتغ49از اي ه مجموعهآنجايي ك

بـالقوه هـاي  ريمتغ، شعبيردكعملبا توجه به ابعاد، لذا. ردكآزمون اتيعمليكبالقوه را تنها در 
ي، عبـارت بـه . شعب آزمـون شـدند  يردكر عمليسه با پنج متغيم و درمقايمختلف تقسپنج گروهبه

ي، تيريمـد هـاي  يسـتگ يشا، انيت خدمات مشـتر يف، كيآسانيدسترس، ابعاد حضور رقباهاي مؤلفه
يمجـزا بـرا  يهـا بـه عنـوان گـروه   يمؤثر الگو برداريجراو ا، ميبان تصميستم پشتياستفاده از س

. انتخاب شدندي ردكر عملياز پنج متغيكح هريتشر
از يـك هركننـده  حيبالقوه تشريرهايمجموعه متغشناساييانجام شده به منظور هاي يبا بررس

كـه اسـت ييرهـا يون متغيرگرس ـتجزيه و تحليل در بردارنـده يمرحله بعدي، ردكر عمليپنج متغ
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شوند و با اسـتفاده از بسـته   ميهم گروهي، ردكعمليرهاياز متغيكهرشوند و باميوارد معادله
. رنديگميمورد سنجش و آزمون قرارspssيافزارنرم

هاي تحقيقيافته
يردكعمليرهايبر متغمؤثربالقوه يرهايح متغيتشر. 2جدول

نام متغير كد
ضرايب تغيرنوع منام متغيرهاي مستقلوابسته

رگرسيون
اماره 

زمونآ

مدل اول

Y1 متغير وابستهميانگين كل سپرده ها
X162/35628520.79متغير مستقل قابل كنترلتعداد پرسنل

X2 
سال و 15نرخ رشد جمعيت در گروه سني 

4/25225520.68متغيرمستقل غير قابل كنترلبالاتر

X1  2/15545620.65متغيرمستقل غير قابل كنترللاترسال و با15تعداد كل افراد

X7 
متري شعبه كه 200تعداد رقبا در حيطه 

0.32-3/3855223متغيرمستقل غير قابل كنترلتري دارندكاركنان بيش

مدل دوم

Y2 متغير وابستههاي سپرده جديدتعداد كل حساب
X16460.89متغير مستقل قابل كنترلتعداد پرسنل
X4 330.86متغيرمستقل غير قابل كنترلمتوسط درآمد ساليانه خانوار
X1  220.75متغيرمستقل غير قابل كنترلسال و بالاتر15تعداد كل افراد
X6 230.92متغيرمستقل غير قابل كنترلتعداد موسسات تجاري كوچك

مدل 
سوم

Y3 وابستهمتغير هاي تسويه نشدهمتوسط مانده كل وام
X162/145523220.35متغير مستقل قابل كنترلتعداد پرسنل
X6 1/52052360.45متغيرمستقل غير قابل كنترلتعداد موسسات تجاري كوچك
X113/122588620.65متغير مستقل قابل كنترلهاي تحويلداريتعداد گيشه

مدل 
چهارم

Y4 متغير وابستهجديدها و مشتريان اعتباريتعداد پرونده
X11220.74متغير مستقل قابل كنترلهاي تحويلداريتعداد گيشه
X16520.77متغير مستقل قابل كنترلتعداد پرسنل
X6 260.76متغير مستقل غير قابل كنترلتعداد موسسات تجاري كوچك

مدل 
پنجم

Y5 متغير وابستهسود
X163/522642260.65مستقل قابل كنترلمتغير تعداد پرسنل
X113/322451310.75متغيرمستقل قابل كنترلهاي تحويلداريتعداد گيشه
X6 3/231255620.84متغيرمستقل غير قابل كنترلتعداد موسسات تجاري كوچك
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بـالقوه  يرهـا ين مجموعـه متغ يـي آمـده بـه منظـور تع   بـه عمـل  يهـا ج آزمـون ينتا) 2(جدول
چهـار مـدل از پـنج مـدل     . نـد كمـي اني ـل بيرد را به تفض ـكعمليرهاياز متغيكهركننده حيتشر

. باشندميدرصد83ش از يبR2يون دارايرگرس
ها به عنوان متغير وابسته در نظر گرفتـه شـده اسـت و    ميانگين كل سپرده1Yمتغيرمدل اول ـ  

سـاله و  15نـرخ رشـد جمعيـت در گـروه سـني      ) 2X(تعداد پرسـنل،  ) 16X(هايي مانند متغير
متـري  200تعداد شعب رقيب در فاصـله  ) 7X(سال و بالاتر و 15تعداد كل افراد ) 1X(بالاتر، 

هاي مستقل در مـدل در نظـر گرفتـه شـدند كـه      رتر هستند، به عنوان متغيكه داراي كار كنان بيش
. دهد كه داراي رابطه معناداري با متغير وابسته هستندنتايج مدل نشان مي

تعداد كاركنان، دارا ي رابطه مثبت و معنـاداري بـا ميـانگين    ) 2X(به طوري كه متغير مستقل 
زايش يك كارمند به فهرست مشاغل شعبه، ميـانگين  بدين معني كه با اف: باشدهاي شعبه ميسپرده

رابطـه منفـي بـين متغيـر     . ميليون ريال افزايش خواهـد يافـت  3562852متوسط سپردها به ميزان 
دهـد كـه بـا افتتـاح يـك شـعبه       متري نشان مـي 200تعداد شعب رقيب در فاصله ) 7X(مستقل 

رابطـه  . ميليون ريـال كـاهش خواهـد يافـت    38552223ميزان هاي شعبه به جديد، ميانگين سپرده
سـال بـا متغيـر    15تعداد جمعيت بـالاي  ) 1X(نرخ رشد جمعيت و ) 2X(مثبت بين متغيرهاي 

هـاي شـعبه افـزايش پيـدا     دهد كه با افزايش رشد جمعيـت ميـزان سـپرد   وابسته مدل نيز نشان مي
. د كردخواه

هاي مفتوحه جديد به عنوان متغيـر وابسـته   تعداد حساب) 2Y(در مدل دوم متغير -مدل دوم
) 4X(تعـداد پرسـنل،   ) 16X(هـاي مسـتقل،   در نظر گرفته شد كه با توجه به نتايج مدل، متغيـر 

تعـداد موسسـات   ) 6X(سـال و بـالاتر،   15تعداد كل افراد ) 1X(ار، متوسط درآمد ساليانه خانو
رابطـه مثبـت بـين متغيـر مسـتقل      . تجاري كوچك داراي رابطه معناداري با متغير وابسـته هسـتند  

)16X (كـه بـا افـزايش يـك كارمنـد بـه       دهـد هاي سپرده نشان ميو متغير وابسته تعداد حساب
چنـين رابطـه مثبـت بـين     حساب جديد گشايش خواهـد يافـت و هـم   46فهرست مشاغل شعبه، 

دهـد  هاي مفتوحه جديد نشـان مـي  تعداد موسسات تجاري كوچك و تعداد حساب) 6X(متغير، 
. ديدگشايش خواهد يافتحساب سپرده ج23موسسه و بنگاه كوچك، 100كه با افزايش تعداد 

باشـد كـه بـه    متوسط كل تسهيلات اعطـايي شـعب مـي   ) 3Y(در مدل سوم متغير -مدل سوم
دهـد كـه متغيرهـاي مسـتقل،     نتايج مـدل نشـان مـي   . عنوان متغير وابسته در نظر گرفته شده است

)16X ( ،تعــداد پرســنل)6X ( ،تعــداد موسســات تجــاري كوچــك)11X (هــاي تعــداد گيشــه
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رابطـه  . باشـند تحويلداري داراي بالاترين رابطه معناداري با متغير متوسط كل تسهيلات اعطايي مي
توان اينچنين تحليل كـرد كـه بـا    هاي تحويلداري با تسهيلات اعطايي را ميمثبت بين تعداد گيشه

14258862يك گيشه تحويلـداري جديـد، مانـده متوسـط تسـهيلات اعطـايي بـه ميـزان        افزايش 
. ميليون ريال افزايش خواهد يافت

هاي تسهيلات اعطايي جديد به عنـوان متغيـر وابسـته    تعداد پرونده) 4Y(متغير -مدل چهارم
هـاي  تعـداد گيشـه  ) 11X(هـاي  تغيـر با توجه به نتايج مدل، م. در مدل چهارم در نظر گرفته شد 

تعـداد موسسـات تجـاري كوچـك بـالاترين رابطـه       ) 6X(تعـداد پرسـنل،   ) 16X(تحويلداري، 
. دهدمعناداري را با متغير مذكور نشان مي

ن شعب، به عنوان متغيـر وابسـته در مـدل پـنجم در نظـر      سود وزيا) 5Y(متغير -مدل پنجم
تعـداد  ) 16X(رابطـه معنـاداري بـين سـه متغيـر،      گرفته شد و نتايج مدل حاكي از آن اسـت كـه  

بـا متغيـر   هـاي تحويلـداري  تعداد گيشه) 11X(تعداد موسسات تجاري كوچك، ) 6X(پرسنل، 
)5Y (كه به عنوان مثال رابطه مثبـت بـين متغيـر،    . وجود دارد)6X (    تعـداد موسسـات تجـاري

موسسـه و بنگـاه كوچـك    100دهد بـا ايجـاد  سود و زيان شعب نشان مي) 5Y(كوچك و متغير 
. ميليون ريال افزايش پيدا خواهد كرد23125562مبلغ جديد، درآمد شعبه به 

نتيجه
و ارتبـاط مثبـت  يـك يدارا) نـان كاركتعـداد  ) (16X(دهد كه پارامتر نتايج تحقيق نشان مي

تـرين اثرگـذاري نسـبت بـه سـاير      ، و داراي بـيش باشـد ي مـي ردكعمليرهايمتغيبا تماممعنادار
 ـا. باشـد اي عملكردي شعب مـي هبر شاخصبالقوهيرهايمتغ رغـم  يتـوان عل ـ مـي رامسـأله ن ي

يتلق ـاستراتژيك نيروي انساني بـر عملكـرد شـعب    تياهمها، به عنوانيكي بانكنولوژكتوسعه ت
ح شـده در هـر مـورد    يانس تشرياز وارتريبيشنشانگر نسبت ) نانكاركتعداد (ر بالقوهيمتغ. نمود

منجـر بـه   يپرسـنل اضـاف  ي، به عبـارت ؛ رد دارد كعمليرهايتغميارتباط مثبت با تماميكبوده و 
ه در ك ـدر سـطح شـعب   ي دارك ـت باني ـجـه ماه ينتبـه عنـوان  مسألهن يا. شودتر ميبيشرد كعمل

ر تعـداد  ي ـمتغاثرگـذاري  ويبرتـر . گـردد مـي ريتفس،نان شعبه استكاركبردارنده تماس مداوم با 
. دارد تأكيدبه مشترياناتخدمي ارايه بهينه اديت بنينان بر اهمكارك

ازيفيقـدرت بـزرگ توص ـ  ير دارايمتغنيدوم) يلداريتحوهاي شهيتعداد گ) (11X(پارامتر 
ه در معـادلات  ك ـگـر  يبـالقوه د يرهايه متغيلك،ن حاليعدر. باشديمدسترسي آسان ساختار جنبه
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تعـداد  ونـان كاركتعـداد  نـد و خوشـبختانه  نكمـي R2بـه  يزيناچكمك،شوندميون وارديرگرس
. نترل هستندكقابل شعب ت يريتوسط مديلداريتحوهاي شهيگ

تيريمـد يبـرا اي قابـل ملاحظـه  در مدل، نتايج مفيـد و نترلكبالقوه قابل يرهايمتغشناسايي
بـه  هك ـار دارد يدر اختمناسبي ت ابزاريريمد، رد شعبكعملارزيابي علاوه بر . دهدشعب ارايه مي

از جملـه نقـش   ياسـت يسيهاتياساس محدودز بريالزامات بازار و ناساس بر تا ندكك ميمكاو
را در راستاي اهـداف كـلان بانـك    ساختار شعبه، )بانك مركزي، دولت، مجلس(ساير نهادها مثل 

. دينمابازنگري
ه و يبر حسب تجزراردكتواند عملميتيريمد، بالقوهيرهايمتغميزان تأثيرگذاري نييبا تع

شده شعبه و ينيش بيرد پكان عمليل تفاوت ميه و تحليتجزبا . دينماينيش بيون پيل رگرسيتحل
يكنده يدرخصوص آياطلاعات با ارزشدتواني، ميردكاف عملكشيعنيي،رد واقعكعمل

.گرددي ميارا تلقكشعبه ، باشدكوچكيردكاف عملكاگر ش، مثاليبرا. دينماارايهشعبه 
ه آن شعبه راكر است يمديبرايركتذ، نكته قابل رد بزرگ باشدكاف عملكاگر ش، سكبرع

. دينماي مجددساز، بازردكاف عملكن بردن شيبجهت از
هـا بـه آن توجـه    بانـك شـعب  مـديران ه در حـال حاضـر  كت يريمدهايتوانمنديازيبخش

روان صنعت بانكي در حـوزه تحـت   ي مؤثر از عملكرد رقبا و پيشالگوبردارياجراخاصي ندارند، 
اساسـاً  . انـد نـد بـوده  كار يه بس ـين رويرش ايدر پذهاي مورد بررسي شعب بانك. باشدپوشش مي

يجينتـا يه داراك ـاسـت  ييهاتيفعاليبرايت اجراييريمديت از سوين امر دال بر عدم حمايا
فقـدان آمـوزش   ي، بـردار الگـو  ياز موانع شناخته شـده بـرا  يبرخ. باشد، ميمحسوس بودهتركم

ران يز وجـود مـد  ي ـن و نييز و از بـالا بـه پـا   ك ـت متمريريوه مـد يشي، درخصوص نحوة الگوبردار
. باشديماستراتژيكن اهدافييتعدررتيص و بصيتشخفاقد شعب

در يسـت يشـوند با گيـري مـي  انـدازه ه كييهاتيه فعالكد اذعان داشت يباييته نهاكنبه عنوان
و يهمـاهنگ ، بايـد  ردك ـعملگيـري انـدازه يهـدف اصـل  . ر باشندياد مرتبط و درگنترل افركطه يح

. باشدكگذاران در باناستياهداف سبا نانكاركانطباق اهداف 
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بالقوه يرهايمتغيشده برايسازهيل دهنده ابعاد فرضكيق تشياقلام تحق: 1مه يضم
حضور رقبا 

}X7{تر متري شعبه و با به كارگيري پرسنل بيش200تعداد رقبا در فاصلة . 1
}X8{تر متري با به كارگيري پرسنل مساوي و يا كم200تعداد رقبا در فاصلة .2
}X9{متر 200ناحيه تحت پوشش شعب در شعاع فراتر از تعداد كل شعب رقيب در .3

دسترسي آسان
}X10{اي د منطقهيز خركاستقرار در مر- 1
}X11{يلداريتحوهاي شهيتعداد گ- 2
}X12{يد منطقه ايز خركمريا در فاصله چند قدمياستقرار در مجاورت و - 3
}X13{خود پردازهايدستگاهتعداد - 4
}X14{ل يگان اتومبيانگ ركيوجود پار- 5
}X15{) تركما يلومتر كييك(ي ه عموميط نقليبه وسايدسترس- 6

يت خدمات مشتريفكيابزار 
}X17{رعايت ادب و نزاكت توسط كاركنان بانك .1
}X18{رسد پرسي پرسنل بانك با من هنگامي كه نوبتم فرا مياحوال.2
} X19{تمايل پرسنل بانك جهت كمك به من.3
}X20{تعجيل در ارايه خدمات از سوي كاركنان بانك .4
}X21{ظاهر آراسته و مرتب كاركنان بانك .5
}X22{توانايي كاركنان بانك در عذرخواهي به خاطر اشتباه .6
}X23{ابراز نگراني واقعي درصورت وجود اشتباه در حساب من - 7
}X24{طور تمام و كامل توانايي كاركنان بانك درخصوص مرتفع ساختن اشتباه به - 8
}X25{كت در مراودات خود با پرسنل بانياحساس امن- 9

}X26{ت توسط پرسنل شعبه يز اهمموضوعات حايمطلع ساختن من از- 10

شعبه رييسيتيريمديستگيشا
}X27{كند تغييرات را كنترل مي.1
ان مورد نظر بانك جهت ايجاد نمودار و فرم مشتريان شعبه هماهنگ با گروههاي مشتري.2
} X28{.كندميتلاش
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}X29{. كند تا بازخورد كيفيت خدمات را فراهم سازندمشتريان را ترغيب مي.3
}X30{. گيري تحول آميز تأكيد داردبر گسترش تصميم.4
}X31{. كندهاي ناحيه تحت پوشش شعبه را پيگيري ميدقيقاً پيشرفت.5
شته و به منظور نيل به اهداف، موانع را از پيش سعي بر اقدام جهت حل مشكلات دا.6

}X32{. داردروي بر مي
}X33{. كندتر موضوعي را تا حصول نتيجه پيگيري ميبا پشتكار هرچه تمام.7
}X34{. كندها را بر اساس اهداف دست يافتني تعيين مياولويت.8
}X35{. نسبت به نيازهاي مديريت زمان، آگاه است.9

}X36{.نمايدهاي وام دهي ايجاد ميفرصت.10
م يت تصميستم حماياستفاده از س

}X37{گزارش مرجع .1
}X38{استراتژيكگزارش.2
}X39{ل كگزارش دفتر .3
}X40{گزارش نادرست .4
}X41{اشخاص يهاون معوقه واميگزارش از د.5
}X42{ر يرد مدكگزارش عمل.6
}X43{انهيپا.7

يردارمؤثر الگو بياجرا
مختلـف شـعبه   يردكارك ـيدر نـواح يدي ـلكيـي امدها در مورد عوامل اجرايپيسه درونيمقا

}X44{
مختلـف شـعبه در   يردكارك ـيدرنـواح يدي ـلكيامدها درخصوص عوامـل اجرايـي  سه پيمقا
}X45{ن صنعتيشروان ايمربوط به پيموارد

}X46{شعبه ياركيهافراينديسه داخليمقا
}X47{ن صنعت يشروان ايپياركيهافرايندشعبه با يراكيهافرايندسه يمقا

}X48{گر يع ديشعبه به صناياركيهافرايندهاي سهيمقايتسر
}X49{يمنابع اطلاعات الگوبردارييشناسا


