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 چکیده 

اقتصاد به گردش در  یهاانیرشرا در  یها منابع مالو بانک باشدمی موتور محرک اقتصاد یبانک لاتیتسه

 ترمنابع و بعبارت به نهیبه صینشان از وجود مشکل در تخص معوقهمطالبات  یحجم بالا .آورندیم

م حج یتاست وق یهیدر اقتصاد است. بد نیآفر رارزشیو غ رسودآوریبه اهداف غ یمنابع پول صیتخص

ات مطالب شیافزا گرید یمواجه خواهد شد. از سو دیمطالبات بالا باشد، رشد اقتصاد کشور با تهد گونهنیا

 دیا تهدر یاقتصاد اتیخود ح نوبههکه ب کندیم دیرا تهد یبانک ستمیها و سبانک اتیحمعوقه، عملکرد و 

بانک  ورمان،با توجه به ورشکستگی نهادهای مالی مختلف و اوضاع ناپایدار اقتصادی کش خواهد نمود.

ی سطح ازپیش برنامه های خود را در جهت کاهش مطالبات بانکی و ارتقاپارسیان سعی دارد بیش

 رسیان باانک پابالبات معوقه بر عملکرد عملکرد سازمانی تنظیم نماید. هدف این پژوهش بررسی تاثیر مط

وجه رفتند. باتگاست. لذا کارکنان شعب بانک پارسیان در تهران مورد تحلیل قرار  BSCاستفاده از روش 

یج تخاب شدند. نتانفر بااستفاده از جدول مورگان بعنوان نمونه ان 250نفری جامعه، تعداد  3500به حجم 

ع مناب بیت، بترنایعملکرد بانک پارس یمورد نظر برا هایشاخص انیاز م نشان داد هر چهار فرضیه تایید و

ه خود برم را اول تا چها یهارتبه یبانک یندهای، و بهبود فرایریادگیرشد و  ان،یمشتر تیرضا ،یمال

شود  لحاظ انیارسبانک پ شدار رانیمد یهایزیردر برنامه یتوال نیاشود پیشنهاد می لذادارند. اختصاص 

 .دیسازمان کمک نما نیتوان به بهبود عملکرد اتا ب
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  مقدمه 

ضعف  تیا، در نهها شودبانک عملکرد فیکه موجب تضع یقابل انکار است و هر عامل ریغ یبانکها در اقتصاد جامعه امرنقش 

 که باعث تسی ابانک یاز بحرانها یکیدر عمل  زین معوق مطالبات جامعه به همراه دارد.اقتصاد و بروز مشکلات متعدد را در 

واجه م یفراوان ا مشکلاتبشود، که نه تنها بانکها بلکه کل اقتصاد را یم یاتیاز منابع از چرخه عمل یبخشی خروج موقت و دائم

وسعه تعدم  یل، بدلبر واسطه وجوه بودن در بازار پول علاوه رانیدر اقتصاد ا یبانک ستمیس (.Susan et al, 2017) کندیم

 یفایا یبرا یمال نابعم کشور دارد. یمدت و بلندمدت اقتصاد انیم یهابرنامه یمال نیمادر ت ینقش اساس ه،یسرما بازاری کاف

کها بان لاتیهتس نیترشیچند صد ساله دارد، ب قدمت متعارف، که یگردد. در بانکداریم نیماه گذاران، تپردنقش از طرف س نیا

 .(1394)سرگزی،  شود یبه صورت وام داده م

 یانکها مبرآمد داز  یشوند و بخش عمدها یبانک محسوب م یها ییدارا نیو با ارزش تر نیاز زمره مهمتر ،ییاعطا لاتیتسه

قرار  هاسکینواع رعرض اا در مر یدر جامعه، نهاد مال هیاما گردش پول و سرما ونددیبه وقوع بپ لاتیتسه یاعطا قیتواند از طر

 تیریرل و مدکنت حیحنتواند آنها را به نحو ص یاست که اگر نهاد مال یآنها به حد شدت یها و گاه سکیر نیدهد، تنوع ا یم

مطالبات  ریتاث یررستا به ب میپژوهش بر آن شد نی(. لذا در ا1393 ،یائیحیخواهد رفت ) یورشکستگ یو حت یکند رو به نابود

 .میبپرداز انیبر عملکرد بانک پارس یبانک

 بيان مساله

رت گردد؛ ضرویم ینکاب نظام ریانگیببابت گر نیکه از ا یانیکشور و ضرر و ز یمطالبات معوق در بانکها شیتوجه به افزا با

ته، شگذ انیلآور مطالبات معوق در طول سا سرسام بر همگان کاملا واضح و مبرهن است. رشد ؛یموضوع نیت به چنخپردا

ر سفمان پشت ا که هدکم توانتر کرده است. م د،یاز تول تیرا در حما آنها بسته و لاتیکشور را در ارائه تسه یدست بانکها

 یم مالنظا م،یشردار باخوبر یهماهنگ یو بخشها )سالم(و  ایاز اقتصاد پو دیاست، با یجهان و یامنطقه بانیگذاشتن رق

طقه، من کی بهبه رت یابیدست یهاتخرسایلازم است زا عتیشده است. طب ترنیآفر لبوده و حال مشک نیآفر لمشک کشورمان

طالبات منته شود. برداش نایاز م رساندیهدف م نیکه ما را به ا یاقتصاد یهاو مشکلات بنگاه میفراهم کرده باش لرا از قب نیا

 یرانیا نانیفرو کارآ کنندگان دیتول یرو شیست که پا یمشکل هزاران از یکیا را کاهش داده است، هبانک یمعوق کنه منابع مال

عوق قاب ملبات از مطا یحجم نیچن یبرا نیعذر و بهانه ا چیشده است. قطعا ه یتبد دیولت چرخ یلا یرار دارد و به چوب

 (.1395)بهاروندی،  ستیقبول ن

 ردعملک بهبود برای تلاش. است ربرخوردا یریخط موقعیت از مالی اعتباری، عرصه در اثرگذار نهادیک  مثابهبه بانک پارسیان

برای  آنهاسنتفاده از و امطالباتی و معوقه، جذب و جلب وجوه  ،یبانک اتیعمل نیاز مهمتر یکی. رسدمی بنظر ضروری بسیار

وده و با بلات تسهی تقاضیانبعبارتی بانکها واسطه مالی میان سپرده گذاران و م تامین نیاز مالی انواع فعالیتهای اقتصادی است.

اشت د اریتخر اکها با دباننماید. های مردم مبادرت به اعطای تسهیلات میاستفاده از وصول مطالبات، منابع خود و جذب سپرده

حاسبات و م ابطرو مینموده و در تنظ فایا یاقتصاد نظام در یو مهم سحسا اریجامعه، نقش بس ینگیاز نقد نیبخش عمده ا

 دارنند. ییبسزا ریثاجامعه، ت یاقتصاد

پیرامون مسائل سیاسی و عدم شفافیت در نتایج آنها سبب  جهان و همچنین مذاکرات ایران و غرب جدید تغییرات به توجه با 

 مرتبط با حوزه اقتصادی و بانکداری نیز هایسازمان ها بخصوص بانکداری شده است.ریسکهای پنهان و آشکار در تمام حوزه

 اهمیت با و حساس موضوعات از یکی معوق مطالبات موضوع .باشد داشته خود هایبرنامه به استراتژیک و بلندمدت نگاهی باید

 بروز درپی و اخیر سال چند در. است آن به وابسته شدت به بانکها از یک هر بقای و حیات که نحوی به است بانکداری صنعت

 جهان در زیادی بانکهای ورشکستگی موجب که نحوی به ردهک نمود پیش از بیش مورد این تاثیر جهان، در اقتصادی بحران

 بانکی سیستم بر را خود تاثیر کنند می نرم وپنجه دست آن با شرکتها و صنایع که اقتصادی دشوار وضعیت نیز ایران در. شد
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 سیستم روز مساله به را بانکی معوق مطالبات موضوع خود وامهای بازپرداخت به صنایع این توانایی عدم دلیل به و گذاشته

تاثیر مطالبات معوق  ایباشد که آ یسؤال م نیبه دنبال پاسخ به ا قیتحق نیا نرویاز ااست. کرده تبدیل کشور بانکداری

 بانکها دارد؟ عملکرد معناداری بر

موثر  ارسیاند بانک پکارکنان و مدیران و مسئولان ارش بهتر درک در نظری از جنبه حاضر مطالعه لازم به ذکر است که نتایج

عملکرد سازمانی و  ارتقای برای نیاز مورد کلیدی قابلیتهای تا کند کمک سازمان به تواند می چارچوب این زیرا اولا .است

 .ازی نمایدهادینه سنکند و اهداف و اصول سازمان را برای پرسنل شعب  شناسایی کاهش میان مطالبات معوقه بانک پارسیان را

ر دو  .کند می سازی یغن متغیرهای آن، ماهیت از عمیق درک با را ادبیات تحقیقاتی در این حوزه العهمط این هایدوما یافته

ر مطالبات ی متوازن تاثیبا استفاده از روش کارت امتیاز مطالعاتی است که مورد اولین حاضر مطالعه همه اینکه از آخر، مهمتر

  .دهدر میمعوقه بانک پارسیان را بر عملکرد آن مورد بررسی قرا

 اهميت و ضرورت

ه و ب انکهاب ت معوقروزافزون مطالبا شیمطرح است، افزا هاکشور یبانک نظام یرو شیمعضل پ نیآنچه امروزه به عنوان مهمتر

 شیدایپ لعوام علل و یشناس بیکاهش سود بانک است و آس تایو نها منابع صیاخلال در تخص ،ینگیتبع آن، کاهش نقد

راهم فانکها را بر بدنه ب مطالبات نگونهیموجبات کاهش اثرات مخرب ا تواندیم ،یعملی راهکارها هیمراه ارامطالبات معوق، به ه

است.  مالی حرانب برابر در پذیری انعطاف و اقتصادی توسعه برای لازم شرط پیش بانکی ثبات (.Shalev et al, 2013) آورد

 که مشکلی به مطالبات این افزایش حجم و است کرده جلب خود به را زیادی توجهات جاری غیر مطالبات اخیر های سال طی

شرط لازم  شیپ یبدون شک عملکرد کارآمد و موثر نظام بانکشده است.  تبدیل کند، می تهدید را مالی های نهاد پایداری

 بانکها و یپول تیالعمده فعی هادیاز تهد یک. یشود یمحسوب م یدر برابر بحران مال یریانعطاف پذ و یتوسعه اقتصاد یبرا

 (.1394گزی، )سر دارد یبر عملکرد نظام بانک یتوجه قابل ریاست که تاث یجار ریمطالبات غ شیدایپ ،یموسسات اعتبار

 تمسی، سد معمولاز ح شیب گسترش یلبه دل ،یبانک ستمیاثرگذار برعملکرد س لعوام نیاز مهمتر یکیمطالبات معوق بعنوان 

 یتقاضا م وعرضه  نیشکاف ب جادیکه منجر به ا لاتیتسه چون کاهش منابع بانکها وکاهش ارائه یرا با مشکلات متعدد یبانک

 رو روبه فراگیر الشیچ و بحران با را بانکی هایسیستم قطعا این شکل به روند ادامه درصورت هی ک. امرسازدمیگردد، مواجه 

ر حیای هرچه بیشتاها و استراتژیهای خود درصدد ه برنامهبانک پارسیان با توجه ب (.Cubillas et al, 2012خت )اس واهدخ

سی هش با بررین پژومطالبات معوقه خود و عملکرد با سریعترین و بهترین کیفیت ممکن است. با توجه به مطالب گفته شده، ا

رشد امسئولان  ویران دتاثیر مطالبات بانک پارسیان بر عملکرد این سازمان، نتایج و پیشنهادات کاربردی در این زمینه به م

وزه در این ح جام شدههای اننماید. از دیگر دلایل ضرورت این پژوهش کم بودن پژوهشبانک را در راستای این اهداف یاری می

ک نیز ا این بانبنزدیک  باشد. علاقه خود پژوهشگر به این حوزه پژوهشی و انجام این پژوهش در بانک پارسیان بدلیل ارتباطمی

 لت شده تا این مهم را برسی نماییم.مزید برع

 پيشينهادبيات و 
 یارائه خدمات متنوع مال لیرود و به دل یمهم اقتصاد هر کشور به شمار م اریارکان بس یکی یدر سراسر جهان، صنعت بانکدار

محرکه،  یرویوان نتوان از آن به عن یو م کندیم فایکشورها ا یرا درتوسعه و رشد اقتصاد یکننده ا نیینقش تع ،یو اعتبار

است که  نیا دیبانک مو خچهیبه تار ی. نگاه(Quinn et al, 2011) کرد ادیاقتصاد  بخششتاب دهنده، متعادل کننده و سامان 

را به عهده داشته و از بدو  یو پول یمبادلات مال تیمسئول یو برون یدرون ینهادها علاوه بر نقش پول، در داد و ستدها نیا

توسعه  نیداشته اند؛ بنابرا تصاددر اق ییبسزا ریبوده و تاث یمردم و هم آسان کننده مبادلات پول نیهم ام یریو شکل گ سیتاس
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اقتصاد و صنعت  شرفتیدر توسعه و پ یاکارآمد، نقش عمده یبه همراه نظام لاتیتسه یاعطا ژهیبو یبانک یتهایو بهبود فعال

 . (Mamatzakis et al, 2013) خواهد داشت هاکشور یبانکدار

ای دارد. به نحوی که کنندهها وضعیت نگرانرو به تزاید حجم بالای مطالبات سررسید گذشته و معوق در کلیه بانک روند

به ترتیب  ۸5و  ۸4، ۸3های های سررسید گذشته و معوق گیرندگان تسهیلات در ده بانک دولتی در پایان سالمجموع بدهی

ختی دهد حدود نیمی از تسهیلات پرداسوی دیگر آمارها نشان می از. است دهد ریال بوهزار میلیار 112و  ۸0، 53بیش از 

ط با ها در بازپرداخت اقساها و مؤسسات وابسته به دولت پرداخت شده که بعضا این دستگاهبالای ده میلیارد ریال، به شرکت

مقرر مواجه  دیدر سررس تلایعدم بازگشت تسه ها باکه بانک یزمان .(1395د )کمیجانی و همکاران، نماینتأخیر عمل می

 یها برااس ممکن است بانکاس نی. بر اشودیکمتر م سکیر شیافزا لیبه دل لاتیتسه یها به اعطابانک لیتما شوند؛ینم

تر است؛ کوتاه انهبازده هستند و طول مدت بازپرداخت آ که زود ییهابه بخش شتریخود را ب لاتیتسه ان،یز نیجبران ا

 یدیو تول یکشاورز یهابخش رینظ ربازدهید یهابه بخش ییاعطا لاتیموضوع منجر به کاهش تسه نیاختصاص دهند. ا

 (.Yildirim et al, 2007) شودیم

بلوکه شدن  ها،نهیهز شیشرح است: افزا نیشوند به ارو مىن مطالبات با آن روبهها در پى معوق شدجمله مشکلاتى که بانک از

موثر،  و قیدق زىیردوره وصول مطالبات، عدم امکان برنامه شیمنابع بانک، کاهش دفعات گردش مطالبات و افزاقسمتى از 

 اتلاف وقت و ه نقد،اختلال در گردش وجو جادیا ان،ی)ارائه خدمات( به مشترىیپاسخگو ىیاعتبارى، کاهش توانا سکیر شیافزا

 .(1394)سرگزی ،  المللىنیهاى داخلى و بندىبکاهش رتبه بانک در رتبه تیمنابع بانک و در نها

مود. اشاره ن باشدیم یتیریمد یهایآنها که نارسائ نیاز مهمتر یکیبه  توانیم یبانک ستمیبحران در س جادیا یاز عوامل درون

 یهاحرانب ست، بهموسسه، بلکه همانطور که کاملا واضح ا کیبحران در  جادیموثر نه فقط به ا ریو نظارت غ فیضع تیریمد

 یرانهابح یامل اصلنقاط ضعف، ع نی. اشودیمنجر م دهد،یقرارم ریرا تحت تاث یبانک ستمیاز س یکه قسمت مهم یاگسترده

ها و قوانین گیریصمیمبه اعتقاد کارشناسان ت .(1395 ،یخان دهی)د گذارندیاثر م زین یاقتصاد ستمیهستند که برکل س یعموم

رند، ر و کار داسها و نهادهایی که به هر دلیلی با نظام بانکی ، مجلس، قوه قضائیه و تمامی سازمانهای اجرایی دولتو رویه

های صورت گرفته گیری مطالبات معوق بانکی تاثیرگذار باشند. بنابر پژوهشسازمانی در شکلتوانند به عنوان عوامل برونمی

رم و اوت نرخ توزار، تفنقش دارند. فاصله نرخ سود بانکی از بهره با عامل کلان برون سازمانی در شکل گیری مطالبات 6حداقل 

های مالی و پولی ها، تغییرات نرخ ارز، ساختار اقتصاد دولتی و نگاه دستوری به بخش اعتباری، عدم ثبات سیاستنرخ سود بانک

    (.1395 ،ینخا دهیت )درشد مطالبات معوق اس یسازمانو تغییرات مکرر قوانین و مقررات از جمله عوامل برون

شدن  لیبدتاز  یریشگیو البته پ دیآ یبانک به شمار م یبرنامه ها نیاز مهمتر یکیوصول مطالبات معوق همواره به عنوان 

بستر  دجایکها، اات بانوصول مطالب یبرا هیرو نیبهتر ،یطور کل به خاص خود را دارد. یایبه مطالبات راهکارها و مزا لاتیتسه

 ینونک طیر شرات را دوصول مطالبا ندیشود تا فرا نیو تدو یبانکها طراح یبرا یا ژهیو اراتیمعنا که اخت نیت، بدمناسب اس

 دارد یدر پ بانکها را نهیوقت و هز ییوصول مطالبات، صرفه جو یاستفاده از خدمات شرکت ها نکهیکنند، ضمن ا عیتسر

(Susan et al, 2017). 

 یبستگ رد،یگ یت مانجام کار صور ندیکه از زمان و فرا یقرار داد و برآورد طیشرا ،یمشتر طیوصول مطالبات، به شرا روش

د با بانک رارداد خوققررات که ضوابط و م ی)در صورت یراهکار وصول را تعامل با مشتر نیبانکها همواره بهتر ن،یدارد. با وجود ا

 با د،یامتناع ورز لاتیاز باز پرداخت تسه یلیبه هر دل یچه مشترچنان .(Zhang et al, 2017) دانند یکرده باشد(، م تیرا رعا

 ودش یم یریگیپ یانونحافظ منافع آنها باشد؛ لذا مراتب از طرق ق دیبا یسپرده گذاران است و م لیبانک وک نکهیبه ا تیعنا

(Shalev et al, 2013). 
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ترین معیار سنجش موفقیت در است و بدون شک مهمهای مدیریتی های مورد بحث در پژوهشترین سازهعملکرد یکی از مهم

های عملکرد سازمانی هنوز توافق که متغیرها و شاخصطور کلی در خصوص اینآید. ولی بههای تجاری به حساب میشرکت

های عملکرد سازمانی به دو دسته طور کلی شاخص(. بهbakker et al, 2014نظران وجود ندارد )نظر کامل در بین صاحب

هایی است که به صورت کاملا واقعی و براساس های عینی عملکرد سازمانی، شاخصذهنی و عینی قابل تقسیم است. شاخص

های سودآوری نظیر بازده توان به شاخصهای عینی عملکرد سازمانی میشود. از جمله شاخصگیری میهای عینی اندازهداده

گذاری و سود هر سهم بازده سهام، اشاره کرد. شاخصهای ذهنی عملکرد یهدارایی، بازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرما

گیرد. از جمله این شاخصها های ذینفع سازمان شکل میشود که بر مبنای قضاوت گروهسازمانی بیشتر شاخصهایی را شامل می

مختلف در دست نباشد. ابعاد عملکرد روند مخصوصا زمانیکه عملکرد مالی سازمان به دلایل توان ارزیابی عملکرد به کار میمی

 Juliaباشد )هش خطا و کیفیت محصولات میمداری، نوآوری و بهبود، استفاده بهینه از منابع مالی، کاغیرمالی شامل مشتری

et al, 2016ین ترای است که شاید سادهای پیچده(. عملکرد سازمان از مجموعه عوامل سازمانی تأثیرپذیر است. عملکرد پدیده

های جهان تعبیر برای آن را بتوان مجموعه فعالیتهای معطوف به دستیابی بر اهداف سازمانی دانست. همواره در اکثر سازمان

ای هم از باشند. عملکرد سازمان ترکیب گستردهمدیران و رهبران سازمانی درپی ارتقا و بهبود عملکرد سازمانهای خویش می

های عینی و ملموس، همچون نتایج اقتصادی و مالی ایش دانش سازمانی و هم دریافتیدریافتیهای غیرملموس، همچون افز

 (.Julia et al, 2016)است 

ده ، نرخ بازر سهمهسود  رینظ یو اعداد و ارقام حسابدار یمال یارهایبر مع یعملکرد که عمدتا مبتن یابیارز یسنت یروشها

. ردیگ یم دهیرا ناد انیمشتر تیرضـا ــریشــرکت نظ یر در دورنماموث یفیک یارهایاز مع یاریو... است بس هایدارائ

 یمال یرهاایه معکه ضمن توجه ب دیگرد یدیبه روش جد ازیعملکرد سبب ن یابیزار یمال یارهایمع یمتصور برا یتهایمحدود

متوازن را  یابیروش ارز 1990ر دهه راستا کاپلان و نورتن  د نیعملکرد استفاده کند. در ا یابیبه منظور ارز زین ارهایمع ریاز سا

 ان و نحوهکارکن مستمر یریادگیو آموزش و  تیارض ان،یمشتر تیبه رضا یمال یلهایروش علاوه بر تحل نیکردند. درا یمعرف

عملکرد که  یابیارز یارهایاست از مع یقیمتوازن تلف یابیارز .(1394)رجبی،  گردد یتوجه م یداخل یندهایانجام فرا

 دهد. یر مقرا یمال یارهایرا درکنار مع یرمالیغ یارهایشود و مع یرا شامل م یآت زیگذشته و ن ،یملکرد جارع یشاخصها

دهد.  یارائه م اازمانهس رانیمد یاز آنچه در داخل و خارج از سازمان درحال وقوع است برا یهمه جانبه ا دیمتوازن د یابیارز

فاده است یدآورو سو انیبر کارمندان، مشتر کیاستراتژ ماتیتصم راتیتاث یابیارز یروش برا نیبزرگ از ا یاز شرکتها یاریبس

 .(1395)رفیعی،  کنند یم

 صنعت ویژه هب ، صنایع بخش در فعالیت گسترش طریق از اقتصادی توسعه از است عبارت بانک پارسیاناز مهمترین اهداف 

 تأمین همچنین ، نوین یپول و مالی ابزارهای اشاعه و تدوین و تسهیلات ، امکانات آوردن فراهم با وابسته صنایع و خودروسازی

 ریال لیاردمی هزار 101 معادل درآمدی 1391مالی  سال در بانک این .مصرف  ، تجارت ، ساخت های زیربخش برای مالی

 بانک ایران، ملی بانک از پس اکنونهم پارسیان بانک. گرفت قرار ایران هایشرکت بزرگترین از هشتم رتبه در و کرد کسب

 کبان این شده ثبت سرمایه آخرین. آیدمی شماربه سالیانه، درآمد میزان پایه بر ایران بزرگ بانک چهارمین مسکن، بانک و ملت

صمیمات در تمام ت نکی کشورسیستم با گاهیتا با توجه به جا میپژوهش بر آن شد نیدر ااست. شده  اعلام تومان میلیارد 1320

ر راستای ن ایران دعملکرد آنان و مسیر توسعه کشور عزیزما تاثیر مطالبات بانکی برو مهمتر از آن خصوصی،  بخش دولتی و

صوصی رین بانکهای خکه از موفقت ات بانکی بر عملکرد بانک پارسیانتاثیر مطالب یسربه بر 1404ساله  20اهداف چشم انداز 

 .میبپرداز  BSCباشد با استفاده از روش می

تاثیر مطالبات بانکی بر عملکرد سازمانی با توجه به ه به اینکه از پژوهشهای پیشین در این حوزه هیچکدام به بررسی با توج

 نهیکه در زم یو خارج یداخل قاتیپژوهش از تحق نهیشیپ یجهت گردآور، در این حوزه اندنپرداخته و ابعاد آن  BSCروش 
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که  مکنیمی استفاده اند،عوامل مختلف مرتبط با آن بصورت جداگانه انجام شده ومعوقات و مطالبات بانکی و عملکرد سازمانی 

 :آمده است ریدر ز

 یهاداده  یپوشش لیتحل یبیبا استفاده از مدل ترک یعملکرد موسسات مال یابیارز( در پژوهش خود مبنی بر 1396کفاشی )

احدهای مختلف سازمانی یکی از ارکان اصلی برنامه ریزی اذعان داشت سیستم ارزیابی عملکرد و شانون یو آنتروپ یاهپنجر

باشد. طراحی و مدیریت نظام سنجش و ارزیابی یکی از دغدغه های اصلی برنامه ریزی استراتژیک بمنظور بهبود فعالیتها می

ی در ارزیابی عملکرد باشد. ازین رو در این تحقیق بمنظور ارزیابی عملکرد از روش پوششی داده ها که بعنوان ابزارشرکتها می

ها )جمع کل داراییها ، تعداد کارکنان، کارت بانکی صادر شده( و گردد و در آن از نهادهواحدهای تصمیم گیری استفاده می

ها، مانده تسهیلات اعطایی و مطالبات، سود و زیان خالص( سازمان بمنظور ارزیابی عملکرد ستاده های )جمع کل سپرده

اند. و در این تحقیق بترتیتب مهمترین و برترین شعبه ها از منظر عملکرد رتبه بندی شود ، بهره بردهسازمان استفاده می

 یمبنا . بردادکشور ارائه  یبانکها یدر جهت سنجش میزان اثربخش یشاخص ترکیب( در پژوهش خود 1396شدند. ذوالفقاری )

اند از: نسبت مطالبات غیر  عبارت ظر گرفته شده است کهدر ن یمنفرد یاثربخش بودن بانکها شاخصها ینظر یتحلیل مبان

نقد به کل سپردهها و نسبت  یهاییدارا نسبتیی دارا یبه کل تسهیلات، نسبت تسهیلات به سپرده، نسبت بازده یجار

ه هفت مرحل یبر روششناس یبه کل تسهیلات. مبتن یاقتصاد یفعالیتها( ROA) ،هینسبت بازده سرما (ROE، )تسهیلات در 

پژوهش عبارت اند از:  نیمنتخب در ا ی. بانکهاشودیپژوهش استخراج م یترکیب شاخص ،یشاخص ترکیب کیساخت  یا

 شوندیم یندب بانکها رتبه یشاخص وزن کی. با استفاده از هیسپه، ملت، رفاه ، پاسارگاد و سرما ،یو معدن، مل صنعت ،یکشاورز

حذف شده  یبنداز رتبه باشدیآن م ساختار بانکها که عمدتا مربوط به ریز ساکه بانک صنعت و معدن، به دلیل متفاوت بودن ا

رتبه را به خود اختصاص دادهاند. همچنین  نیآخر یکشاورز بانک بانک ملت رتبه اول و دهدیپژوهش نشان م یافتههایاست. 

شد که هر دو فرضیه تحقیق  نیتیجه او ن میاستفاده کردها یشاخص ترکیب یمیانگینها از پژوهش یهارد فرضیه ایاثبات  یبرا

با  -2. است شده ینظام بانک یاثربخش تایو نها یاقتصاد ییرشد و شکوفا یبانکها زمینه ساز برا یسازیخصوص 1-مبنی بر 

پژوهش خود  ( در1395پور ) خلیلی. شوندیاست. اثبات م افتهیعملکرد آن ها بهبود یبه بخش خصوص یدولت یبانکها یواگذار

سی اهمیت نسبی معیارهای غیرمالی در برابر معیارهای مالی ارزیابی عملکرد در ایجاد انگیزش درونی و انگیزش بیرونی برر به

کنترل شده برای مشارکت و چگونه این دو نوع انگیزش برای مشارکت در تعیین هدف منجر به افزایش عملکرد شغلی می 

نفره از کارکنان انتخاب شد،  299نان گردآوری شد. بر اساس آن یک نمونه . داده ها با استفاده از پرسشنامه از کارکپردازد

که هم معیارهای مالی و هم معیارهای غیرمالی ارزیابی عملکرد تأثیر مثبت و معناداری  دادنتایج مدل معادلات ساختاری نشان 

م معیارهای غیرمالی ارزیابی عملکرد بر انگیزش درونی برای مشارکت در تعیین هدف دارند، همچنین هم معیارهای مالی و ه

دهد انگیزش تأثیر مثبت و معناداری بر انگیزش بیرونی کنترل شده برای مشارکت در تعیین هدف دارند. این مطالعه نشان می

یر ارهای مالی و غیرمالی ارزیابی عملکرد تأثعیدرونی و بیرونی کنترل شده تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد شغلی دارند، م

مثبت و معناداری بر عملکرد شغلی دارند. همچنین معیارهای مالی از طریق انگیزش درونی و انگیزش بیرونی کنترل شده برای 

مشارکت در تعیین هدف تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد شغلی می گذارند و معیارهای غیرمالی از طریق انگیزش درونی و 

ی جلال گمیب. کت در تعیین هدف تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد شغلی می گذارندانگیزش بیرونی کنترل شده برای مشار

بانک کشور را در یک  28تاثیر عملکرد بانکها بر مطالبات معوق بانکها پرداخت. در این راه  یبه بررسدر پژوهش خود  (1394)

بانک مورد تحلیل  18بانک حذف شده و در کل مورد تحلیل قرار داد که بدلیل محدودیت ده  1393تا  1385ساله از  8دوره 

و بررسی قرار گرفت. برای این مهم ابزار گردآوری اطلاعات ، مشاهده و گزارشها و عملکرد نظام بانکداری کشور از طریق سایت 

سود و زیان( بانک مرکزی بود. بعد از این دوره و جمع آوری داده ای مورد نیاز در حوزه عملکرد  بانکها )سپرده ، تسهیلات، 

( در پژوهش خود عنوان 1394نتایج حاکی از ارتباط مثبت ماطلبات معوقه بانکها با عملکرد آنها طی این دوره بود.  سرگزی )
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کرد، با توجه به حجم روزافزون مطالبات معوق بانکی در ایران و اینکه حجم بالای این مطالبات به نوعی باعث قفل شدن 

ع بانکها به استقراض از بانک مرکزی شده است که این خود منجر به افزایش نرخ بهره بین بانکی و نیز نقدینگی بانکها و لذا رجو

افزایش نرخ اضافه برداشت بانکها از بانک مرکزی گردیده لذا در این پژوهش تاثیر این مطالبات را بر عملکرد بانکها مورد بررسی 

و در یک مدل آماری  1393تا  1388ر در یک بازه زمانی شش ساله از سال بانک کشو 26قرار داد. برای این منظور با بررسی 

پنل دیتا  به این نتیجه رسید که مطالبات سر رسید گذشته رابطهمنفی و معنی دار با سود آوری بانک دارد بنابر این کاهش 

کارایی در بانکها شود . همچنین تواند منجر به افزایش مطالبات سر رسید گذشته و به نوعی آسیب شناسی معوقات بانکی می

کند این بانکها ای در بانکهای خصوصی بر سودآوری معنادار است که این مشخص میمشخص شد که تاثیر درامدهای غیر بهره

معنی نقش بیشتری در فعالیتهای غیر بانکی دارند . همچنین عصر اندازه در بین بانکهای خصوصی و دولتی بر روی عملکرد بی

 برSWIFT نوآوری در حوزه مطالبات باتوجه به نوآوریریتاث یبررسدر پژوهش خود به  Susan et al  (2017) است.

 آنها .پرداختند ی(الملل نیارتباطات ب یبر شبکه برا یمبتن یفناور رساختیز کی SWIFT)عملکرد بانک، تراکنشهای مالی و 

 SWIFT هیاول اتیاز عمل بیکامل تصو خیبا تار کایکشور در اروپا و آمر 29بانک در  6،۸4۸از  دیجد یمجموعه داده طول کی

در بلند مدت  یسودآور تراکنشهای مالی و بر یادیاثرات ز SWIFTاستفاده از که  دادنشان  جینتاتشکیل دادند.  1977در سال 

 .بر عملکرد دارد یقابل توجه ریتأث بانکها در تمام است؛ و شتریبزرگ ب یاز بانکها کوچکتربانکهای  یبرامیزان این تاثیر  دارد؛

Wang et al (2017)  متحده الاتیادر پژوهش خود به بررسی این مهم پرداختند که در حوزه کاری شرکتهای فعال در 

 یبده یقراردادها نیمقاله رابطه ب نیا. گذارد یم و عملکرد دیجد خدمات مالیبر انتخاب چه تاثیری  معوقات اوراق قرضه

و  متیکه قیطرف، زمان کی از .دهدقرار می یبررسمورد   و عملکرد راصادر شده  رایق قرضه شرکت و اوراق قرضه که اخاورا

باشد که در اوراق قرضه مورد استفاده قرار  ییصادر شده ممکن است شامل ضمانتها دی، اوراق قرضه جدهزینه اوراق بالاست

 لیاز آنجا که شرکتها تما گر،ید یسو از شود. یم دیجد موارداوراق قرضه و قات معو انیم یگرفته اند، که منجر به رابطه منف

قیمت اوراق جدید و احتمالا در و مشابه اوراق قرضه برجسته،  معوقاتدارند،  یبده یوامهادهی بازپسدر اوراق به استفاده از 

 جینتاباشد. اوراق قرضه و عملکرد مالی سازمان میمیان وصول  رابطه مثبت کیکه نشان دهنده  ،تاثیر گذار باشد بانکی عملکرد

صادر کنندگان  یو چرخه اقتصاد یمال طیبا شرا یبه طور قابل توجهوصول معوقات اوراق قرضه دهد که  ینشان م نیهمچن

 یارزیابی عملکرد بانکهای تجاری اردن براساس پارامترهای بانکدر پژوهش خود تحت عنوان  Tawfiq (2017) مرتبط است.

های هر کشور در تیبخش به عنوان اولو نیا یداریدر اقتصاد هر کشور، پا یبخش بانک یاتیبا توجه به نقش حاذعان داشت 

مطالعه  نیا یاصل هدف .باشدمی 200۸ 2007 یجهان یپس از بحران مال ژهیبه وجهت اهداف و چشم انداز استراتژیک توسعه، 

نتایج  .بود( 2015-200۸( در طول دوره )ASEدر بورس اوراق بهادار عمان )اردن که  یتجار یبانک ها تیصلاح یابیارز

مدل، با وجود کاهش  یتحت مطالعه در همه پارامترها یتمام بانکهاحاصل از تجزیه و تحلیل این پژوهش حاکی از آن بود که 

آنها ارتباط مثبتی با ارائه خدمات مالی  عملکرد مناسبی داشته اند و داراییهای ثابت و متغیر ،یمنطقه ا یو ناامن یرشد اقتصاد

 کارو  جاذبه شغلیتعهدات کارکنان،  ،یشغل تیاثرات رضا Okoea et al (2016) .و عملکرد مورد نظر در حالت پایداری دارند

 372 . در مجموعنمودنداستفاده  ی تصادفیریروش نمونه گ مورد تحلیل قرار دادند. ازخدمات را  یاباریبر عملکرد باز یمیت

آزمون  یبرا استفاده شد. یدییتا یعامل لیتناسب مدل از تحل یابیارز یبرا استفاده شد. یینها لیو تحل هیدر تجز پرسشنامه

تعهد  ،یشغل تیدهد که رضا یپژوهش نشان م نیا یها افتهی چندگانه استفاده شده است. یخط ونیها از رگرس هیفرض

 نیبه ا قیتحق نیا یهاافتهی دارد. عملیاتیخدمات کارکنان  یاباریبر عملکرد باز یمثبت ریتأث ،یمیت کارو  جاذبه شغلیکارکنان، 

 یتعهد کار در محل و تعهد کارکنان م ،یمیت فرهنگ بهبود عملکرد خدمات وجود دارد. یبرا یمتعدد مطالعاتاست که  یمعن

و  یگذارد و موجب جاذبه شغل یم ریخدمات تأث یابیقرار دهد که به نوبه خود بر عملکرد باز ریرا تحت تأث یشغل تیتواند رضا

 خواهد شد. یمشتر تیرضا
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 اهداف

 باشد:یح زیر ماست. اهداف فرعی نیز بشر شناسایی تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان بر عملکرد آنهدف اصلی پژوهش 

 شناسایی تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان بر رشد و یادگیری کارکنان  

  تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان بر بهبود فرآیندهای بانکشناسایی  

 شناسایی تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان بر رضایت مشتریان بانک  

 ( بانکیها نهیزه-شناسایی تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان منابع)درآمد 
 

 فرضيات
 .دارد اثیرت کارکنان بانک ویادگیری بر رشد بانک پارسیان معوقه مطالبات (1

 پارسیان بر بهبود فرآیندهای بانک تاثیر دارد. بانک معوقه مطالبات (2

 .دارد تاثیر بانک مشتریان بر رضایت پارسیان بانک معوقه مطالبات (3

 .دارد تاثیر بانک«درآمدها وهزینه های«مالی منابع پارسیان بانک معوقه مطالبات (4

5)  

 روش تحقيق 
 تحقیقات نوع از لحاظ کاربرد نتایج به و شودیم محسوب پیمایشی-توصیفی حقیقاتت نوع از تحلیل لحاظ سطح به تحقیق این

 در پژوهش دهد. اینیمرا مورد بررسی قرار مطالبات معوقه بانک پارسیان بر عملکرد آن  تاثیر که رود،می شمار به کاربردی

ارت امتیازی متوازن با رزیابی عملکرد از روش کابعاد ابررسی  به مدیریت علم و باشدمی مطالبات معوقه صنعت بانکداریحوزه 

 پردازد.می هادر این حوزه و پیشرفت بانک پارسیانتوسعه  برای راهکارهایی و ارائه توجه به تاثیر مطالبات معوقه بانک پارسیان

پرسنل شعب  شامل قتحقی این آماری جامعه صورت گرفته است. 1397 ماه خرداداواخر تا  1396 آبان ماهاوایل این پژوهش از 

 کهاستفاده شد  گانجدول موراز  نفری 3500 . برای برآورد نمونه از جامعه آماریباشدمی بانک پارسیان در سطح شهر تهران

 گردآوری شد. وپرسشنامه به روش تصادفی توزیع  لذا ،را مشخص نمود 250 عدد

راحی طش حاضر ای که برای پژوهه گردید. پرسشنامهاین پژوهش برای گردآوری اطلاعات میدانی از پرسشنامه استفاد در

 ندهندگاپاسخشناسی باشد. بخش اول در رابطه با اطلاعات جمعیتعمومی و تخصصی می سوالاتگردید، شامل دو بخش 

 هایادهدگیری جهت گردآوری برای بررسی مناسب بودن ابزار اندازه بخش دوم نیز مربوط به متغیرهای تخصصی است.  واست 

ستاندارد اتوجه به  ابگیرد. در این پژوهش )پایایی( موردتوجه قرار می )روایی( و قابلیت اعتماد موردنیاز دو ویژگی یعنی، اعتبار

این  ان امر درا متخصص، پس از برگرداندن پرسشنامه به زبان فارسی و تدوین پرسشنامه، بمورد استفادهبودن پرسشنامه لاتین 

، روایی خصصان امرنظر مت ها و استناد بهع روایی مورداستفاده در ابزار با توجه به بررسی کیفی مولفهزمینه مشورت شد لذا نو

ت: آلفای از آن جمله اس تواند استفاده کرد.ای متعددی میهصوری و محتوایی است. برای سنجش پایایی پرسشنامه از روش

یی سنجش پایا مه کردن و... در اینجا از آلفای کرونباخ برایدونیارز، روش های موازی و یا همکرونباخ، بازمایی، روش فرم

ها صورت گرفت. پس از صورت تصادفی انتخاب و اجرای اولیه بر روی آننفر به 40پرسشنامه استفاده شده. بدین منظور تعداد 

 محاسبه شد لذا 79/0یی کل و پایا 7/0اری آلفای کرونباخ برای تمام متغیرها بالای های مذکور، مقدآوری پرسشنامهجمع

 آمده برای ابزار تحقیق بیانگر پایایی مناسب ابزار است.دستپایایی به

ها تحلیل دادهواستفاده شده است. بدین صورت که برای تجزیه SPSSافزار ها از نرمدر این پژوهش، برای تجزیه و تحلیل داده

با استفاده آمار ار توصیفی مانند؛ میانگین، انحراف معیار و درصد و های آمها از شاخصوسیله پرسشنامه آوری شده بهجمع
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گردید و برای بررسی  به آزمون فرضیه پرداخت و برای بررسی تاثیر متغیرهای تحقیق از آزمون فرید من استفادهاستنباطی 

 استفاده گردید. میانگین دو ینب تفاوت داری معنی جهت t شدت رابطه ضریب توافقی محاسبه گردید  در این تحقیق از  آزمون

  يافته ها

 شناختی تیجمع ریغنفر مرد بودند. از نظر مت 139نفر زن و  10۸ تیجنس یشناخت تیاز نظر جمعست که ها حاکی از آنیافته

و  هیورد تجزنفر م 100 ینفر،  در دسته و دسته دکتر 102 سانسینفر، فوق ل 45تر  نییو پا سانسیدر دسته ل لاتیتحص

را به خود  یفراوان نیشترینفر ب  71سال( با  14 ات 7دسته ) یتجربه خدمت یشناخت تیجمع ریقرار گرفتند. از منظر متغ لیتحل

، دسته  ینفر فراوان 4۸ یوانسال( با فرا 35تا  2۸نفر، دسته ) 49 یسال( با فراوان 2۸تا  21دسته ) زیاختصاص داده، بعد از آن ن

در ادامه به برسی نتایج  فتند.قرار گر لینفر مورد تحل 39 یسال( با فراون 14تا  7، و دسته ) یفراوان نفر 40سال( با  7تا  1 ری)ز

 پردازیم.حاصل از آزمون فرضیات پژوهش می

 .مطالبات معوقه بانک بر رشد ویادگیری کارکنان بانک پارسیان تاثیر دارد: فرضیه اول

جدول  ی(بحرانt(از مقدار) 0.000)یدار ی(وسطح معن۸3)ی(با درجه آزاد-19.۸99(محاسبه شده)tمقدار) 1باتوجه به جدول 

ک بر رشد توان قضاوت کردکه مطالبات معوقه بان یدرصد م 99 نانیبا اطم نیشود.بنابرا یکوچکتراست فرض صفررد م

 دارد. ریویادگیری کارکنان بانک پارسیان درحد مطلوبی تاث

 
 فرضيه اول .1جدول 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

1فرض  247 12.8690 2.36327 .25785 

1 
One-Sample Test 

 Test Value = 18 

 t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

1فرض  -19.899 83 .000 -5.13095 -5.6438 -4.6181 

 

 دوم : مطالبات معوقه بانک پارسیان بر بهبود فرآیندهای بانک تاثیر دارد. هیفرض

( t( از مقدار) 0.000) یدار ی(  و سطح معن۸3) یبا درجه آزاد (- 1۸.173( محاسبه شده )tمقدار ) 2با توجه به جدول 

طالبات معوقه توان قضاوت کرد که م یصد مدر 99 نانیبا اطم نیشود. بنابرا یجدول کوچکتر است فرض صفر رد م یبحران

 بانک پارسیان بر بهبود فرآیندهای بانک در حد مطلوبی تاثیر دارد.
 

 فرضيه دوم. 2جدول 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 18146. 1.66306 8.7024 247 2فرض

2 
One-Sample Test 

 Test Value = 12 
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t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 2.9367- 3.6585- 3.29762- 000. 83 18.173- 2فرض

 
 سوم : مطالبات معوقه بانک پارسیان بر رضایت مشتریان بانک تاثیر دارد. هیفرض

 ی( بحرانt(از مقدار) 0.000)یدار ی( و سطح معن۸3) یزادآ( با درجه - 1۸.162( محاسبه شده )tمقدار ) 3با توجه به جدول 

عوقه بانک متوان قضاوت کرد که مطالبات  یدرصد م 99 نانیبا اطم نیشود. بنابرا یجدول کوچکتر است فرض صفر رد م

 تاثیر دارد. بیپارسیان بر رضایت مشتریان بانک در حد مطلو

 
 فرضيه سوم .3جدول 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 15207. 1.39378 6.2381 247 3فرض

3 
One-Sample Test 

 

Test Value = 9 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 2.4594- 3.0644- 2.76190- 000. 83 18.162- 3فرض

 

 تاثیر دارد. بانک «یها نهیهز درآمدها و» مطالبات معوقه بانک پارسیان بر منابع مالی چهارم: هیفرض

 ی( بحرانt( از مقدار) 0.000) یدار ی( و سطح معن۸3) یبا درجه آزاد (- 12.200( محاسبه شده )tمقدار ) 4با توجه به جدول 

عوقه بانک متوان قضاوت کرد که مطالبات  یدرصد م 99 نانیبا اطم نیابراشود. بن یجدول کوچکتر است فرض صفر رد م

 در حد مطلوبی تاثیر دارد. بانک «یاه نهیهز درآمدها و«پارسیان بر منابع مالی

 
 . فرضيه چهارم4جدول 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 23615. 2.16436 9.1190 247 4فرض

4 
One-Sample Test 

 

Test Value = 12 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 2.4113- 3.3506- 2.88095- 000. 83 12.200- 4فرض

 

 انیموثر بر عملکرد بانک پارس یآزمون فریدمن: تعیین سطح و رتبه مولفه ها

)درآمدها و یمنابع مال»  انیگذار بر عملکرد بانک پارس ریتاث یشاخص ها انیمشاهده می شود در م 5 گونه که در جدول همان

 زانیبه ترتیب رتبه های اول تا چهارم در م«بانک  یندهایبهبود فرآ» و «  یریادگیرشد و » ،« انیمشتر تیرضا» ، «ها(  نهیهز
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 ارزیابی گردیدند. انیبر عملکرد بانک پارس یگذار ریتاث
 

 ميانگين رتبه ميزان تاثير عوامل موثر بر عملكرد بانك پارسيان .5جدول 

 ميانگين رتبه مؤلفه ها مؤلفه پژوهش رتبه

 69.97 بانک پارسیان بر عملکرد آن (های هزینه و درآمدها)میانگین تاثیر منابع مالی 1

 6۸.065 آن کردعمل بر پارسیان بانک تاثیر رضایت مشتریان میانگین 2

 65.7۸5 آن عملکرد بر پارسیان بانک تاثیر رشد و یادگیری میانگین 3

 60.32 آن عملکرد بر پارسیان تاثیربهبود فرآیندهای بانک میانگین 4

 

  گيريبحث و نتيجه
هرچهار  ست آمدهدببود که بر اساس نتایج  تاثیر مالبات معوقه بر عملکرد بانک پارسیانهدف از انجام این پژوهش بررسی 

 دارد یان تاثیرانک پارسکارکنان بمطالبات معوقه بانک بر رشد ویادگیری بر اساس فرضیه اول،  .فرضیه مورد تایید قرار گرفتند

 ی( م2017کاران )(، و وانگ و هم1394) ی(، سرگز1395پور ) یلی( ، خل1396) یذوالفقار یهمسو با پژوهشهاکه این نتیجه 

ر دافته نیز یو این  دبهبود فرآیندهای بانک تاثیر دارمطالبات معوقه بانک پارسیان بر وید این است که فرضیه دوم م .باشد

وم که بیانگر تاثیر ستایید فرضیه  .باشد ی( م1394) یجلال گمی(، ب2016و همکاران ) ی(، اوک2017) قیتوف یپژوهشهاراستای 

و  یو اوک (،2017سوزان و همکاران ) یپژوهشهااست در جهت  پارسیان بر رضایت مشتریان بانک مطالبات معوقه بانک

 یکفاش ا پژوهشهایفرضیه اخر که بیانگر تاثیر مطالبات بانکی بر منابع مالی است نیز همسو ب .باشد ی( م2016همکاران )

(، و سوزان و 2017(، وانگ و همکاران )2017) قی(، توف1394) یجلال گمی(، ب1394) ی(، سرگز1395پور ) یلی(، خل1396)

لیل قرار کنکاش و تح استفاده از کارت امتیازی متوازن، عملکرد سازمان را از چهار دیدگاه مورد .باشد ی( م2017همکاران )

ر معیاری د ت و بایدها دارای شکافهای عملیاتی و نظری هستند و این روش درصدد پر کردن این شکاف اسدهد. این دیدگاهمی

نطورکه ماید. همانمیسر  وه بر غنی سازی در این حوزه ها، توسعه و نیل به اهداف استراتژیک سازمانی رانظر گرفته شود تا علا

الی، مع بترتیب مناب از میان این چهار شاخص تاثیر گذار بر عملکرد بانک پارسیان ، ;آورده شده است 5در فصل چهارم جدول 

د بانک بر عملکر یر گذاریهای اول تا چهارم را در میزان تاثبانکی رتبهرضایت مشتریان، رشد و یادگیری ، و بهبود فرایندهای 

د عملکرد این ن به بهبوا بتواتپارسیان دارند. بنابر این این توالی باید در برنامه ریزیهای مدیران ارشد بانک پارسیان لحاظ شود 

 سازمان کمک نماید.

 

ارائه در حوزه چهار فرضیه مسئولان ارشد بانک پارسیان پیشنهاداتی با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش برای مدیران و 

( ارتقای عملکرد سازمان با استفاده از آموزش و ارتقای دانستنی های پرسنل شعب و در این 1گردیده که به شرح ذیل است: 

بدون ) گرید یاکهلف بانبانک و شعب مخت کیشعبه  نیچند لاتیاز تسه یاقمار یاز استفاده شرکتها یریجلوگراستا مثلا 

عدم امکان استفاده از  نیو همچن (چند بانک ای کیشعبه  نیوابسته به گروه نزد چند یو تعهدات شرکتها یبده زانیتوجه به م

 یریگیپ (2 مختلف هستند. یو تعهدات معوق قابل توجه نزد بانکها یبده یکه دارا یانیچند بانک توسط مشتر لاتیتسه

آموزش و رشد یادگیری  امر و یو وصول مطالبات بانکها به عنوان متول یریگیادارات پ ی پرسنلمعوق از سوآمار مطالبات  قیدق

بانکها  یکادر کارشناس تیتقو( در سطح کلان سازمانی، 3 .رهیبه روز مطالبات نوع عقد و غ یبه آمارها عیسر یدسترسدر حوزه 

-بخشنامه نیآخر قیدق یاجراآموزش، بروز رسانی و  (4 .یگذارهیو سرما یمال یدمات مؤسسات مشاورهاختفاده از ساجازه ا ای
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( آموزش پرسنل در طی دورهای مختلف و 5 آن. یو نظارت برحسن اجرا یبانک مرکز یادره از سوص یتورالعملهاسها و د

 انیمشتر یهاییدارا ریاس ییو شناسا یلازم و کاف ینهایو تضم قیاخذ وثاسالیانه و شش ماهه جهت توجیح و آشنایی با روال 

است در مورد  یهیاست. بد یضرور لاتیهست یقبل از اعطا این موارد .شودیکه از آنها سفته و قرارداد لازمالاجرا اخذ م

( ازجمله اقدامات مهم و تاثیر گذار بر وصول مطالبات معوقه 6 دارد. یشتریب تیاعتبار موارد فوق اهم شیگشا دیجد انیمتقاض

به  بانک پارسیان وصول مطالبات ستمیبانک اطلاعات و س یستیبا نظر بهبود فرایندهای بانکی میتوان گفت بانکی از نقطه

مدت، بلند مدت، بدهکاران بابت اعتبار  انیکوتاه مدت، م لاتیدر قالب تسه لاتیتسه یبندطبقه تیعمل کند که قابل ینحو

مطالبات  رهیذخبه سو محا یگذشته واقع دیت معوق و سررسـمطالبا ییپرداخت شــده و به تبع آن امکان شناسا یاسناد

 زمیمکان جادیاشود برای سیستم داخلی بانک پارسیان بفکر در سطح کلان پیشنهاد می (7 الوصول وجود داشته باشد.مشکوک

 یراحط نیگذشته و همچن دیمطالبات معوق و سررس زهیگذشته و سرفصل شــدن مکان دیمطالبات سررس یثبت و نگهدار

دادگاه خاص جهت  لیتشک (۸ .باشند دیمطالبات جد جادیمربوطه در صورت ا  ریشعب و دوا نیاخطار به مسئول یستمهایس

به  یاعتبارات اسناد شیلازم در خصوص گشا یکنترلها( 9. به بالا نیرقم مع کیمطالبات معوق از  یهابه پرونده یدگیرس

در ارائه خدمات نوین آنلاین و آفلاین ، ارائه خدمات بموقع و بهبود تراکنشهای ( ارتقا 10 .یبده جادیاز ا یریشگیمنظور پ

اعتبارات  شیگشا های مورد نظر در حوزهتیمحدود ( اعمال11عملیاتی بانکی و بین بانکی بمنظور ارتقای کیفیت خدمات . 

شود علاوه بر پرسنل، این امر سبب می ( ایجاد فرهنگ مثبت سازمانی و نهادینه کردن آن برای12 .یدر بخش بازرگان یاسناد

پیگیری جهت وصول مطالبات معوقه از سوی نهادهای مشخص شده توسط بانک پارسیان، مشتریان نیز از این ارتباط مثبت و 

-رهبا پروانه به شیمورد گشا یمطابقت کالا( 13سازنده استفاده نموده و لذا سوآوری نهایی بالاتری را برای بانک بهراه آورند. 

( شناسایی، هدفگیری و ایجاد ارتباطات مثبت و مداوم با 14 از مصرف و برگشت مبالغ. نانیشرکت و اطم (تیفعال) یبردار

مشتریان سودآور و کلیدی در جهت ارتقای اعتماد و اطمینان آنها برای وصول مطالبات معوقه و استفاده از تسهیلات با 

ناسایی و تامین نیازها و تکریم مشتریان در تمام مراحل قبل و حین و بعد از ارائه ( ش15سودآوری بیشتر برای بانک پارسیان. 

کاهش  یبانکها برا یاعتبار سکیبه منظور کاهش ر یو مال یپول دیجد ینهادها جادیا (16 خدمات و تسهیلات باکی به آنها.

ه عقد قرارداد با باقدام  یبشناسند و با آگاه یقرارداد خود را به خوب یبانکها لازم است بانکها طرفها یاعتبار سکیدرصد ر

 نیمؤسسات، مؤسسه تضم یبندرتبه ،یمؤسسه اعتبارسنج رینظ یمالو  یپول دیمؤسسات جد جادیمنظور ا نیبد ند،یآنهــا نما

عوق مطالبات م جادیاز ا یریشگیجهت پ یگذارهیرماسو  یمال یمشاورها یرکتهاشو  یاعتبار، بانک جامع اطلاعات اعتبار

به  یدولت یسهام شرکتها یواگذار( 1۸ی. به بانک مرکز یانتقال بده ایدولت  یدر پرداخت بده عیتسر( 17 است. یضرور

اعتبار به منظور  شیقبل از گشا انیمشتر یو اعتبارسنج ییشناسا جهتاطلاعات لازم  اخذ (19. آنها به بانک یبده یجا

 یریمربوطه و جلوگ یدر بخش اقتصاد ییاعطا لاتیبر مصرف تســه قیرت دقنظــا (20 .دیدر سررس یاز وصول بده نانیاطم

معقول  نانیو حصول اطم لاتیتسه یهنگام اعطا انیمشتر یمال یبه صورتها قیتوجه دق( 21 بخشها. گریآن به د ییاز جابهجا

 .ردیصورت گ لاتیبا مبلغ تسه یو تناسب درآمد مشتر هیاز برگشت به موقع سرما

د بانک بر عملکر ات بانکیبررسی تاثیر مطالبپیشنهاد میشود به موضاعاتی با محوریت عناوین زیر بپردازند:   یآت تقایتحق یبرا

ک ملکرد بانکی با عبررسی ارتباط مطالبات بان، پارسیان باتوجه به نقش میانجی قوانین دولتی و فرایندهای بانک پارسیان

مانی بر رون سازببررسی عوامل درون سازمانی و ، سازی و یادگیری کارکنانپارسیان با توجه به نقش تعدیلگرانه توانمند

کارت  ده از روشا استفاببررسی تاثیر نرخ بازگشت داراییهای سازمانی بر عملکرد بانک پارسیان ، مطالبات معوقه بانک پارسیان

، نازی متوازارت امتیکبا استفاده از روش بررسی تاثیر انعطاف پذیری استراتژیک بر عملکرد بانک پارسیان ، امتیازی متوازن

 .نی و مطالبات معوقه بانک پارسیانبررسی نقش میانجیگرانه رضایت مشتری بر ارتباط عملکرد سازما
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