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  چكيده
  

است كه حداكثر نتيجه را با كمترين امكانات و عوامـل  بوده هاي انسان معطوف بر اين  همواره كوشش
يكـي   كاراييدر عين حال، . بالاتر ناميد كارايياين تمايل را مي توان دستيابي به . آورد دست بهموجود 

 هـا  بانـك ها به خصوص موسسـات مـالي همچـون     ي ارزيابي عملكرد سازمانها شاخص ترين مهماز 
  .گيري و ارزيابي آن مي باشد ، اندازهكاراييترين و نخستين گام در بهبود  است و اساسي

و  نخصـوص صـادركنندگا   عمـوم مشـتريان خـود بـه    بـه   هـا  بانكترين خدماتي كه  يكي از عمده
تـرين و   كه يكـي از جـذاب   كالا و خدمات در كشور ارائه مي دهند، خدمات ارزي است نكنندگا وارد

ايـن خـدمات مـي تـوان بـه       ترين مهماز . حساب مي آيد به ها بانكترين خدمات بانكي براي  سودآور
هاي ارزي، خريد و فروش ارز،  نامه ضمانتارزي،  يها حساباعتبارات اسنادي وارداتي و صادراتي، 

  .اشاره نمود ؛ي ارزي و بروات اسنادي ارزيها حواله
ي هـا  روشبـا اسـتفاده از    ارزي بانـك كشـاورزي   هايواحـد  كـارايي ارزيابي  دنبال بهاين پژوهش 

ي اسـتفاده  هـا  شـاخص مطالعـه  با  ،در اين راستا. مي باشد1389در سال  AHPو  BSC ،DEAتركيبي 
جمـع  ، عـداد پرسـنل  پنج شاخص تو با كمك خبرگان حوزه ارزي،  ها بانك كاراييشده براي ارزيابي 

متوسـط تعـداد ارائـه     و ارزي يهـا  حسـاب ميزان سود عملياتي، تعـداد  ، كل ساعات آموزشي كاركنان
 سـپس بـا  . در چهار منظر روش كارت امتيـازي متـوازن انتخـاب گرديـد    ؛ خدمات ارزي مهم در روز

. ، كارايي واحدهاي اشاره شـده مـورد ارزيـابي قـرار گرفـت     روش تحليل پوششي داده ها كارگيري به
در ادامـه،  . ، كـارا و بقيـه ناكـارا هسـتند    ي ارزيواحدهااز  %57.14نتايج تحقيق حاكي از آن است كه 

هايي بـراي   آنها، پيشنهاد كاراييواحدهاي ناكارا مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته و ضمن تبيين علل نا
واحـدهاي   AHP/DEAبـا اسـتفاده از روش تركيبـي    در پايان نيـز  . رائه گرديدايشان ا كاراييافزايش 

  .شدند بندي رتبهطور كامل  هارزي بانك كشاورزي ب
  
 
  

  :كليد واژه ها
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11  
 مقدمه  1- 1

  
هايي روبرو هستند كه محيط كسب و كار آنها را تحـت   ها با شرايط و چالش ، سازمانحاضردر عصر 

جهاني  .ه استساختاقتصاد و تجارت با تهديد روبرو  هده و حيات و بقاي آنها را در عرصتاثير قرار دا
بازارهاي مصـرف   هيكپارچگي؛ پيچيدگي و رشد فزايند اقتصاد جهاني، هسازي تجارت، ركود بي سابق

محصول، افزايش تعداد رقبا و محصولات جانشين، كمبود منابع و هزينـه هـاي بـالاي آنهـا، افـزايش      
نوآوري محصول و كوتـاه تـر شـدن     هوهاي مصرف و تقاضا، كاهش طول چرختغييرات سريع در الگ

ها با آنهـا  ها و حتي كشور هايي است كه سازمان عمر محصول نمونه اي از فرصت ها و تهديد هچرخ
كسب  هدر صحن ها سازمانز بقا و پايداري در چنين فضايي سوال اصلي اين است كه را. روبرو هستند

نسبت بـه يكـديگر را    ها سازمانشرايط ايجاد مزيت رقابتي  ييها شاخصچه  و اصولاًو كار چيست؟ 
  فراهم مي كند؟

نقشي اساسي در رشـد   ها انكباز سويي ديگر در سراسر جهان، عمليات بانكي و به طور مشخص؛ 
هر فعاليتي كه مستلزم كسب سرمايه و منابع مالي باشد، بي ترديد به . و پيشرفت كشورها ايفا مي كنند

سـت آن  ها سال ها بانكترين خدماتي كه  يكي از عمده .و موسسات مالي نيازمند است ها بانكدخالت 
كالا و خدمات در كشور ارائـه   نو وارد كنند گا نرا به عموم مشتريان خود به خصوص صادر كنند گا

و  منـابع  زي ـتجه را در يكه در صورت توجه به آن، نقـش قابـل تـوجه    خدمات ارزي است ؛مي دهند
  .خواهد كرد فايا ها بانك سودآوري

ي ارزي بانـك كشـاورزي،   واحـدها د كـه دلايـل توجـه بـه ارزيـابي      ش ددر اين فصل سعي خواه
  .گرددارائه آن نجام تحقيق و اهداف انجام اضرورت 

  
  

  تحقيقبيان مساله   2- 1
  

هاي انسان معطوف بر اين است كه حداكثر نتيجـه را بـا كمتـرين امكانـات و عوامـل       همواره كوشش
يكـي   كاراييدر عين حال، . بالاتر ناميد كارايياين تمايل را مي توان دستيابي به . آورد دست بهموجود 



  DEA-AHPو  BSCي ارزي بانك كشاورزي با استفاده از روش هاي تركيبي واحدها كاراييارزيابي  

 كليات تحقيق                                                                                                

  
 

3 

 

11  
 هـا  بانـك ها به خصوص موسسـات مـالي همچـون     ي ارزيابي عملكرد سازمانها شاخص ترين مهماز 

  .، اندازه گيري و ارزيابي آن مي باشدكارايياست و اساسي ترين و نخستين گام در بهبود 
، سـهامداران، مشـتريان و   هـا  بانـك از موضوعات مهمي است كه علاوه بر مـديران   كاراييموضوع 

بـه منظـور دسـتيابي بـه سـطح بـالاتري از        ها بانكمديران . مند مي باشندبخش نظارتي نيز به آن علاق
هاي اقتصادي شان و افزايش توانايي رقابت با  و همچنين انتخاب مقياس مناسبي براي فعاليت كارايي

. مـي باشـند   كـارايي جهت دستيابي به بالاترين سطح  حداكثري تلاشانجام رقبا، علاقمند و مجبور به 
و همچنـين عمـوم    هـا  بانـك هاي نظارتي نظير بانـك مركـزي و شـوراي عـالي      دستگاهعلاوه بر آن، 

موجـب كـاهش    كـارايي مشتريان برخوردار از خدمات اين موسسات مالي نيز به دليل اينكه افـزايش  
، به تجزيـه و تحليـل عملكـرد    گردد ميقيمت خدمات و هزينه هاي واسطه گري و افزايش كيفيت آن 

  .علاقمند هستندو شعب آنها  ها بانك
در سراسـر كشـور و تاسـيس     هـا  بانـك در شرايط فعلي و با توجه به گستردگي شعب و خـدمات  

ي خارجي از طريق مناطق آزاد ها بانكي خصوصي و ورود ها بانك و موسسات مالي و اعتباري جديد
نويني به وجود آمـده اسـت كـه     در ايران وضعيت بسيار ها بانكسازي  تجاري و در نهايت خصوصي

ي بـا سـابقه، بـا    هـا  بانـك رقابت را بسيار گسترده و سرنوشت ساز نموده است بـه شـكلي كـه     هدامن
بـدين دليـل لازم   . در اين ميدان رقابـت نماينـد   توانند نمي ناكارآمد هساختارهاي موجود و احتمالاً بدن

لـف خـود اطـلاع داشـته باشـند و علـل       ي مختواحدهاشعب و  كارايياز  ها بانكاست كه هر يك از 
  .خود را بررسي و شناسايي نمايند كارايينا و  كارايي

آن را به عموم مشتريان خود بـه   ستها سال ها بانكاز طرفي ديگر يكي از عمده ترين خدماتي كه 
كالا و خدمات در كشور ارائـه مـي دهنـد، خـدمات ارزي      نكنند گاو وارد  نكنند گاخصوص صادر 

خـدماتي اسـت كـه در     نسـودآور تـري  مات ارزي و پرداختن به آن يكي از جذاب ترين و خد. است
از عمـده تـرين   . ايفـا خواهـد كـرد    ها بانكصورت توجه به آن، نقش قابل توجهي را در تجهيز منابع 

 حسـاب هـاي  و صادراتي، افتتاح  انـواع   وارداتيمي توان به گشايش اعتبارات اسنادي خدمات ارزي 
هاي ارزي، ارائه تسهيلات ارزي، خريد و فروش ارز، خدمات حوالـه هـاي    نامه ضمانتارزي، صدور 

  .اشاره نمود ؛ارزي و بروات اسنادي ارزي
ي گذشته نقش عمده و سهم قابل تـوجهي را  ها سالي تجاري بزرگ كشور در ها بانكهر چند كه 

افـزايش رقابـت بنـا بـه آنچـه ذكـر شـد،         در بازار خدمات ارزي به خود اختصاص داده بودند اما بـا 
علاوه بر آن، اعمـال  . ي تخصصي نيز به تدريج به اين حوزه وارد شدندها بانكي خصوصي و ها بانك
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را در  جديـدي بـات  يترت كشور يها بانكاز  يه برخيعل يغرب كشورهاي ها و تحريم هايت يمحدود

از خـدمات   هـا  بانـك شور رقم زد و باعث افزايش سهم بازار ديگـر  ك يبانكنظام  يبازار خدمات ارز
  .ارزي گرديد

بـا توجـه بـه     هـا  بانـك ي تخصصي كشور؛ همچون ساير ها بانكبانك كشاورزي به عنوان يكي از 
ارزي، به دنبال افزايش خدمات ارزي و بالا بردن كيفيت خدمات وجود آمده در زمينه ه ب فرصت هاي

در ايـن زمينـه بانـك مـذكور اقـدام بـه اتخـاذ        . سهم خود از بازار ارزي مي باشـد  آن و نهايتاً افزايش
 ياز محورهـا  يك ـيرا بـه عنـوان    بانك يالملل نيب جايگاه هحوز هايي نموده و ها و استراتژي سياست
يـاد شـده،    هشـده در حـوز   نيانداز تدو بر اساس چشم. خود قرار داده است يگانه برنامه راهبرد هفت

 يو مـال  يپـول  يو فعال در بازارهـا  يالملل  نيب يتعامل با نهادها يدارا 1393در سال  يبانك كشاورز
 يه خـدمات بانكـدار  يكشور در ارا يهمتراز با متوسط صنعت بانكدار يسهم يخارج از كشور و دارا

  .خواهد بود يالملل  نيب
 همـديران حـوز   بانك به مديران ارشـد بانـك،  ي ارزي واحدها كارايياز شرايط فعلي  يافتن آگاهي

 كـارايي ي ارزي كمك شاياني خواهد كرد تا بتوانند با تعيين و شناسايي علل واحدهاارزي و كاركنان 
ي مذكور، اقدام به تدوين برنامه هاي مناسبي جهت نيل به چشم انـداز، اسـتراتژي   واحدها كاراييو نا

  .ي نمايندارز هها و اهداف كلان و خرد بانك در حوز
ي مالي و غير مالي، ها شاخصست كه به روشي علمي و با در نظر گرفتن ا اين تحقيق در صدد آن

  .مورد ارزيابي قرار دهد 1389ي ارزي بانك كشاورزي را در سال واحدها كارايي
  
  

 قيضرورت انجام تحق  3- 1

  
ي هـا  بانكي مختلف و بررسي خدمات عمده در حال ارائه در ها بانكعملياتي  هتنها با نگاهي به برنام

هاي ارزي و جايگاه آن در ميان خدمات بـانكي را   ، فعاليتالملل اهميت بخش بين توان مي بزرگ دنيا
بـراي  ي كه دارنـد؛  در جهاني كه بازارهاي محلي با وجود اهميت غير قابل انكار و استراتژيك. دريافت

المللـي   شوند، پرداختن به خدمات ارزي و بين تنگ محسوب ميصه اي ها عر رشد روزافزون شركت
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بيانـديش و  جهـاني  «: مـي گويـد   است كه 1بيل گيتس در داخل كشور مصداق بارز اين جمله معروف

  .»محلي عمل كن
هاي دولتي محدود شده  سياست هاحاطو بانكداري ايراني نيز اگر چه تا چند سال پيش در  ها بانك

ي خصوصي، مؤسسات مالي و اعتباري و حركت ها بانكبودند اما در چند سال اخير و  با پديد آمدن 
هاي جديـدي در   شرايط نو و فرصت ،ي دولتي به سوي خصوصي شدنها بانكبزرگترين  تعدادي از

  .بازار خدمات بانكي پيش روي اين صنعت قرار گرفته است
هـاي اعمـال شـده و تحـريم هـاي كشـورهاي غربـي عليـه برخـي از           وديتمحد ؛از سويي ديگر

شده است  ها بانكهاي مناسبي در بازار خدمات ارزي  ي كشور موجب به وجود آمدن فرصتها بانك
  .ي تخصصي و خصوصي وجود نداشتها بانككه پيش از اين براي بسياري از 

، هـا  بانـك ات ارزي ارائه شده توسـط  با توجه به عوامل ذكر شده و همچنين سودآوري بالاي خدم
بـه دنبـال افـزايش     ها بانكهمچون ساير  ،ي تخصصي كشورها بانكبانك كشاورزي به عنوان يكي از 

هـايي   سودآوري و سهم از اين بازار مي باشد و در اين راه اقدام به تـدوين چشـم انـداز و اسـتراتژي    
 هو اهداف خرد و كـلان تـدوين شـده در حـوز    منظور نيل به چشم انداز، استراتژي ها  به. نموده است
 كـارايي افزايش سودآوري و سهم از بـازار، آگـاهي يـافتن از ميـزان فعلـي       نهايتاًو  المللي ارزي و بين

واحدهاي ارزي بانك جهت رفع نقاط ضعف و تقويت نقاط قوت و امكان برنامـه ريـزي بهتـر بـراي     
  .تارزي بانك، ضروري اس همديران ارشد و مديران حوز

و واحـدهاي   ها بانك كاراييارزيابي  هتاكنون تحقيقات داخلي و خارجي مختلفي دربارهر چند كه 
عنوان ه را ب ها بانكي ارزي واحدها كاراييكه ارزيابي  اي آنها انجام شده است ولي هيچ تحقيق علمي

ه يافـت نشـد   توسط محقق ي عمده و مهم در صنعت بانكداري مورد توجه قرار دهد،واحدهايكي از 
صـرفاً بـه جنبـه هـا و      هـا  بانك كارايي هضمناً اكثر قريب به اتفاق تحقيقات انجام شده در حوز. است

منظر كـارت ارزيـابي متـوازن    چهار  كه در اين تحقيق به هر اند در صورتي ي مالي پرداختهها شاخص
  .شودپرداخته مي ) هاي داخلي و يادگيري و رشدفرآيندمنظرهاي مالي، مشتري، (
  
  
  

                                                 
1 Bill Gates 
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  قيتحق هاي سوال  4- 1
  

  :هاي فرعي تحقيق تقسيم مي شوند  تحقيق به دو بخش سوال اصلي تحقيق و سوال اين هاي سوال
  
 سوال اصلي تحقيق  1-4-1

  
 تحليـل  فرآينـد و  2داده هـا  يپوشش ـ لي ـتحل، 1متـوازن  يازيكارت امت يها روش بيبا استفاده از ترك

  چگونه است؟ يبانك كشاورز يارز يواحدها كارايي يابيارز ،3يسلسله مراتب
  

  هاي فرعي تحقيق سوال  1-4-2
  

  كدامند؟ اي ارزي كارا و نا كارواحدها - 1
ي ارزي چه جايگاهي را بـه خـود اختصـاص    واحدهاكامل، هر يك از  بندي رتبهدر صورت  - 2

  دهند؟ مي
 ؟وجود دارد ي ارزي نا كاراواحدهاهبود عملكرد چه راهكارهايي براي ب - 3

  
  

 اهداف تحقيق  5- 1

  
  :اهداف اين تحقيق به دو بخش هدف اصلي تحقيق و اهداف فرعي تحقيق تقسيم مي شوند 

  
  
  
  

                                                 
1 Balanced Scorecard (BSC) 
2 Data Envelopment Analysis (DEA) 
3 Analytic Hierarchy Process (AHP) 
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  اصلي تحقيق هدف  1-5-1

  
 يازي ـكـارت امت  يب ـيترك يبـا اسـتفاده از روش هـا    يبانك كشـاورز  يارز يواحدها كارايي يابيارز

  .يسلسله مراتب تحليل فرآيندو  داده ها يپوشش ليتحل، متوازن
  

  فرعي تحقيقاهداف   1-5-2
  

  ي ارزي كارا و نا كاراواحدهاشناسايي  - 1
 بانك كشاورزيي ارزي واحدهاكامل  بندي رتبه - 2

 كارا ي ناواحدها كاراييجهت بهبود  هايي ارائه پيشنهاد - 3

 

 كاربرد نتايج تحقيق  6- 1

  
و  يبانـك كشـاورز   يارز يواحـدها  كـارايي  زانيم نييتواند موجب تع يم قيتحق نيا جينتا - 1

 يارز هحوز رانيارشد و مد رانيبه مد يانيكارا و ناكارا گردد كه كمك شا يواحدهاشناخت 
 يزي ـخواهـد نمـود و امكـان برنامـه ر     يارز هبانك در شناخت نقاط ضـعف و قـوت حـوز   

  .را فراهم خواهد ساخت يتر قيتر و دق يتر، علم مناسب
 انيبـه مشـتر   ياكنون خدمات ارز ها كه هم صرافيو  يو اعتبار يموسسات مال ،ها بانك هيكل - 2

 قي ـتحق ني ـا جيتواننـد از نتـا   يباشند؛ م ـ يكار م نيدر صدد انجام ا ايدهند و  يخود ارائه م
  .ندياستفاده نما

 انيعمـوم مشـتر   نيو همچن ـ هـا  بانك يعال يو شورا يبانك مركز رينظ ينظارت يها دستگاه - 3
 .ندينما استفاده قيتحق نيا جيتوانند از نتا يم يبانك كشاورز يبرخوردار از خدمات ارز

  
  
  
  


