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摘　　要
本文選取本國C銀行所屬11家駐軍事單位內，相同經營類型之分行2008全年營運資料作為研究樣本，探討經營績效之評估模式，研究方法應用資料包絡分析法（Data Envelopment Analysis, 簡稱DEA）進行分析評估，以作為決策者經營方針之參考。所蒐集樣本觀察值，使用DEA-Solver電腦軟體進行效率分析；包含分析11家分行營運之整體效率、純技術效率、規模效率、參考群體分析、敏感度分析及潛在改善值分析，分析結果不僅可篩選出相對無效率分行之觀摩學習標竿，應改善策略亦可明確提出建議。實證結果顯示，C銀行可參用本研究評估模式有效提升駐軍事單位內各分行之經營績效，同時對軍方之服務效能更可因此而全面提升。
關鍵詞：銀行、績效、資料包絡分析法、學習標竿
The Empirical Study of Operating Performance on Financial Institutions Stationed in the Military Organizations 
Z-John Liu1, Jia-Jiann Jhuang 2, Li-Peng Fang3

1,3Department of Financial Management, National Defense University, Taiwan, R.O.C. 

2Department of Accounting, Chinese Culture University, Taiwan, R.O.C.
Abstract

This study selects Bank C, which has the same types of 11 branches in the military units operated throughout the year of 2008. The samples are selected to explore the performance by applying Data Envelopment Analysis. The analysis of assessment can be as references for policy makers. The observed samples are applied with computer software DEA-Solver for efficiency analysis. This study includes 11 branches’ operation analysis on the overall efficiency, pure technical efficiency, scale efficiency, analysis of reference groups, sensitivity analysis and the potential to improve the value of analysis. The research results not only selected branches’ relative inefficiency for the Benchmarking Study, but also could be a clear strategy for improving recommendations. The empirical results show that Bank C may adopt these research models so as to upgrade operating performance on all branches in the military units efficiently. Meanwhile, these can be a comprehensive upgrade service for the military unit effectively. 
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壹、前言
2008年金融海嘯衝擊全球，各產業面無不受到影響，其中金融業更因全球股市低迷、海外投資失利、財富管理業務急速萎縮、央行持續引導降息存放款利差縮小等不利因素，2008全年獲利大多呈現虧損；據中央銀行最新統計，2008年本國銀行就有17家銀行出現虧損，尤以萬泰銀行虧損新臺幣128.42億元最多，被接管的慶豐銀行虧損124.08億元次之。目前國內已有96家金融機構（本國銀行+外國銀行在台分行+信合社），分支機構數已達3,680家（金管會最新2009年7月統計資料），競爭激烈下經營獲利相當不易。

C銀行為本國大型行庫之一，2006年由兩家公股銀行合併而成，目前所屬分行已達300多家，其中12家分行長駐軍事單位內，經營業務以服務軍方為主，性質較為特殊。C銀行長久以來與軍方關係良好，業務向來以服務軍方為第一優先，分行經營獲利自非必要之考量，然當前金融環境已大不如前每況愈下，現階段唯有快速有效提升所有分行經營績效，方能突破困境永續經營。有鑑於此，本研究試圖應用DEA評估C銀行駐軍事單位內11家相同經營類型分行之經營績效（另一家分行因經營類型不同予以排除）
，以期研究成果有助C銀行提升駐軍事單位內各分行之經營績效，同時對軍方之服務效能更可因此而全面提升。
貳、文獻探討
薄喬萍（2008）分析績效評估之意義：「用來衡量、評鑑組織及成員，在某一時期間的工作表現。」績效之意義，包含「效率」及「效果」二層次，然而，一般人對於效率（efficiency）與效果（或稱為效能）（effectiveness），不易區分明確，茲將此二種定義說明如下：
效率就是「Do the thing right」，亦即「以正確的方法做事」。例如：追求最低的資源浪費，就是為了追求高效率；效果就是「Do the right thing」，亦即「做正確的事情」，目的是為了達成企業的目標。
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陳美惠、張石柱、楊美慧（2004）分析在政府提倡「師法企業，建立績效為主的學習型政府。」前提下，績效評估制度之良窳與政府施政績效之提昇息息相關，故建立良好績效評估制度及找尋適當之績效評估指標，實為政府機關當務之急。

鄧振源（2005）分析評估（evaluation）一詞通常被用來敘述各種的批判（justify）與估量（measurement），而且是先估量再批判。估量也可以稱為衡量，就是用現代科學方法衡量計畫達成準則（目標）的績效值（performance value）。衡量是評估的重要工作，沒有正確的衡量就沒有正確的決策。

陳衍利（2007）引用心理學家桑代克教授之名言「凡是存在的東西，都可以評估。」對於企業之實務運作而言，僅了解何謂績效並不具實質意義，必須針對「如何評估績效」及「如何運用適當之績效指標」等問題加以探討說明，方具實用價值。至於績效評估之重要性，可由以下幾點來加以說明。
（1）據以評估過去的經營成果：
經營績效是管理者運用企業資源達成經營目標的具體表現；績效的良窳不僅攸關企業能否生存，更可能影響企業未來的發展，因此，當企業活動結束後，應依各種活動結果的記錄，依評估公式及指標，從事分析與評估，以收「鑑往」的效果。
（2）供作預測未來發展的基礎：
通常企業均訂有長期發展計畫，以過去的經營績效為起點，考慮各種可能的變數，逐步發展修正未來方向及經營計畫，據而編製各種「預計財務報表」，以預測未來的發展結果。
（3）作為管理控制的工具：
各種行動付諸實施後，企業內外環境難免有所變化，已不如規劃時所預期，企業必須採取匡正行動，以期達成預期目標，即所謂控制。控制的程序包括品質或成本，將實際績效與之比較，形成回饋以確保預期目標的達成。
（4）作為是否繼續經營決策的參考：
評估經營績效之良窳，可提供管理當局決定是否繼續經營的參考。倘若某一活動甚至整個企業之經營績效未達預期標準，可考慮是否放棄或繼續經營。

薄喬萍（2005）認為分析評估單位效率的方法常有三種：

（1）比例分析法（Ratio Analysis）：
通常所見到的有：學生報到率、發表論文之比率、得獎率、師生比等。但是，這個方法只能處理單向投入及單向產出；至於多項投入及多項產出，有些學者試圖以「加權」方法，將多項投入、產出，合成一個投入變項、一個產出變項，但是，這種處理方式只能解決局部的問題，尤其對於權數之決定仍嫌過於主觀，故此法不能算是適用的績效評估方法。

（2）迴歸分析法（Regression Analysis）：
以各受評單位之績效或是各種「產出變項」為應變數，各種投入變項作為自變數，以迴歸分析的方法，找出自變數與應變數之間的關係。但是，此法要假設各種資料數據應滿足線性關係；各變數以及所估計之殘差等，其分配皆應滿足常態分配之假設，各觀測值數目或是受評單位數不宜太少，這些都是分析之前的限制，而且所得出的結果只是一種估計期望值，並不能得出精確的比較值。

（3）資料包絡分析法（Data Envelopment Analysis, DEA）：
此法可以同時處理多項投入及產出，由於DEA所得出的效率前緣，是由各受評單位最有利的條件下的組合線，因此，以此線作為其他單位的目標，既有相互比較的功能，而且分析之結果也比較能使各單位願意接受。另外DEA還可以評估各受評單位在不同時期的「績效」，從各時期發展的過程中還可以看出該受評單位是否已有進步，亦或是仍然遲滯不前。

綜觀以上三種常見的績效評估方法，可以看出DEA所能應用的範圍較廣，比較適用於一般的績效評估問題。當然，DEA也不是萬靈丹，免不了也有以下使用上的限制：

（1）投入及產出的數據資料要非常明確，因此，不適於類目變數(categorical Variable)或是虛假變數(dummy variable)，否則評估的結果將有偏差。

（2）受評單位之間要求「同質性」，亦即

性質不同或是規模不同的各種單位
不宜相互比較。

（3）DEA所評估出的結果是各單位之間的相對效率，並非絕對效率，因此不宜將所評估的「相對效率」作為絕對值使用。

（4）對於資料數據極為敏感，因此，所欲
評估的資料應求正確無誤。

劉自強、方顯光（2007）分析「效率前緣」（efficient frontier）是指在既定變異數下，可提供最高報酬率的投資組合所構成的投資機會集合；而位在效率前緣上的每一個投資組合，都具備下列特性：
（1）在固定之預期報酬率下，能使投資組合的標準差（風險）降至最低。

（2）在風險固定情況下，能使預期報酬率為最大。

高翠霜（2000）譯述Peter Drucker等認為標竿學習（Benchmarking）是以同業中（或更有企圖心以任何產業中）表現最傑出業者的績效，作為自己的績效標準。
標竿學習是一項新的績效管理工具，有助於企業主管評估、管理整體要素生產力。
莊淳淩等（2007）分析在一般績效評估中，大多僅考量單一構面。若僅以財務面考量，優點為利用受評單位財務比率中一些簡單的獲利指標即可衡量出財務績效，缺點則是無法評估非財務面對該受評單位整體績效的影響權重；若僅以非財務面考量，優點為可容易了解受評單位內部管理、作業層面的情形，缺點則是因無法衡量出資源的限制，致使受評單位內部進行的活動無法發揮最大功效。
Chen and Yeh（2000）應用DEA分析1995至1996年，台灣地區34家銀行之公營銀行與民營銀行之效率差異。以員工人數、資產及存款作為投入項，放款、投資與非利息收入做為產出項。實證結果顯示：公營銀行技術效率低於民營銀行，且公營銀行技術效率較低之原因來自於純技術效率較低。

賴呈昌（2004）以2000至2002年為研究期間，針對30家本國銀行（金控子銀行15家，非金控銀行15家）利用資料包絡分析法（DEA）進行經營績效評估。選取投入項：資產總額、營業費用、利息支出，產出項：淨值、營業收入，經由DEA中CCR模式求算個別銀行之總技術效率，再透過差額變數分析（slack variable analysis）探討相對無效率銀行其缺失所在，將過多的投入量減少及過少的產出量增加；另以BCC模式求算個別銀行之規模效率，經由規模報酬分析求得個別銀行應擴張、維持或是縮減生產規模，以提高經營效率。
陳玉涓（2005）分析風險性資產對銀行經營效率之影響，研究期間為2002至2004年，以台灣地區29家銀行為樣本，應用DEA與三階段DEA方法分析，其產出變數為放款總額、投資總額、手續費與佣金收入；投入變數為勞動量、資本量、資金量、信用風險、市場風險、作業風險、調整後資本適足率。實證結果顯示市場風險對各銀行影響越來越大；總風險性資產以信用風險占的比率最多；在不同的風險來源中，市場風險對國內銀行效率值有顯著影響，信用風險與作業風險對國內銀行效率值則無顯著影響；此研究於DEA第三階段所採用之環境變數有利於銀行經營，故去除環境變數影響後，國內銀行真實管理效率降低。
Bonin, Hasan and Wachtel（2005）應用DEA對1996至2000年11個轉型中的東歐國家銀行進行經營效率分析。實證結果顯示：民營銀行的經營效率較公營銀行為佳，外資銀行在成本效率表現上較優於東歐國家之在地銀行。
有關於生產效率衡量上的指標，DEA 可說是當前各個領域中最廣為應用的。雖然在變數的取捨，資料選取的正確性以及分析的敏感性等方面，仍受多方討論，惟因具有可同時處理多個投入產出項之績效評估、可不需預先估計生產函數、衡量之過程具公平性及客觀性等優點，目前仍受許多學者們的喜愛，經常被應用於非營利事業、醫院、行政機關、學校及銀行之績效評估。吳濟華、何柏正（2008）認為迄今仍有學者不斷建構出新的DEA擴張模式，以為效率評估之改進，顯示DEA理論與應用已成為較成熟且被廣泛應用的一種績效評估方法。
參、研究方法
一、研究設計
榮泰生（2008）提出研究設計可被視為是研究者所設計的進程計劃，在正式進行研究時，研究者只要「按圖索驥」即可。研究設計的過程包括下列事項的決定：要研究哪些變數、如何測量這些變數、用什麼方法來研究、研究對象是誰、如何蒐集及分析資料，以及所分析的資訊如何替研究問題提出答案。
本研究主要在建立駐軍事單位內C銀行各分行經營績效之評估模式，研究方法運用DEA進行分析評估，並利用Pearson相關分析協助投入產出項之篩選，流程採兩個階段的研究設計，當完成第一階段的DEA效率分析後，接著進行第二階段探討相對無效率分行潛在改善值分析，研究提出應改善策略之建議，以供決策者經營方針之參考。
二、資料包絡分析法基本原理
資料包絡分析法(Data Envelopment Analysis，簡稱DEA)於1978年首先由Charnes, Cooper and Rhodes 三位學者所提出，其概念源自於1957年Farrell提出生產效率之衡量方法，DEA為一種衡量多項投入、多項產出決策單位（Decision Making Unit，簡稱DMU）相對效率的方法，亦為計量式之效率評估方法，是應用線性規劃的數學原理。而最原始的資料包絡法模式，是導入經濟學中生產力的觀念為：
效度(Efficiency)=產出(output)/投入(input)
衡量效率上，DEA在柏拉圖最適境界的觀念下，尋找出各DMU間的相對效率，利用經濟學上所有可能最佳之解析點所組成的一條包絡線，稱為效率前緣（efficiency frontier），不需要先對函數型式做假設，藉由最佳化每一個DMU的績效量度，瞭解每個DMU，並且透過與有效率DMU的比較，可提供如何改善績效的方法，而且衡量各DMU的生產效率，相對效率值介於0 到1之間，落在效率前緣上的單位即為最有效率之DMU，而相對效率值為1；而落在效率前緣外者即為無效率之DMU，若被判定為無效率，表示其他的DMU，可利用較該DMU較少的投入，而獲取相同之產出或利用相同的投入，獲取更多的產出。
（一）CCR模式
Charnes, Cooper and Rhodes(簡稱CCR)模式是根據Farrell的效率衡量理論基礎所提出的一種衡量效率的方法。CCR模式是將受評估者之各項產出與投入變數分別加以線性規劃，再配合對偶定理之應用，使得模式得到許多具有經濟意義的指標，致使CCR模式廣泛應用於實證研究中，CCR 的DEA方法敘述如模式1所示：
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代表第j個DMU的第r項產出值；
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分別代表第r個產出項及第i個投入項之虛擬乘數；
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代表相對效率值，ε為極小的正數(一般為
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)，CCR模式稱此為非阿基米德數。
此模式1所行成的可行解區是由無限多組非負號的加權數解組成的，並將產出/投入比之極大值設為1，且其特徵在於將權重
[image: image11.wmf]r

u

及
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視為未知，完全由數學模式求出，故權數不會受到人為主觀因素的影響。
當DMU效率值=1時，稱為相對於其他DMU有效率；DMU效率值<1時，稱為無效率；此外，每個DMU 均有機會進入目標及限制函數中，將產生n個線性規劃模式（n個DMU），所有的限制條件均相同，所以各DMU之效率值可互相比較衡量，評估出來的效率是具公平性的。
由於模式1為分數規劃形式不易求解，且有無窮多解之疑慮，因此CCR將其轉換為線性規劃模式，以利執行。將模式1轉換為以線性規劃模式2如下：
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由於限制式的個數(m+s+n+1)多於變數的個數(m＋s)，所以將模式2轉成對偶型式，可減少限制式的個數，以簡化限制式，且轉成對偶形式後更容易看出許多相關資訊，所以將模式2 對偶化如模式3：
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其中
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為飽和度因子，指出第j個DMU之所有投入項是否減少投入比例的可能性；
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為相對於產出y及投入x的差額變數（slack variables），代表實際值與效率參考值之間的差異，差額變數可用來瞭解投入與產出上有多少改善空間，代表
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產出項短少的量，
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代表投入項多浪費的量，若目標函數值＝1，且
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（所有r及i），則我們可以說該DMU 效率值為1。若目標函數值小於1，則該DMU 未達最有效率情況。若效率值未達到1，則模式3可建議各產出及投入的調整方向及調整，可透過下列模式4與模式5調整，讓效率值達到1：

[image: image25.wmf](

)

(

)

5

        

s

1,...,

r

,

s

y

y

4

         

m

1,...,

i

,

s

-

x

x

r

rk

*

rk

-

i

ik

k

*

ik

=

+

=

=

=

+

q


（二）BCC模式
Banker, Charnes and Cooper(簡稱BCC)模式，擴展自CCR 模式，探討純技術效率與規模效率的問題。CCR模式是假設DMU 於固定規模報酬下之相對效率，實際上，DMU可能是處於規模報酬遞增或遞減的狀態，因此DMU 的無效率除了可能為本身投入產出配置不當所造成，亦可能為DMU的規模因素所造成。CCR模式導出的整體效率分為純技術效率及規模效率，CCR 模式的效率值為純技術效率與規模效率之相乘積，其為：
整體效率＝純技術效率 × 規模效率。
BCC模式是放寬固定規模報酬之模型設定，在模型中多加了
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的限制，BCC 模式可由數學模式6來表示：
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由於限制式的個數(m+s+n+1)多於變數的個數(m＋s)，所以將模式6轉成對偶型式，可減少限制式的個數，以簡化限制式，且轉成對偶形式後更容易看出許多相關資訊，將模式6對偶化，如模式7：
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由於BCC模式（模式7）比CCR模式（模式3）多了
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之限制式，使得模型變成變動規模報酬的生產前緣，而CCR模式即為規模報酬之指標， 所以當CCR 模式中之
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，則表示該單位正處於最適生產規模階段；
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，則表示該單位正處於規模報酬遞減階段；
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，則表示該單位正處於規模報酬遞增階段。
三、資料包絡分析法之應用
（一）CCR與BCC模式 

CCR模式假設固定規模報酬（constant return to scale），可用來衡量整體效率。然而當整體效率經評估為相對無效率時，可能有部份是營運規模不當使然，而並非純技術效率為無效率的緣故。有鑑於此，Banker, Charnes and Cooper（1984）將CCR 模式做了修正，亦即當規模報酬可以變動時，我們所來衡量出的純技術效率，已排除規模效率（scale efficiency）的影響，這種模式稱為BCC 模式（吳濟華、何柏正，2008）。

DEA文獻回顧可知能滿足下列之特性，並適用於本研究之探討：
（1）可同時處理多個投入產出項之績效評
估方式，可不需預先估計生產函數形
式，並以單一指標衡量被評估單位之
效率。

（2）可不預先設定各投入產出項的權數，
被評估單位均以對本身最有利之情況
得到權數，不受人為影響。
（3）衡量之過程具公平性及客觀性。

（4）能提供各投入產出項對相對效率值之影響程度。

（5）可提供各被評估單位改善之策略。
DEA模式區分CCR與BCC兩種不同性質的模式，兩者又分別擁有投入導向與產出導向兩種不同的選擇。其中CCR模式與BCC模式是將條件相當的受評估單位做比較，至於二者之間的差異則在於受評估單位是否在適當的生產規模下生產；而投入導向與產出導向的差別則在於投入與產出要項是否能被管理決策者所控制，若能隨意控制投入量時，宜採投入導向，否則宜採產出導向。鑒於銀行業經營型態係以營利為目的，追求利潤之極大，本研究採產出導向模式來進行效率分析與比較。
（二）界定決策單位

DEA有許多性質為其他衡量效率的方法所不及的，但應如何有效運用DEA來進行效率評估的分析，例如DMU的選定、投入與產出項的篩選及分析結果的探討，每一環節都影響著研究過程是否具有信度與效度，而所得的研究結果是否能反應實際的情形，以供決策者參考。如以上任一環節無法合理解釋，縱使DEA如此便利的研究方法，所得的研究結果恐怕都難得認同。

首先就DMU的選定進行討論。從研究單位元的母體集合中一方面要尋找具同質性（homogeneous）的單位元集合，亦即要讓這些的單位在進行比較時是有意義的；另一方面，這些單位間要具有差異性。所以，具同質性的單位元集合應有下列三個特徵：（1）執行相同的工作並有類似的目標。（2）俱在相同的市場狀況（market conditions）下。（3）描述單位績效的投入與產出等因素應是一致且相同的。接下來就必須考慮DMU比較群體的大小。通常增加DMU的數目就更能使更多具效率的DMU位於效率前緣上，同時也能使投入與產出項的個數多納進分析模式中。但是隨著DMU個數的增加，對於比較群體的同質性就會降低，另方面雖能處理更多的投入/產出項，但也會使研究結果被一些外生變數所影響的可能性增大。

高強等（2003）認為，選擇DMU應考慮各DMU需具有相同的組織目標或從事相同的工作，依經驗法則（rule of thumb），受評估DMU之個數至少應為投入項個數與產出項個數和之二倍。

（三）選擇投入與產出項

有關投入與產出項之選擇，高強等（2003）認為最重要的依據乃在組織目標的內涵以及所要衡量的目的與對象，至於方法上可以透過訪問組織階層、分析組織與管理目標及文獻探討等方式來選取合適的投入與產出項。基於上述，在選擇這些項目時應考慮到研究的目標、資料之適切性、投入項目與產出項目之相關性、以及投入與產出項之個數等。

張瑞蓉（2008）分析有關銀行經營績效的研究為數眾多，有諸多不同的研究方向及觀點，其投入與產出項仍以傳統的存放款業務為主，不外乎以存款（利息支出）、員工人數、固定資產、營業費用為投入項，以放款（利息收入）、營業收入、投資為產出項。

本研究主要在建立駐軍事單位內C銀行各分行經營績效之評估模式，考量其業務性質不同於金融機構之一般分行，並參用上述選擇方法後，初步選擇投入項為「用人費用」及「存款量」等2項；產出項為「基金手續收入」、「保險手續費收入」及「盈餘達成率」等3項。
（四）選定投入與產出項

    初選之投入/產出項整理如表1，樣本資料觀察值經蒐集後，敘述統計資料計算
整理如表2。各投入/產出項資料可利用Pearson相關分析判定是否符合DEA所要求的同向擴張性質（isotonicity），若違反則投入/產出項變數間將呈現負相關，必須將呈現負相關的投入/產出項剔除不予納入。本次經相關分析結果產出項「保險手續費收入」呈現負相關必須剔除，剔除該項後再利用相關分析結果，此時各投入及產出項變數間均呈現正相關（如表3），表示每增加一投入項會使部份產出項增加，此一關係正符合DEA所要求的同向擴張性質。
接著採用高強等（2003）所陳述的DEA權重分析後向消去法，將權重過小的投入/產出項逐步消去，直到各投入/產出項的權重均無權重過小情形。本次以CCR模式進行權重分析結果，各投入/產出項並無權重過小情形（如表4），至此不用再刪除任何投入/產出項。
表1  初選投入/產出項之衡量指標
	項次
	投入/產出別
	項目名稱
	衡量指標說明
	單位

	01
	投入
	用人費用
	各分行2008年
不含經理人平均
每月員工薪資
	仟元

	02
	投入
	存款量
	各分行2008年
平均存款量
	百萬元

	01
	產出
	基金手續費
收入
	各分行2008年
基金手續費收入
	仟元

	02
	產出
	保險手續費
收入
	各分行2008年
保險手續費收入 
	仟元

	03
	產出
	盈餘達成率
	各分行2008年
盈餘目標達成率
	％


表2  樣本敘述統計資料表

	DMUs
	用人費用
	存款量
	基金手續費

收入
	保險手續費

收入
	盈餘

達成率

	最大值
	342.7
	2361.3
	1330.92
	370.68
	250

	最小值
	134.4
	213.9
	7.74
	2.36
	67.12

	平均數
	239.7
	627.6
	368.72
	131.30
	144.96

	標準差
	61.88
	615.53
	347.29
	142.98
	51.73


表3  選定投入/產出項之相關係數

	相關係數
	用人費用
	存款量
	基金手續費
收入
	盈餘達成率

	用人費用
	1
	
	
	

	存款量
	0.281
	1
	
	

	基金手續費
收入
	0.427
	0.060
	1
	

	盈餘達成率
	0.346
	0.221
	0.338
	1


表4  選定投入/產出項之權重

	DMU
	CCR
整體效率
	用人費用
	存款量
	基金手續費收入
	盈餘
達成率

	L1
	0.491
	2.037
	0
	0.136
	0.864

	L2
	0.502
	1.991
	0
	0.106
	0.894

	L3
	1
	0.286
	0.714
	0
	1

	L4
	0.959
	0.848
	0.195
	0.309
	0.691

	L5
	1
	0.304
	0.696
	1
	0

	L6
	0.585
	0
	1.711
	1
	0

	L7
	0.551
	0.572
	1.244
	0.954
	0.046

	L8
	0.851
	0.485
	0.690
	0
	1

	L9
	1
	1
	0
	1
	0

	L10
	0.924
	0.294
	0.788
	1
	0

	L11
	1
	0.280
	0.720
	0.955
	0.045


肆、實證與分析

一、效率分析及參考群體分析
經由以上篩選程序選定之投入/產出項，分別以DEA之CCR模式與BCC模式分析以進行效率評估。CCR模式所求得的「整體效率」包括「純技術效率」及「規模效率」。而BCC模式所求得的效率為「純技術效率」。將CCR求得的效率值，除以BCC求得的效率值，可求得「規模效率」值。

各分行整體效率值、純技術效率值、規模效率值及參考群體分析彙整如表5。表中顯示L3, L5, L9, L11等4家分行整體效率值等於1為相對有效率，其餘分行之整體效率值未達1為相對無效率則有待改善。分析結果列述如下：
（1）就整體效率而言，有4家分行的效率值等於1為相對有效率。
（2）就純技術效率而言，有6家分行的效率值等於1為相對有效率。
（3）就規模效率而言，有4家分行的效率值等於1為相對有效率。    

（4）DMU參考群體分析的目的在於檢視相對有效率的DMU，被無效率的DMU參考作為效率改善的對象與次數。若某DMU被其他DMU參考的次數愈多，表示此DMU有效率且穩健度愈強。當一個有效率DMU之穩健度愈強，則表示愈可做為無效率DMU改善之標竿。就有效率分行經營效率可被其他無效率分行參考次數而言，以L9分行被參考5次為最高，表示其經營效率的穩健度最強，經實證分析為最佳標竿分行。
（5）就管理意涵而言，CCR相對整體效率值未達1的分行可參考表5該分行「可參考群體」項所列其他有效率分行作為觀摩學習標竿；如L1分行可以L3, L9 分行作為觀摩學習標竿，L4分行可以L3, L9, L11分行作為觀摩學習標竿，其餘無效率分行觀摩學習對象可參考表5類推。
表5  效率分析及參考群體分析
	DMU 
	CCR

整體效率
	BCC

純技術效率
	規模

效率
	可參考群體
	被

參考次數

	L1
	0.491
	0.530
	0.926
	L3, L9
	0

	L2
	0.502
	0.613
	0.819
	L3, L9
	0

	L3
	1
	1
	1
	L3
	4

	L4
	0.959
	1
	0.959
	L3, L9, L11
	0

	L5
	1
	1
	1
	L5
	4

	L6
	0.585
	0.612
	0.956
	L5
	0

	L7
	0.551
	0.9996
	0.551
	L5, L9, L11
	0

	L8
	0.851
	1
	0.851
	L3, L5
	0

	L9
	1
	1
	1
	L9
	5

	L10
	0.924
	0.955
	0.968
	L5, L9
	0

	L11
	1
	1
	1
	L11
	2

	有效率
分行數
	4
	6
	4
	
	


二、敏感度分析
DEA分析所得之效率值乃為相對效率，因而當受評單位的個數改變時，其相對效率將會產生改變。例如表5顯示L1分行可以L3, L9分行作為觀摩學習標竿，若剔除L3或L9任一分行不納入評估，則L1分行的效率值將會有所改變。
另DEA分析所得之效率值亦受選定之投入/產出項所影響，當刪減任一投入/產出項時，必須重新執行DEA運算檢視效率值是否有所變動，藉此可瞭解原選定之投入/產出項是否為佳。
本研究針對各投入/產出項作單一刪減以進行變數個別分析，使用DEA之BCC模式進行敏感度分析結果如表6，實證分析如下：
（1）若分別刪減「用人費用」項與「基
金手續費收入」項則有效率分行同樣由6家減為5家，有效率分行數因而減少1家，效率影響指標（Efficiency Affection Index, 簡稱EAI）= ︱(6-5)/ 6︱= 17 %，表示「用人費用」項與「基金手續費收入」項分別對原為有效率的DMUs有17 % 的影響力。
（2）若分別刪減「存款量」項與「盈餘達成率」項則有效率分行同樣由6家減為4家，有效率分行數因而減少2家，EAI =︱(6-4)/ 6︱= 33 %，表示「存款量」項與「盈餘達成率」項分別對原為有效率的DMUs有33 % 的影響力。
以上分析可發現「存款量」項與「盈餘達成率」項之EAI = 33 % 為最高，對原為有效率的DMUs影響力最大，若未列入將影響評估甚鉅。
表6  敏感度分析

	DMU
	原始資料

BCC效率
	刪除

用人費用
	刪除

存款量
	刪除基金

手續費收入
	刪除盈餘

達成率

	L1
	0.530
	0.530
	0.530
	0.508
	0.155

	L2
	0.613
	0.613
	0.613
	0.598
	0.113

	L3
	1
	1
	1
	1
	0.166

	L4
	1
	1
	1
	1
	1

	L5
	1
	1
	0.719
	1
	1

	L6
	0.612
	0.612
	0.455
	0.585
	0.612

	L7
	0.9997
	0.9997
	0.456
	0.9994
	0.9997

	L8
	1
	0.9999
	1
	1
	0.998

	L9
	1
	1
	1
	0.710
	1

	L10
	0.955
	0.955
	0.815
	0.867
	0.955

	L11
	1
	1
	0.934
	1
	1

	有效率
分行數
	6
	5
	4
	5

	4


三、潛在改善值分析
    DEA不僅可以衡量各受評單位的相對效率值，更可提供相對無效率單位各投入/產出項之調整值，藉由減少投入量或
增加產出量，以達相對有效率的目標。就投入項而言，其改善幅度代表應該減少多少比率的投入量，方能使受評單位成為相對有效率單位；相對就產出項而言，其改善幅度代表應該增加多少比率的產出量，方能使受評單位成為相對有效率單位。實證分析如下：

（1）使用DEA-Solver軟體BCC模式分析可得相對無效率分行潛在改善目標值及改善幅度（任列2家，如表7）。以L1分行為例，原始資料為【242.7, 928.1, 161.3, 126.92】分別表示為【用人費用（仟元）,存款量（百萬元）, 基金手續費收入（仟元）,盈餘達成率（％）】。分析結果發現，在投入面可設法減少「用人費用」17.8仟元，以達目標值224.9仟元，降低「存款量」255.6百萬元，以達目標值672.5百萬元；產出面可設法增加「基金手續費收入」143.1仟元，以達目標值304.4仟元，設法提升「盈餘達成率」112.60％，以達目標值239.52％；這些建議改善目標值可作為L1分行現任經理人調整經營策略之參考。
（2）就管理意涵而言，減少「用人費用」之策略，可檢討現有人力配置是否適當而作調整；降低「存款量」及增加「基金手續費收入」之策略，可針對定存單即將到期之優質客戶，推介存單到期時可轉購保本型基金或保險商品等以靈活運用資金，如此一來不僅可降低存款量，同時可增加手續費收入；提升「盈餘達成率」之策略，鑒於近幾年來企業經營非常重視顧客導向，林鳳儀、劉自強、張文卿（2008）分析顧客是利潤創造的直接來源，顧客滿意更直接左右了企業績效的好壞。因此改善方式可採「服務品質再提升」及「銷售金融商品多樣化」等方式，提高客戶往來意願，以增加業務承作量，如此便可提升盈餘達成率。
 表7  潛在改善值分析(任列2家)

	DMU
	投入/
產出項
	用人費用

（仟元）
	存款量
（百萬元）
	基金

手續費收入
（仟元）
	盈餘

達成率
(％)

	L1
	原始資料
	242.7
	928.1
	161.3
	126.92

	
	目標值
	224.9
	672.5
	304.4
	239.52

	
	增減量
	-17.8
	-255.6
	143.1
	112.60

	
	改善幅度
	-7.34%
	-27.54%
	88.72%
	88.72%

	L10
	原始資料
	311.3
	383.1
	547.59
	177.06

	
	目標值
	280.9
	383.1
	573.48
	204.15

	
	增減量
	-30.4
	0
	25.89
	27.09

	
	改善幅度
	-9.77%
	-0.00%
	4.73%
	15.30%


伍、結論與建議

一、結論
本研究主要在建立駐軍事單位內C銀行各分行經營績效之評估模式，以篩選出相對有效率分行作為無效率分行之觀摩學習標竿，各分行若能相互比較觀摩學習，將有助於提升C銀行整體之營運競爭力，同時對軍方之服務效能更可因此而全面提升。

經由本研究評估模式分析結果，不僅可篩選出相對無效率分行之觀摩學習標竿，應改善策略亦可明確提出建議。以L1分行為例，經由DEA效率分析及參考群體分析，顯示L1分行整體效率值未達1為相對無效率，L1分行為達相對有效率可參考L3, L9分行（整體效率值為1）作為觀摩學習標竿；另經由潛在改善值分析，L1分行為達相對有效率，現任經理人實務上做法可為:（1）可檢討現有人力配置是否適當而作調整，以減少「用人費用」。（2）可針對定存單即將到期之優質客戶，推介存單到期時可轉購保本型基金或保險商品等以靈活運用資金，以降低「存款量」及增加「基金手續費收入」。（3）可採「服務品質再提升」及「銷售金融商品多樣化」等方式，提高客戶往來意願以增加業務承作量，以提升「盈餘達成率」。實證結果顯示，C銀行可參用本研究評估模式有效提升駐軍事單位內各分行之經營績效，同時對軍方之服務效能更可因此而全面提升。
二、對後續研究國防及管理實務之建議
未來的研究對象，可以選擇具有相同經營類型之國軍各單位作分析評估，例如可選取國軍財務中心所屬各地區財務處(組)、各福利品供應站、各地區軍醫院等作個案分析評估，若其同質性愈高，則應用DEA評估的效果將會愈佳。
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� 排除之分行係駐國軍某大型軍醫院內，因民眾可自由進出看診，致該分行服務對象非僅限於軍方且規模不同，性質較為特殊予以排除。
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