
  

  
 چکیده

ها  بسیاري از مطالعات مرتبط با سنجش کارایی، به محاسبه آن و نهایتا تحلیل ورودي
بندي واحدهاي  این مطالعات هرچند که در برآورد و رتبه. پردازد هاي می و خروجی

هاي کارآمدي و  اند اما از تبیین ریشه آوردهاي درخوري داشته مورد مطالعه دست
رسد ریشه آن در رویکردهاي نسبتا  امري که به نظر می. اند ناکارآمدي غافل مانده

بر این اساس مطالعه . مجزاي مورد نیاز براي پژوهش در این دو بخش نهفته باشد
اي را براي شناسایی عوامل موثر بر کارایی شعب  رو، پژوهشی دو مرحله پیش
با استفاده از ادبیات کارایی و مشخصا  دهد که در مرحله نخست بیمه پیشنهاد می بانک

، کارایی آنها برآورد شده و سپس با استفاده از DEAها  روش تحلیل پوششی داده
بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت  هاي تعالی و مشخصا بخش توانمندساز مدل ادبیات مدل

EFQM سیون رگربیمه با استفاده از  کننده کارایی شعب بانک به شناسایی عوامل تبیین
 بدست روش نظر از و يکاربرد هدف نظر از پژوهش نیا. میپردازد چندگانه یک متغیره

و  برآورد جهت قیتحق نیا يآمار ي جامعه. باشد یم یاضیر –یلیتحل ها داده آوردن
 در. است بوده 94 سال ي بانک ملت درمهیب بانکتبیین عوامل موثر بر کارایی، شعب 

 روشبا استفاده از  ما، مهیب و ملت بانک يمهیب بانک زیم ییکارا ابتدا، پژوهش این
 چک از استفاده با اند و سپس شده يبند رتبه برآورد و ،)DEA(ا ه داده پوششی تحلیل

بر کارایی  EFQM مدل توانمندساز عوامل، تاثیر EFQM بر یمبتن یابیارز ستیل
بر این . گرفته است تحقیق قرار مورد متغیره تحلیل رگرسیون چندگانه یک شعب، توسط

 بیترت به بانک ملت و بیمه ما يمهیب بانکاساس، عوامل موثر بر کارایی میزهاي 
 يرهبر و ياستراتژ خدمات، و محصولات ندیفرآ منابع، و شراکت کارکنان، :اثرگذاري

  .میباشد
  

  :کلید واژه
 یتعال مدل رگرسیون، ها، داده یپوشش لیتحلمیز بیمه،  مه،یب بانک ،یکارائ

  .، بانک ملت، بیمه ما)EFQM(یسازمان
  

 مقدمه
انکداري ب  شود هاي هر اقتصادي محسوب می صنعت بانکداري یکی از مهم ترین بخش

از اهمیت بیشتري برخوردار است زیرا به دلیل عدم توسعه بازار  اما، در اقتصاد ایران
دنیاي (است  توسط بانکها انجام شدهتامین مالی  درصد80حدود در عمل  ،سرمایه
   .)1396, اقتصاد

 ی حرکت کردهیکپارچگترکیب و به سمت  یسال گذشته، صنعت خدمات مال ستیدر ب
مدیران نظر ، 1»بیمه بانک« با عنوان ،يگر مهیو ب يبانکدار يها تیفعال انیم در این. است

سازي آن در جهان از  هرچند که پیاده. خود جلب کرده است به را انیو دانشگاه
 نوظهور افزایش داشته است يدر بازارها ویژه  به ریاخ يها بیمه در سال نفوذ بانک زانیم ،یبه طور کل الگوهاي متفاوتی تبعیت میکند اما

  ). 2007وانگ و همکاران، (

  
  

  
  

موثر بر کارایی  عواملشناسایی 
 :مطالعه موردي میزهاي بانک ـ بیمه؛

  ما مهیبانک ملت و ب
  
  
  

  

  یصادق محسن
 ییاجرا تیریمد ارشد کارشناس دانشجوي

 دانشکده ران،یا صنعت و علم دانشگاه
  شرفتیپ یمهندس

 msadeghi٧٨@gmail.com 
  )نویسنده مسئول(زادهینورعل درضایحم

 علم دانشگاه یعلم اتیه عضو و اریاستاد
  ، شرفتیپ یمهندس دانشکده ران،یا صنعت و

nouralizadeh@iust.ac.ir 
  ینینائ يادیبن یعل

 علم دانشگاه یعلم اتیه عضو و اریاستاد
   شرفت،یپ یمهندس دانشکده ران،یا صنعت و

bonyadi@iust.ac.ir 
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. )1392تقی زاده مهرجردي و همکاران،( کارایی شرط لازم است ،رهاي جهانیبازارهاي مالی و پیوند با بازا زدایی مقرراتیند آدر فر
بیمه که در شعب بانک ملت فعال هستند ما را در تشخیص میزان کارایی و تاثیر این واحدها در سودآوري  ارزیابی کارایی واحدهاي بانک

حدها تاثیرگذار هستند، یا بالعکس در کاهش کارایی و عدم مند عواملی که در کارا بودن وا همچنین شناسایی نظام. کند سازمان کمک می
اند ما را در انجام اقدام موثر جهت تقویت عوامل موثر بر افزایش کارایی یا از میان برداشتن عوامل  بیمه موثر بوده موفقیت میزهاي بانک

  . کند بیمه کمک می عدم موفقیت و تاثیرگذار در کاهش کارایی میزهاي بانک
  :ساس سوال اصلی تحقیق عبارت است ازبر این ا

  ي بانک ملت و بیمه ما کدام است؟ عوامل موثر و میزان تاثیر آنها بر کارایی میزهاي بانک بیمه
  :بر این اساس سوالات فرعی تحقیق حاضر بدین قرار میباشد

  است؟ چقدر 94در سال  ي بانک ملت بیمه بانک شعب ییکارا میزان-1

  توانمندساز مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت بر کارایی چقدر است؟میزان تاثیر عوامل -2

  ها بر کارایی چگونه است؟ اولویت بندي عوامل توانمندساز مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت از نظر تاثیر آن-3

، DEAها  تحلیل پوششی دادهاست که در مرحله نخست با استفاده روش  اي پیشنهاد شده براي پاسخ به این سوالات، پژوهشی دو مرحله
هاي تعالی و مشخصا بخش توانمندساز  ي بانک ملت برآورد شده و سپس در مرحله دوم با استفاده از ادبیات مدل بیمه بانک شعبکارایی 

تحقیق  مورد رگرسیون چندگانه یک متغیره بیمه توسط کننده کارایی شعب بانک ، عوامل تبیینEFQMکیفیت  بنیاد اروپایی مدیریت مدل
  .قرار گرفته است

بیمه یکی از بزرگترین بانکهاي کشور، در آزمون  نوآوري تحقیق حاضر علاوه بر گستردگی و جامعیت برآورد کارایی در شعب بانک
ریزي بهتر و اقدامات اصلاحی موثرترِ  امري که میتواند به برنامه. قرار دارد EFQMهاي کارایی در بخش توانمندساز الگوي  ریشه

  .دیرانِ شرکتهاي بیمه و بانکها، منتهی گرددم
  قیتحق ينظر نهیشیپ و اتیادب. 1
  تعریف مفاهیم تحقیق. 1. 1

 و مانند اثربخشی مفاهیمی با و است توسط سازمان نتیجه با توجه به محدودیت منابع، کردن حداکثر به معطوف کارایی: ییکارا
 ها، بنگاه سطح جمله در از کارایی، باب در پژوهش بر این اساس .است متفاوت مفاهیم با این نیز حال عین در و بوده مرتبط وري ه بهر
  ).1392تقی زاده مهرجردي، (رود  اقتصاد به شمار می هاي پژوهش مهمترین از یکی

عوامل تولید  به منابع و کارایی فنی نشان دهنده میزان توانایی یک بنگاه براي حداکثر سازي میزان تولید باتوجه: کارائی فنی: یکارائ انواع
  ).2،1996کوئلی(مشخص شده است 

. ست می آیددب» کارایی در مقیاس بهینه«آن واحد به» کارایی مشاهده شده«کارایی مقیاس یک واحد از نسبت :کارائی مقیاس -1
  ).1376همفري و هابس،( هدف این کارایی تولید در مقیاس بهینه است

  .انسانی عبارت است از میزان توانایی منابع انسانی در حداکثرسازي میزان تولید بنگاهکارایی منابع  :کارائی منابع انسانی -2
کارایی عملیاتی عبارت است از میزان توانایی یک بنگاه براي حداکثرسازي میزان تولید با توجه به تمامی  :کارائی عملیاتی -3

  ).2009، 3مکارانچانگ هو و ه(مثل ابزار، ماشین آلات و غیره  عواملی غیرانسانی تولید
 این هاي دانشمندان تلاش از اي عمده سهم اقتصادي، رشد به کنار دستیابی در که اقتصاد علم عمده مسائل از یکی :ها داده یپوشش لیتحل
 مطرحها  پژوهش در کارایی گیري براي اندازه زیادي هاي روش .است آن بینی پیش و کارایی دستیابی به داده، اختصاص خود به را علم

که تغییرات  زیرا ست، ها تحلیل داده و دهی سازمان براي مناسبی روش ها داده تحلیل پوششی مدل ها، آن بین مقایسه است که در شده
  ).2005و همکاران،  4وو(ندارد  نیازي مرز کارایی مورد در فرضی پیش هیچ به کارایی در طول زمان را درنظر گرفته و

هاي  هاي سازمانی، تدوین و اجراي برنامه توانند مفاهیم و ارزش تعالی سازمانی ابزار کارآمدي است که می  مدل: یسازمان یتعال مدل
ها نهادینه نموده، امکان شناسایی  هاي خودارزیابی، یادگیري سازمانی و بهبود مداوم را در سازمان استراتژیک، به کارگیري روش

  ). 1393سیه و همکاران، خدامی عبا(بهترین فرایندها را فراهم سازند 
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. مند است که کمتر مورد توجه محققین قرار گرفته است هاي کارایی با رویکردي نظام نکته حایز اهمیت در تحقیق حاضر، یافتن ریشه
  .هاي تعالی بویژه مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت، بخوبی قابل تحصیل است امري که توسط نظام

بر این اساس اگر کارایی . است) 1سمت چپ شکل (برآمده از توانمندسازهاي سازمان ) 1سمت راست شکل (، نتایج EFQMمطابق مدل 
 ,EFQM Model) .را شاخصی از نتایج کسب و کار بدانیم، آنگاه دلایل کارایی و یا ناکارایی را باید در بخش توانمندساز جستجو کرد

2016)  
  توانمندسازها  نتایج

  فرایندها،  نتایج کارکنان  نتایج کسب و کار
  محصولات و

  خدمات

  رهبري  کارکنان
  راهبرد  نتایج مشتري
  مشارکتها و منابع  نتایج جامعه

  یادگیري، خلاقیت و نوآوري

  
 EFQMمدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت  - 1شکل 

بر کارایی میزهاي بانک بیمه بانک ملت و ) 1سمت چپ شکل (عوامل توانمندساز موثر بندي  هدف از تحقیق حاضر، شناسایی و اولویت
  .است) 1سمت راست شکل (بیمه ما 

  پیشینه پژوهش. 2. 1
ات مطالع داخلی و خارجی نهیشیپمهمترین   اي از هخلاص، 1در جدول . آورده شده است 2و  1اي از پیشینه پژوهش در جداول  خلاصه

  .   است آورده شده مهیداده در حوزه بانک و ب یپوشش لیتحل مرتبط با
موضوع با اهمیت دیگر در مطالعات . مشاهده میشود، روش انجام هر تحقیق به اختصار توضیح داده شده است 1همانطور که در جدول 

در . قابل رویت است 1ل تحلیل پوششی داده ها در صنعت بیمه مربوط به انتخاب ورودي و خروجی است که در ستون مربوطه در جدو
  .انتها نیز نتایج هر تحقیق به اجمال مطرح گردیده است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  97تابستان /سال هفدهم/ نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا              

  
  

  
  
  

34

  مهیب و بانک حوزه در داده یپوشش لیتحل طالعهخلاصه پیشینه م -1جدول 

  نتایج  خروجی  ورودي  روش  )مقاله(موضوع تحقیق   سال  محقق

نوشیروانی و 
  ثریایی

1395  
کارائی بینی  ارزیابی و پیش

  بیمه پاسارگاد استان مازندران

DEA 
شبکه 
  عصبی

الگوریتم 
 ژنتیک

هاي پرسنلی، آب،  هزینه
  گاز و اداري

ی پرداخت خسارت زانیم
 يها نامه مهیب ارزش و

  هصادر

بیمه  1394و  1393نتایج نشان داد در سال هاي 
پاسارگاد کارا بوده و در سه سال الباقی ناکارا بوده 

تخمین بهتري نسبت به الگوریتم شبکه عصبی . است
  .بینی کارایی دارد ژنتیک جهت پیش

عالم تبریز و 
  زرین کمر

1393  

 يبند رتبه و عملکرد یابیارز
 از استفاده با ملت بانک شعب
 داده یپوشش لیتحل کیتکن

  ها

DEA  
 سود ی،اتیعمل هاي نهیهز
 و يا هیرماس ،یرداختنپ

  ثابت يها ییدارا

 و کارمزد ها، سپرده
  لاتیتسه

 ارائه شعب از يبهتر کیفکت CCR مدل که هرچند
، شعب موجود امکانات و اندازهبه لحاظ  یول دهد یم

 به بازده شرط و باشند یم متفاوت گریکدی با بانک ملت
  .دهد یم ارائه تیواقع از يبهتر ریتصو ریمتغ اسیمق

جلالی، مهدوي 
  نورعلیزاده و مزده

1392  
 لغو اثر وتحلیل تجزیه
 کارایی بر ورود انحصار
  ایرانی بیمه هاي شرکت

DEA 

تعداد نیروي انسانی، 
حقوق صاحبان سهام و 
هزینه هاي عمومی و 

  اداري

نرخ بازدهی حقوق 
صاحبان سهام و ارزش 
  فعلی خسارت پرداختی

 حق و سرمایه تناسب به توجهی که دولتی گر بیمه یک
 مقایسه در بالاتري کارایی امتیاز از نداشته، صادره بیمه

 رعایت در سعی که خصوصی بیمه شرکت یک با
 بوده برخوردار داشته صدور و ظرفیت بین تناسب

  .است

  1390  زاده  حنیفه
اندازه و ساختار بازار و 

هاي بیمه در  کارایی شرکت
  ایران

DEA 

داراییها، حقوق صاحبان 
سهام و نیروي کار و هزینه 

  هاي بیمه گري

درآمد بیمه گري و 
سرمایه گذاري و درآمد 

  ارزش افزوده

هاي بیمه با اندازه کوچک و سهم کمتر از بازار  شرکت
  .نسبت به سایر شرکت ها بالاترین کارایی را دارد

مومنی و شاه 
  خواه

1389  
هاي  ارزیابی کارایی شرکت

 DEA  بیمه ایران
هزینه هاي عملیاتی، هزینه 
  هاي بیمه اي و بازاریابی

حق بیمه هاي اتکایی و 
مستقیم، سود حاصل از 
  بیمه ها و سرمایه گذاري

هاي ناکارا اغلب به خاطر ضعف  دلیل ناکارایی شرکت
ها با نمرات  ها در سودآوري است؛ یعنی شرکت آن

کارایی پایین اغلب در مرحله توانمتدي در سودآوري 
  .ضعیف عمل کردند

  2013  فوجی و همکاران
وري  بررسی کارایی و بهره

و خارجی  بانک هاي داخلی
  در کشور هند

 ترکیبی
هزینه هاي عملیاتی، سپرده 

  ها و اداري
سود کسب شده، وام 

  هاي بد مشتریان، وام
بانک هاي داخلی در مقایسه با بانک هاي خارجی از 

  .کارایی پایین تري بر خوردارند

 و 5کامینز
  همکاران

2010  

 هاي شرکت کارایی مقایسه
 خصوصی و دولتی بیمه

 از استفاده با متحده ایالات
  ها داده پوششی تحلیل روش

DEA 

 مستغلات و ییدارا
 ارزش و يگذار هیسرما

 و شده متحمل منافع یواقع
 يبرا ریذخا به شده اضافه

ی زندگ ،يفرد یزندگ
 و گروه، يمقرر ،یگروه

  سلامت وادثح مهیب

 کار ،يادار يها کار
 خدمات و مواد عامل،
 هیسرما و کار، و کسب

  یمال يها

 علت خصوصی، بیمه هاي شرکت بالاي کارایی رغم به
 و منابع به دسترسی دلیل به شدن دولتی به ایشان تمایل

  .است بیشتر سرمایه

  2009  6کائو و لیو
 هاي بانک کارایی گیري اندازه

  DEA  تایوان تجاري
و  یکیزیف هیسرما کار،

  وجوه يداریخر

 تقاضا، يها سپرده
 ،مدت کوتاه ي ها وام

موثر در  وام و مدت انیم
  وري بهره

گیرنده را با  گیري کارایی هر واحد تصمیم نحوه اندازه
سازي کامپیوتري مورد بحث قرار  استفاده از شبیه

  دهند می

  2008  7باروس
 سال در اي نیجریه گران بیمه

 DEA  2005 لغایت 1994هاي 
حقوق  و کارکنان هزینه

  سهام صاحبان

پرداختی،  خسارت
 هاي سرمایه دارایی
 در و تغییر شده گذاري

  ذخایر

  داده است پیشنهاد را مستقل ریمتغ هشت
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  نتایج  خروجی  ورودي  روش  )مقاله(موضوع تحقیق   سال  محقق

  2006   8هاسل
 اتریشی و آلمانی گران بیمه

 لغایت 1991 هاي در سال
2002  

DEA  
تعداد  عملیاتی، هاي هزینه

 گذاري سرمایه و کارکنان
  ها

 خالص حق)زیان(سود
هاي  خسارت بیمه،

خسارت  پرداختی،
 بازدهی سرمایه و معوق

  گذاري

 یزمان بازه در ییزدا قرراتم ریتأث از یمستدل شواهد
 اي مهیب مختلف هاي رشته کیتفک به 2002 تا 1992

  اند افتهین

  2006  کامینز

 و عام سهامی هاي شرکت
 بیمه متقابل هاي بیمه شرکت
 در کشور اسپانیا در زندگی

  1997لغایت  1989 هاي سال

DEA 

سهام،  صاحبان حقوق
و  ثابت دارایی و بدهی

  جاري

به  دریافتی بیمه حق
  رشته تفکیک

  بیمه هاي کارایی شرکت بر زدایی مقررات مثبت ثیر تأ

  
. آورده شده است مهیب بانک حوزه در یسازمان یتعال مدل به مربوط شده، ي یافتهاژوهشپ اي از مهمترین خلاصه ،اما 2 جدول در

هاي تحقیق نیز به  همانطور که مشاهده میشود، در این جدول علاوه بر موضوعی که در آن تحقیق مورد آزمون قرار گرفته است، یافته
  . اجمال اشاره شده است

خود هرچند که ممکن است پژوهشهاي دیگري نیز در این خصوص صورت پذیرفته باشد لیکن محققین پژوهش حاضر به قدر وسع 
  .اند مهمترین موارد قابل ذکر را در جدول زیر خلاصه نموده

  مهیب بانک حوزه درسازمانی  یتعال مدل به مربوط يها ژوهشخلاصه پ -2جدول 

  نتایج  )مقاله(موضوع تحقیق   سال  محقق

کریمی، حقیقی 
  و بهرامی

1393  
 تعالی مدل توانمندسازهاي و سازمانی فرهنگ بین رابطه

  بیمه صنعت کارکنان عاطفی تعهد نقش بر تاکید با سازمانی

 اگرچه همچنین. است داشته تعالی مدل توانمندسازهاي بر معناداري تاثیر سازمانی فرهنگ
 مدل توانمندسازهاي و فرهنگ بین رابطه در میانجی عنوان به تواند می کارکنان عاطفی تعهد
 داشته قرار پایین نسبتا سطح در توانمندسازها بر عاطفی تعهد تاثیر اما باشد، اثرگذار تعالی
  .است

، جعفرزاده
محمدپور و 

  عباسی
1392  

 قیتلف با سازمانها عملکرد یابیارز جهت يکردیرو نیتدو
   EFQMمدل تعالی سازمانی ي ریگ میتصم يکهایتکن

  .میزان رضایتمندي در تمامی شعب مورد مطالعه در حد خیلی مطلوب بوده است

  یسازمان یتعال مدل مبناي بر سازمان عملکرد یابیخودارز  1390  طالبیپاکدل و 

 ندها،یفرآ منابع، و شراکتها ارکنان،ك  رهبري، ارهايیمع در مطالعه مورد سازمان عملکرد
 متوسط حد از بالاتر عملکرد ديیکل جینتا و جامعه جینتا کارکنان،  جینتا مشتري، جینتا

 اریمع همان متوسط حد از کمتر استراتژي و یخطمش اریمع در اما باشدیم اریمع همان
  .باشد یم

مظلومی و 
  کشوري

1390  
 روش از استفاده با بیمه صنعت عملکرد ارزیابی سازي بهینه

  متوازن امتیازي کارت و ازمانیس تعالی مدل تلفیقی

 تعالی مدل زیرمعیارهاي که کشور بیمه صنعت عملکرد ارزیابی جهت تلفیقی مدلارایه 
 و مهم هاي جنبه تمام به نحویکه متوازن امتیازي کارت مختلف مناظر در تفکیک به سازمانی
 قرار توجه مورد عملکرد ارزیابی اصلی هاي شاخص عنوان به را سازمان موفقیت در اساسی

  .داد

بیک زاد و 
  بهبودي

1388  
هاي مدل  بررسی میزان مشتري محور بودن بر اساس شاخص

  EFQMتعالی سازمانی 
  .بین مشتري محور بودن موسسه در وضع موجود و مطلوب تفاوت معناداري وجود دارد

  ها سازي تعالی سازمانی با رویکرد تحلیل پوششی داده مدل  1381  آذر و صفري
ضمن بررسی مدل تعالی سازمانی، معیارهاي مناسب جهت ارزیابی عملکرد و تعالی 

ها  عناصر در رویکرد تحلیل پوشششی دادهسازمانی شناسایی شده و سپس همین معیارها و 
  .مورد استفاده قرار گرفته است

 يدرخور يآوردها مورد مطالعه دست يواحدها يبند هرچند که در برآورد و رتبه 1جدول مطالعات : تبیین شکاف مطالعات پیشین
هاي تعالی توانسته  نیز هرچند در امر تبیین ریشه 2مطالعات جدول  .ناکافی هستند يو ناکارآمد يکارآمد يها شهیر نییاند اما تب داشته

از نظر محققین پژوهش  . اند به محققین کمک شایانی نمایند لیکن به دلیل ماهیت کیفی این بخش، در تبیین کمی آن دچار کاستی هستند
اساس مطالعه  نیبر ا. استدو بخش نهفته  نیپژوهش در ا يبرا ازیمورد ن ينسبتا مجزا يکردهایدر رو این موضوع شهیر حاضر،
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که در مرحله نخست با استفاده از  میدهد شنهادیپ مهیب شعب بانک ییعوامل موثر بر کارا ییشناسا يرا برا يا دو مرحله یپژوهش ،حاضر
و  یتعال يها مدل اتیبرآورد شده و سپس با استفاده از ادب ها  یی، کاراDEAها  داده یپوشش لیو مشخصا روش تحل ییکارا اتیادب

با استفاده از  مهیب شعب بانک ییکارا کننده نییعوامل تب ییبه شناسا EFQM تیفیک تیریمد ییاروپا ادیبخش توانمندساز مدل بن مشخصا
  .دست یافته است رهیمتغ کیچندگانه  ونیرگرس

  روش شناسی تحقیق . 2
ي  محدوده کلیهدر باشد، این پژوهش  ریاضی می –ها تحلیلی  دادهتحقیق پیش رو از نظر هدف کابردي و از نظر روش بدست آوردن 

 زمانی این تحقیق از تابستان تا زمستان قلمرو .صورت گرفته استفعالیت دارند،  "ما"ملت که در آن میزهاي شرکت بیمه  بانکشعب 
تاثیر عوامل و  ییکارا یابیزرقیق ااین تح یموضوع قلمرو. مورد استفاده قرار گرفته است 94هاي سال  و داده بوده است 1395

ي  بطور سرشماري کلیه جهت تعیین کارایی، این پژوهش جامعه آماري در .است بیمه  یی میزهاي بانکبر کارا EFQMتوانمندساز الگوي 
بیمه در سال  کبان، کارکنان شعب داراي میز EFQMبیمه و جهت شناسایی عوامل موثر بر کارایی شعب با استفاده از مدل  میزهاي بانک

   .بوده است 94
  

درصد 10در سطح خطاي         بیمه بوده که با توجه رابطه  شعبه دائر بانک 100بر این اساس  يجامعه آمار
  .تعیین میگردد 40تعداد نمونه برابر با 

ها براي شناسایی عوامل موفقیت توسط  و قاعده یک در دو، نیمی از آن) سیستماتیک(گیري منظم  براي بالابردن دقت، با استفاده از نمونه
  . انتخاب شدند EFQMالگوي 

  ها داده پوششی تحلیل اساس بر بیمه بانک کارائی محاسبه. 1. 2
 در آشکاري تفاوت). 2004 ،2005( همکاران و 10کوپر ،9تیبروک و) 2006 ،2000 ،1999 ،1998( همکارانش و نزیکام قاتیتحق براساس

 مزده، يمهدو ،یجلال. دارد وجود نیمحقق نیب ینسب اجماع که رسد یم نظر به نیچن و ندارد وجود  DEAيها مدل در ورودي انتخاب
در این پژوهش با بررسی پیشینه و مطالعات گذشته، دو شاخص ورودي و دو شاخص خروجی اولیه براي ارزیابی  ).1392( زادهینورعل

بیمه، دو شاخص درجه  صنعت بانک اساتید دانشگاهی و خبرگان نظر نظري، مبانی کار، پیشینه  اساس بر. بیمه انتخاب شدند کارائی بانک
نامه  هاي صادر شده و مبلغ بیمه ها و دو شاخص تعداد بیمه نامه هاي مدل تحلیل پوششی داده شعبه و پاداش شعبه به عنوان ورودي

عد با در نظر گرفتن اطلاعات مربوط براي هر یک از در مرحله ب. ها انتخاب شدند صادره به عنوان خروجی مدل تحلیل پوششی داده
شود و  ها خواسته می بیمه داراي میزان ثابتی از منابع هستند، ولی خروجی حداکثر از آنشعب بانک  بیمه و به دلیل اینکهشعب بانک

ورودي محور  CCRمختلف بستگی دارد، با به کارگیري روش  هاي ها و نحوه تخصیص منابع به بخش شان به فعالیت هاي خروجی
  .اقدام شد 1394بیمه مستقر در شعب جهت سال  ها، به تعیین کارائی براي میزهاي بانک تحلیل پوششی داده

  ها براي اجراي الگو نحوه مرتب کردن داده. 2. 2
هاي مالی و ترازنامه  افزاري، صورت هاي نرمها از سامانه این داده. باشد می 1394بیمه در سال بانک شعبه  50ها مربوط به اطلاعات  داده

باشد و به صورت جدول زیر  بیمه موجود می بیمه گرفته شده است که در اسناد و مدارك بانکبانک و جداول آماري اطلاعات شعب 
  .بندي شده است دسته

  ها داده پوششی تحلیل مدل هاي خروجی و ها ورودي -3جدول 

  ورودي
Xدرجه شعبه ١  

Xپاداش شعبه  ٢  

  خروجی
Yغیره و زندگی هاي نامه بیمه تعداد  ١  

Yرفته فروش هاي نامه بیمه مبلغ  ٢  

  :شود بندي می دسته 4ها به صورت جدول  افزار تحلیل پوششی داده براي استفاده در نرم 3هاي متغیرهاي جدول  داده
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 شده بندي دسته متغیرهاي -4جدول 

  سال

  خروجی ها  ورودي ها

  رفته فروش هاي نامه بیمه مبلغ  غیره و زندگی هاي نامه بیمه تعداد  پاداش شعبه  درجه شعبه

  1394شعبه مورد مطالعه در سال  50داده هاي   1394

بعد از . آوریم است را بدست می 1394بیمه در سال  حل کنیم تابع هدف که کارایی بانک DEAافزار  اگر این مدل را با استفاده از نرم
بیمه انجام  ، محاسبه کارایی شعب بانک1394اي براي سال  با روش چند مرحله DEAافزار  آوري اطلاعات مورد نیاز از طریق نرم جمع
  .آورده شده است 5در جدول 1394نتایج کارایی جهت سال . شد

  )تحقیق هاي یافته(بیمه بانک کارا واحدهاي -5جدول 

  32  27  18  9  7  1  شعبه

  1  1  1  1  1  1  کارائی

بیمه در بین شعب مورد نظر حداکثر بوده و در بقیه شعب ناکارا  شعبه بانک 6مشخص است، میزان کارائی  5همانطور که از نتایج جدول 
شعبه  6براي تمام شعب مورد ارزیابی تنها . اي در کارائی واحدها وجود دارد در واقع مشاهده میشود که تفاوت قابل ملاحظه. باشد می

به . اند حداکثر کارائی یعنی کارایی کامل را به دست بیاورند چون توانسته. باشند داراي بهترین عملکرد می 1394ند که در سال هست
هاي عملکرد  اند حداکثر استفاده از منابع خویش را در راستاي دسترسی به خروجی توانسته 1394بیمه در سال  شعبه بانک 6عبارتی این 

براي نشان دادن . اند هاي عملکردي در مقیاس بهینه عمل نکرده بیمه در اکثر یا تمام طول سال در شاخص شعب بانکداشته باشد و سایر 
ها یا ترکیب این دو به مساله نگاه  ها و خروجی گیري ناکارا به مرز کارائی، باید از دو منظر ورودي چگونگی رسیدن واحدهاي تصمیم

هاي آن واحدها تا وقتی که نسبت مجموعه  ها، باید ورودي به مرز کارائی با نگاه به ورودي بدیهی است براي رساندن واحدها. کرد
هاي آن واحد تا وقتی که نسبت مذکور به  ها، خروجی با نگاه به خروجی. ها به حد کارائی برسد، کاهش یابد ها به ورودي دار خروجی وزن

  . ها افزایش خواهند یافت یابد و مقداري هم خروجی ها کاهش می حدي ورودي ها، تا در نگاه خروجی. حد کارائی برسد، افزایش یابد
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  )تحقیق هاي یافته( رتبه اساس بر بیمه بانک کارایی روند -2شکل 
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1
1
1
1
1

0.986353341
0.917247269
0.912424851
0.89620091

0.787747169
0.76183378
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  بررسی تاثیر عوامل تعالی سازمانی برکارایی. 3. 2
بیمه، از چک لیست ارزیابی مدل  به منظور شناسایی عوامل موثرِ توانمندسازِ مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت بر کارایی میزهاي بانک

 - 5شراکت و منابع و -4کارکنان، -3استراتژي، -2رهبري، -1شامل  EFQMبر این اساس پنج معیار اصلی الگوي . تعالی استفاده گردید
  .(EFQM Model, 2016)ت و خدمات، حفظ گردید فرآیندهاي محصولا

مورد تلخیص گردید که  20، به EFQMدر مرحله بعد، درگروه کانونی، شامل خبرگان صنعت بانکداري و بیمه، سوالات مفصل ارزیابی 
  .باتوجه به اجماع خبرگان، روایی پرسشنامه تایید میگردد

اسمیرنوف،  -فاي کرونباخ پایایی سوالات مورد بررسی قرار گرفت و آنگاه با استفاده از آزمون کولموگروف سپس بر اساس ضریب آل
متغیره، تاثیر متغیرها بر کارایی مورد ارزیابی  ها آزمون شده و در نهایت به وسیله تحلیل رگرسیون چندگانه یک نرمال بودن توزیع داده

  . بندي گردید هاي تحقیق آزمون و رتبه براي پرسشهاي به دست آمده  قرار گرفته و پاسخ
 بزرگی ها آن از یکی که داریم نیاز فرضیه چندین برقراري به متغیره ازتحلیل رگرسیون چندگانه یک استفاده براي ها، آزمون همه همانند
 در ها کوواریانس تعداد از بزرگتر  نمونه اندازه که میکند پیشنهاد 11هیر. باشد بزرگ کافی قدر به نمونه اندازه یعنی. است نمونه اندازه

صادقپور و مرادي، (باشیم  داشته) آزمودنی( گو پاسخ 10 پارامتر هر ازاي به که است این  تر مناسب نسبت. باشد ورودي ي داده ماتریس
 .ستفاده شده استا SPSSافزار  متغیره در نرم براي بررسی فرضیه هاي پژوهش از تحلیل رگرسیون چندگانه یک). 1389

  آمار استنباطی. 3
  رهاي تحقیقیمتغ بودن نرمال آزمون يبرا اسمیرنوف-کولموگروف آزمون

رهاي یمتغي ن شرط براین در ابتدا ایبنابرا .شود هاي پژوهش در ابتدا به بررسی نرمال بودن متغیرها پرداخته می براي آزمون فرضیه
  .ردیگیقرار می تحقیق موردبررس

  
  نرمال بودن متغیرهاي تحقیقي اسمیرنوف برا-آزمون کولموگروف -6جدول 

  شراکت و منابع  کارکنان  استراتژي  رهبري  
فرآیند، محصولات 

  و خدمات
  کارائی

  50  50  50  50  50  50  تعداد

  پارامترهاي نرمال

  0,5789  3,7550  3,7733  3,7020  3,5367  3,5880  میانگین

  0,24589  0,54979  0,61883  0,58362  0,61656  0,58007  انحراف معیار

  0,737  1,046  1,152  0,943  1,156  1,048  12اسمیرنف-کولموگروف

  Asymp. Sig. (2-tailed)  0,222  0,138  0,336  0,141  0,224  0,648معناداري 

جه ینت است،05/0بیشتر از  که براي متغیرهاي پژوهش، 6اسمیرنوف درجدول  -آزمون کولموگروفي دارینکه سطح معنیباتوجه به ا
ها نرمال  افزار توزیع داده ع نرمال نداشته است و طبق گزارش نرمیبا توزي ع متغیرهاي فوق ذکر تفاوت معناداریکه توز شودیم

  .باشد می
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  آزمون پایایی. 1. 3
نظر پایا بوده و آماده تحلیل و باشد پرسشنامه مورد % 70اي بیشتر از  طبق قواعد علم آمار اگر مقدار ضریب آلفاي کرونباخ پرسشنامه

  .استنباط براي جامعه است
باشند که حاکی از  ها پایا می شود همه مولفه همانگونه که ملاحظه می. در جدول زیر پایایی عوامل پرسشنامه مورد آزمون قرار گرفتند

   .هاي پرسشنامه هستند همگونی مولفه
  

 کرونباخ پرسشنامه ارزیابی آلفاي ضریب -7جدول 

  تعداد سوالات  تعداد پاسخ دهندگان  ام مولفهن
ضریب آلفاي 

  کرونباخ

  0,905  20  50  کل پرسشنامه ارزیابی

  0,772  5  50  رهبري

  0,693  3  50  استراتژي

  0,776  5  50  کارکنان

  0,722  3  50  شراکت و منابع

  0,720  4  50  فرآیندهاي محصولات و خدمات
  .عوامل تقریبا از آلفاي کرونباخ و پایایی مناسبی برخوردارندشود  ملاحظه می 7همانطور که در جدول 

 پرسش/ آزمون فرضیه. 2. 3
  تاثیر عوامل توانمدساز تعالی سازمانی بر کارایی چگونه است؟

 :متغیره جهت ایجاد معادله رگرسیونی و ارزیابی تاثیر عوامل تعالی سازمانی بر کارایی تحلیل رگرسیون چندگانه یک

Y=C+B1*X1+B2*X2+B3*X3+B4*X4+B5*X5 

Y=کارایی 

X1= رهبري 

X2= استراتژي 

X3= کارکنان 

X4 = شراکت ومنابع 

X5 = فرآیند هاي محصولات و خدمات 

C  =ثابت عدد  

  
  
  



  
 ما مهیبانک ملت و ب :مطالعه موردي موثر بر کارایی میزهاي بانک ـ بیمه؛ عواملشناسایی                                      

 

  
  
 

41

  
  Model Summaryb -8جدول 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0,823a 0,432 0,161 0,422 

a. Predictors: (Constant), Leadership, Policy and Strategy, People, Partnerships and 
Resources, Processes 
b. Dependent Variable: Effectiveness 

 مدل خلاصه -9جدول 

Model
R 

 همبستگی چند گانه
R Square 

 ضریب تعیین چندگانه

1 0,832a 0,432 

باشد به این معنی که  می 0,432باشد یعنی همبستگی قوي وجود دارد و ضریب تعیین چندگانه  می 0,832همبستگی چند گانه  9در جدول
  .متغیرهاي مستقل به میزان مناسبی واریانس متغیر وابسته را بیان کند

  )ANOVAa(براي معناداري مدل رگرسیون  Fنتایج آماره  -10جدول 

Model Sum of Squares df Mean Square 
F  

 آماره اف
Sig.  

 سطح معناداري

1 

Regression 0,623 5 0,125 6,487 b 0,000 

Residual 2,340 44 0,053   

Total 2,963 49    

کمتر  0,05به علت اینکه سطح معناداري از . باشد می 0,000و مقدار سطح معناداري برابر با  6,487برابر با   Fمقدار آماره  10در جدول 
 . توانیم بگوئیم مدل رگرسیونی معنادار بوده و خوب برازش شده استاست پس می

  
  ضرایب استاندارد و غیراستاندارد -11جدول 

  مدل
  14ضرایب استاندارد  13هاي غیر استاندارد ضریب

t  Sig.  
B  Std. Error  Beta  

C  =0,002      0,166  2,026  ثابت عدد  

X1= 0,044  3,221  0,097  0,033  0,107  رهبري  

X2= 0,011  6,822  0,115  0,076  0,116  استراتژي  

X3= 0,000  6,444  0,341  0,118  0,183  کارکنان  

X4 = 0,000  8,333  0,202  0,023  0,176  شراکت ومنابع  

X5 = 0,012  2,554  0,198  0,056  0,151  فرآیند هاي محصولات و خدمات  

Y=C+B1*X1+B2*X2+B3*X3+B4*X4+B5*X5 
Y=1,233+0,117*X1+0,215*X2-0,323*X3-0,042*X4+0,061*X5 

در نتیجه برمتغیر . باشد ها معنادار می باشد بنابراین آماره بتاي آن می 0,05با توجه به اینکه سطح معناداري متغیرهاي مستقل کمتر از 
  .وابسته که کارایی است، تاثیرگذار هستند
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  نرمال ها داده خطاي توزیع -3شکل 

دهد که توزیع خطاي داده ها  شود که نقاط حول محور  نمودار خطی متمرکز شده است و این نشان می مشاهده می 03 توجه به نموداربا 
  .نرمال بوده است

  عوامل با روش آزمون فریدمنبندي  اولویت
  :بندي نمائیم بیمه اولویت توانیم عوامل تعالی سازمانی را در شعب بانک با استفاده از آزمون فریدمن می

 بیمه بندي تاثیر عوامل تعالی سازمانی بر کارایی شعب بانک اولویت -12جدول 

  15متوسط رتبه  عوامل تعالی سازمانی

  3,38  کارکنان

 3,31  شراکت و منابع

 3,20  فرآیند محصولات و خدمات

 2,39  استراتژي

 2,72  رهبري

  .رتبه عوامل تعالی سازمانی مشخص شده است 12با توجه به جدول 
 تست فریدمن 16آمار آزمون -13جدول 

N 50 

Chi-Square 15,737 

df 4 

Asymp. Sig. 0,003 

  .باشد لذا تفاوت معناداري بین عوامل وجود دارد می 0,05معناداري کمتر از آماره خی اسکوآر معنادار بوده زیرا  13با توجه به جدول 
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  نتیجه گیري
 ناکارابقیه شعب  و کارا 1394 بیمه در سال میزبانک 50میز از  6 که دیرس جهینت نیا به 1394در سال  بیمه بانک شعب یکارائ یبررس
  :نتایج به صورت زیر می باشد و بوده

 یم کارا این شعب است آمده بدست کی عدد 1394سال  بیمه جهت ي  بانک برا که ها داده یپوشش لیتحل مدل یخروج به توجه با .1
  .دنباش

و ضریب  0,05عامل رهبري با سطح معناداري کمتر از : در بررسی تاثیر عوامل تعالی سازمانی بر کارایی نتایج نشان داد  .2
یا  0,097به این معنا که اگر یک واحد کیفیت رهبري  بالا رود به اندازه . دتاثیر مثبت و معناداري بر کارایی دار 0,097رگرسیون 

تاثیر مثبت و معناداري  0,115و ضریب رگرسیون  0,05عامل استراتژي با سطح معناداري کمتر از . درصد کارایی بالا می رود 9,7
درصد کارایی بالا می  11یا  0,115یجاد شود به اندازه به این معنا که اگر یک واحد در وضعیت استراتژي  بهبود ا. بر کارایی دارد 

به این معنا که . مثبت و معناداري بر کارایی دارد  0,341و ضریب رگرسیون  0,05عامل کارکنان با سطح معناداري کمتر از . رود
عامل شراکت و منابع  با سطح  .درصد کارایی بالا می رود 34یا  0,341اگر یک واحد توانمندساز کارکنان ارتقاء یابد به اندازه 

به این معنا که اگر یک واحد سطح . تاثیر مثبت و معناداري بر کارایی دارد  0,202و ضریب رگرسیون  0,05معناداري کمتر از 
درصد کارایی بالا می رود و عامل فرآیند محصولات و خدمات با  20یا  0,202شراکت و بکارگیري منابع  توسعه یابد به اندازه 

به این معنا که اگر یک واحد . تاثیر مثبت و معناداري بر کارایی دارد  0,198و ضریب رگرسیون  0,05طح معناداري کمتر از س
  .درصد کارایی بالا می رود 19,8یا  0,198بهبود در فرآیندها ایجاد شود به اندازه 

کارایی، به ترتیب معیارهاي کارکنان، شراکت و منابع، فرآیند  بر لحاظ تاثیر به سازمانی توانمندساز تعالی در بررسی عوامل .3
 . بندي شدند محصولات و خدمات، استراتژي و در نهایت عامل رهبري اولویت

. ها میباشد این موضوع نشاندهنده اولویت بیشتر مهارت و انگیزه کارکنان و همچنین منابع دراختیار و شراکتهاي راهبردي بانک
  .ه ساختار مکانیکال و رسمی نظام بانکی مرتبط باشدامري که میتواند ب

  پیشنهادها
اي در  بکارگیري سیستم مدیریت عملکرد کارکنان به منظور ترغیب کارکنان به فعالیت در امر بازاریابی و فروش محصولات بیمه .1

 .بیمه قرار گیرد اولویت شعب بانک

بیمه  اي در اولویت شعب بانک هاي بیمه نک ملت، جهت فعال سازي شراکتاي با هاي قراردادي بزرگ ملی و منطقه استفاده از ظرفیت .2
 .قرار گیرد

 یکارائ شده در صادر يها نامه مهیب مبلغ و شده صادر يها نامه مهیب تعداد شعبه، پاداش شعبه، درجهعواملی چون  ریتاث لیدل هب .3
زیرا این  .دیآ عمل به لازم دقت شعبها در  تخصیص پاداش به شعب، به درجه آنها و همچنین مبالغ بیمه نامه جهت، بیمه بانک

گیر  ها موجب کاهش یا افزایش چشم بیمه تاثیر بسزایی داشته و تغییرات اندك در آن عوامل به طور مستقیم بر کارایی شعب بانک
 .گردد کارایی می

توان از تاثیر مدل تعالی سازمانی در عملکرد و کارایی تمامی شعب  کارایی می انمندساز در افزایشتاثیرگذاري عوامل تو لیدل به .4
  .بیمه بهره برد بانک و 

سازي نظام ارزشیابی از طریق مدل تعالی سازمانی تاکید دو چندان شود زیرا  این عوامل تاثیر بسزایی   شود جهت پیاده پیشنهاد می .5
 .گردد ها باعث بهبود کارایی می آنبر کارایی داشته و بهبود 
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بیمه و با در نظر گرفتن رتبه تاثیرگذاري  با توجه به تاثیر عوامل توانمندساز مدل تعالی سازمانی در افزایش کارایی شعب بانک .6
  .بیمه صورت پذیرد ها تاکید بیشتري بر تقویت این عوامل در شعب بانک آن

  پیشنهادها به محققان آتی
 و کارکنان کار ساعت شعب، کارکنان تعداد مانند يشتریب يها ریمتغ گرفتن نظر در با حاضر قیتحق ينظر مدل شود یم شنهادیپ .1

  .گردد مشخص  شعب ییکارا با ها آن از کی هر رابطه و ردیگ قرار یبررس مورد شعبه سییر يکار سابقه

  .شوند يبند تیاولو و ییشناسا ،یبررس ها آن ییکارا و يور بهره جهت بیمه بانک يرو شیپ يها چالش و موانع .2

  .ردیگ صورت ياقتصاد نهاد کی عنوان به بیمه بانک شعب ییکارا و يور بهره بر موثر عوامل يبند تیاولو و ییشناسا .3

 .صورت پذیرد ها آن یکارائ ینیب شیپ و یابیارز جهت گرید يها ناارگ و ها ناسازم نهادها، در قیتحق نیا انجام .4

  منابع 
، مجتمع آموزش عالی قم، ها داده یپوشش لیتحل کردیرو با یسازمان یتعال يساز مدل) 1381. (صفري، سعید. آذر، عادل

 .65-95سال چهارم، شماره سیزدهم، ص 
 مطالعه( یتعال مدل يها شاخص اساس بر بودن محور يمشتر زانیم یبررس " ،)1388( ریام ،يبهبود.  جعفر زاد، کیب

 دانشگاه یانسان علوم دانشکده یصنعت تیریمد مجله. ")یشرق جانیآذربا استان مهر ياعتبار و یمال موسسه شعب: يمورد
 .130-119 صص. 88زییپا.نهم شماره. چهارم سالـ  سنندج واحد یاسلام آزاد

 ی سازمان یتعال مدل مبناي بر سازمان عملکرد یابیخودارز) 1390. (طالبی، بهنام. بناب، مهدي پاکدل
 پنجم، و بیست سال بیمه، صنعت فصلنامه ،"ایران در بیمه هاي شرکت کارایی و مالکیت ساختار"). 1390( ل،. زاده حنیفه

 .2 شماره
 و یدولت يها بانک ییکارا ینیب شیپ و يساز مدل«).1392( .،رضایمحب :یعل ،يزدی فاضل :االله ،روحيمهرجرد زاده یتق

-یعلم فصلنامه .»کیژنت تمیالگور و يفاز یعصب شبکه ،یمصنوع یعصب شبکه يها مدل از استفاده با رانیا یخصوص
 .126-103صص دوم، شماره اول، سال ،یمال نیتام و ییدارا تیریمد یپژوهش

 بر ورود انحصار لغو اثر لیتحل و هیتجز"). 1392( د،یحم. زادهینورعل محمد،. مزده يمهدو دغلامرضا،یس. ینینائ یجلال
  مهیب ۀپژوهشنام ،"یرانیا مهیب هاي شرکت ییکارا

 سازمانها عملکرد یابیارز جهت يکردیرو نیتدو") 1392.(عباسی، سمیه. محمدپور عمران، محمد. جعفرزاده افشاري، احمد
، پایان نامه کارشناسی "مطالعه موردي بانک ملی ایران EFQMیتعال مدل و ارهیمع چند يریگ میتصم يکهایتکن قیتلف با

 ارشد 
راهکارهاي بهبود عملکرد بر اساس مدل تعالی سازمانی ). 1393. (خدامی عباسیه، فهیمه؛ ضماهنی، مجید؛ خدابخشی، محمد

EFQM "مجله تحقیق در عملیات در . مطالعه موردي در صندوق رفاه دانشجویان وزارت علوم، تحقیقات و فن آوري
 .107-123، )41پیاپی (کاربردهاي آن، سال یازدهم، شماره دوم 

 .4097دنیاي اقتصاد، شماره  ؟»محور بازار« ای دهد یجواب م» محور بانک«اقتصاد 
 انتشارات اول،بابلسر، چاپ ،" amos و spss افزارهاي نرم با آماري تحلیل" .)1389( وهاب،. مرادي بهرام،. صادقپور
 مازندران
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 لیتحل کیتکن از استفاده با ملت بانک شعب يبند رتبه و عملکرد یابیارز"). 1393(طالبی زرین کمر، روزبه. عالم تبریز، اکبر
 ، همایش بین المللی مدیریت"ها داده یپوشش

 تعالی مدل توانمندسازهاي و سازمانی فرهنگ بین رابطه") 1393(بهرامی، امیر . حقیقی کفاش، مهدي. کریمی جعفري، فاطمه
، ص 113، شماره مسلسل 1، شماره 29، پژوهشنامه بیمه، سال "بیمه صنعت کارکنان عاطفی تعهد نقش بر تاکید با سازمانی
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