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 بررسي عوامل مؤثر در وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها
  )شعب بانك مهر اقتصاد غرب استان مازندران: مطالعه موردي(

  )20/02/1398،  تاريخ تصويب   22/11/1397تاريخ دريافت(
  زادهمهدي ابراهيم

  تحول دانشگاه آزاد اسلامي واحد چالوس -دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت دولتي

 

  چكيده
هدف از پژوهش حاضر بررسي عوامل مؤثر در وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق 

اين پژوهش از . باشدمي) مازندرانشعب بانك مهر اقتصاد غرب استان : مطالعه موردي(بانكها 
لحاظ روش نيز يك پژوهش توصيفي است و از لحاظ نوع روش پژوهش، يك پژوهش 

حاضر متشكل از تمامي مديران شعب و  جامعه آماري پژوهش. باشدتوصيفي پيمايشي مي
معاونين كارشناسان دايره اعتبارات و كارشناسان ستادي، كارشناسان دايره اجراي احكام 

قوقي، روسا و مسئولين اعتبارات شعب و تمامي كاركنان شعب بانك مهر اقتصاد منطقه غرب ح
نمونه آماري از روش . رسدنفر   مي 60كه تعداد آنها به ) نور تا رامسر(استان مازندران 

جهت تجزيه و تحليل اطلاعات اين پژوهش از آمار توصيفي و . سرشماري استفاده شد
 - هاي آلفاي كرونباخ، كومولوگرافموضوع و هدف تحقيق، از آزموناستنباطي با توجه به 

استفاده شد كه نتيجه حاصل نشان  spssافزار اسميرنوف، مقايسه ميانگين، آزمون فريدمن و نرم
ي آن است كه با بكارگيري كاركنان با تجربه در بخش اعتبارات كه از مشتريان كليدي دهنده

تواند بر افي دارند و همچنين با آموزش مناسب به آنها ميحساب اطلاعات كافي و وو  خوش
 .وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق موفق بود

 

نظام بانكي، مطالبات معوق بانكها، مطالبات مشكوك الوصول، بانك  :واژگان كليدي
  مهر اقتصاد
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  كليات: بخش اول
متضرر ساختن بسياري از هاي مالي در سيستم بانكي، باعث  طي دو دهه اخير بروز بحران

. ها و مؤسسات اعتباري و ورشكستگي برخي از آنها در اقتصاد جهاني گرديده است بانك
عنوان شناسايي منابع بروز بحران در  هايي است كه وظيفه ناظران به درنتيجه وقوع چنين بحران

ران، حيدري و همكا(كند  گيري براي كاهش شدت و اثرات آن اهميت پيدا مي جهت تصميم
هاي اقتصادي جهان را  كه ظرف دو سال، بسياري از صنايع و بخش 2008بحران مالي  ).1389

به ورطه نابودي كشانده از طريق مؤسسات پولي و مالي آمريكايي كه قادر به وصول اقساط 
افزايش مطالبات معوق بانكي به مثابه زنگ خطري است كه . معوق خود نبودند گسترش يافت

ماهنامه (صدا درآمده است  نظام بانكي، بلكه براي بخش واقعي اقتصادي هم به  نه تنها براي
ها  دهد كه وخامت ترازنامه بانك لذا تجربه كشورهاي مختلف نشان مي). 1389اقتصادي ايران، 

المللي است كه  هاي اقتصادي در سطح كشور و بين و نظام بانكي نقطه آغاز بسياري از بحران
ها بطور كلي افزايش مطالبات نامناسب، بد، معوق و  دارايي بانك افزايش سهم وام به

ضعف مقررات . ها است ترين دليل وخامت ترازنامه بانك طور خاص، مهم الوصول، به مشكوك
گيرندگان، باعث افزايش  ها در غربالگري و نظارت بر قرض تجربه بون بانك كننده و بي هدايت
ها  معوق شده كه اين خود باعث نقصان ارزش ويژه بانك ها و فزوني گرفتن مطالبات زيان وام

نتيجه چنين وضعيتي برخورداري از منابع كمتر براي اعطاي وام شده، كه به . گرديده است
افزون بر اين وخامت شديد ترازنامه مانند . ناچار انقباض در اقتصاد ملي را به دنبال داشته است

مشاهده  2001-2002و آرژانتين  1997 -1998، آسياي شرقي 1994 -1995آنچه در مكزيك 
). 1390كردبچه، (هاي عظيم مالي شده است  ها و بحران شد، باعث هراس بانكي، سقوط بانك

هاي كشور و پس از  زمينه كوتاه، معضل بزرگي كه امروزه در مرحله اول بانك لذا با اين پيش
د، چرا كه مطالبات معوق بانكي، كش كند به وضوح به تصوير مي آن، اقتصاد ملي را تهديد مي

گذارند، آثار منفي بسيار زيادي هم بر بخش واقعي  جدا از اثراتي كه بر بخش پولي بر جاي مي
ماهنامه اقتصادي (اقتصاد دارند و مورد توجه كارشناسان اقتصادي كشور قرار گرفته است 
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اندازها و استفاده از  و پس ترين عمليات بانكي، جذب وجوه بنابراين يكي از مهم). 1389ايران، 
بدون شك تلاش ) 1387، نجفي(هاي اقتصادي است  آنها براي تأمين نياز مالي انواع فعاليت

بر اين كه كمك موثري به بهبود وضعيت منابع و مصارف  براي وصول مطالبات معوق علاوه
وصول مطالبات . بر رشد اقتصادي كشور و رونق بازارهاي ملي تأثير بسزايي دارد. هاست بانك

معوق از آن جهت كه بهبود وضعيت منابع بانك و امكان اعطاي تسهيلات مجدد را فراهم 
از سوي ديگر وصول مطالبات معوق، . عاملي براي رشد و پويايي اقتصاد كشور است. كند مي

هاي  توجه به سياست آوري نقدينگي از سطوح جامعه را نيز در پي خواهد داشت و با جمع
تواند كمك موثري براي تحقق اهداف اقتصادي  ولت و تلاش براي مهار تورم، ميانقباض د

بر اين بهبود نسبت منابع و مصارف خود از جمله معيارهاي مهم و حياتي  علاوه. دولت باشد
در ). 1390، رشيدي(گيرد  ها مورد توجه قرار مي بندي بانك بندي و درجه است كه در رتبه

بايست براساس صلاحيت و اعتبار متقاضي،  پرداخت تسهيلات مي نظام بانكداري اسلامي كه
پذير بودن طرح و معامله، نظارت بر حسن اجراي قرارداد، اخذ تأمين كافي و بيمه نمودن  توجيه

دهنده عدم بررسي صحيح  پذيرد، بالا رفتن حجم مطالبات معوق نشان اموال و وثايق صورت 
و عدم شناخت كافي از توان مالي و اجرايي مشتريان يا به مالي، فني و اقتصادي طرح يا معامله 

دليل عدم كنترل و نظارت دقيق بر نحوه مصرف تسهيلات پرداختي و نشانه خطر جدي براي 
اي موارد وقوع حوادثي در صحنه اقتصادي و اجتماعي كشور  البته در پاره. شود بانك تلقي مي

لل آن خارج از حيطه اقتدار سيستم بانك گردد كه ع نيز موجب افزايش مطالبات معوق مي
ها همچون اقيانوس منجمد به يك معضل شديد و  مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانك.است

جدي براي نظام بانكي تبديل شده و باتوجه به اينكه محور بودن اقتصاد كشور و به عبارت 
بوده است و بدون شك ديگر از آنجايي كه تمام بار نظام مالي كشور بر دوش نظام بانكي 

لذا با شناسايي عوامل مؤثر بر ). 1389اميني و همكاران، (اي ملي ناميد  توان آن را دغدغه مي
توان پيشنهادهايي  ايجاد مطالبات معوق و يافتن راهكارهايي براي پيشگيري از ايجاد آن، مي

ي صحيح اعطاي گير براي وصول مطالبات معوق بانك ارائه نمود، تا در اين راستا به جهت
تسهيلات كمك نموده و گامي در جهت پيشبرد اهداف عالي بانكداري اسلامي كه همان 
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منظور بالا بردن سطح زندگي اجتماعي، رفاه جامعه و  زايي به افزايش توليد و خدمات و اشتغال
كارشناسان گردش پول در نظام ). 1388اكرامي و راهنما، (پيشرفت اقتصادي است دست يافت 

كنند معتقدند كه مطالبات معوق به مثابه  كي را به گردش خون در بدن موجود زنده تشبيه ميبان
به عقيده . اي بيفتد نجات از آن مشكل است بيماري لاعلاج است كه اگر به جان موجود زنده

درصد  10درصد از نقدينگي كشور و  20ها حدود  آنان در اقتصادي كه مطالبات معوق بانك
توان از خطرات ناشي از آن غفلت نمود، زيرا  الص داخلي را اختلال نموده، نمياز توليد ناخ

ها كار قرض دادن پول را ادامه دهند و  بقاي سيستم مالي بر اين فرض استوار است كه بانك
به . هاي دريافتي را پرداخت كننده تا پول از گردش خارج نشود بدهكاران هم سود و اصل وام

ها  بسيار زيادي كه در كشورهاي مختلف در مورد ورشكستگي بانك همين علت در تحقيقات
عنوان يك عامل مهم نظام پولي كشور تأكيد دارد  بعمل آمده، بر موضوع مطالبات معوق به

لذا اين پژوهش با هدف كلي بررسي عوامل موثر بر ). 1389، 108شماره  ،مجله بانك اقتصاد(
امات لازم را بعمل آورده، كه طي انجام پژوهش وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق اقد

  :به سؤالات زير پاسخ داده شد

آموزش كاركنان اعتبارات از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق  -1
  است؟

گذاري اعتباري از عوامل موثر بر وصول كارگيري كاركنان باسابقه در قسمت سياستبه -2
  معوق است؟مطالبات سررسيد گذشته و 

درآمد حاصل از كارمزد خدمات بانكي از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد  -3
  گذشته و معوق بانك است؟

  واحد حقوقي بانكي از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق است؟ -4

سررسيد ها و مشتريان كليدي از عوامل موثر بر وصول مطالبات ها با بنگاهتعامل بانك -5
  گذشته و معوق است؟
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  پيشينه تحقيق: بخش دوم
وصول  راهكارهاي و بانكي معوق مطالبات عنوان ، در بررسي تحت)1387(حيدرآبادي پور 
 بدين است؛ خارجي و داخلي فرايندهاي از اي مجموعه ها، بانك مطالبات دريافت كه، وصول

 داخل در...) و لازم هاي دستورالعمل مشتري، با مذاكره يعني( وصول فرايند از بخشي كه معنا
 از استفاده .هاست بانك اختيارات حيطه در عوامل اين بهبود و شود مي تدوين و تهيه بانك

 نيز سازماني درون عوامل بهسازي در وصول مناسب هاي رويه با همراه بانكي مجرب نيروهاي
 مطالبات، وصول بر اثرگذار عوامل از ديگر بخشي اما بود، خواهد مؤثر مطالبات وصول در

 به كشور قضايي دستگاه بر حاكم مقررات و قوانين مثال، عنوان به. هستند سازماني برون عوامل
 كند مي مواجه مشكل با را وصول مطالبات روند در تسريع موارد بسياري در كه است اي گونه

 .شد خواهد همراه كندي با مطالبات وصول فرايند هستند، تعدد داراي ها پرونده كه آنجا از و
 بندي زمان و نحوه برآورد و مشتريان از خود شناخت به توجه با ها بانك مراتب، اين به عنايت با

 يا توليدي واحد كه طوري به بدهي پرداخت باز در بدهكار توانمندي و مطالبات وصول
 مساعده، و مشتري با مذاكره ولي دهند، مي انجام را لازم هاي اقدام نشود، مشكل دچار خدماتي

 ايجاد ها، بانك مطالبات وصول براي رويه بهترين كلي، طور به. هاست بانك كار اولويت در
 فرايند تا شود تدوين و طراحي ها بانك براي اي ويژه اختيارات كه معنا بدين است، مناسب بستر

 هاي شركت خدمات از استفاده اينكه ضمن نمايند، تسريع كنوني شرايط در را مطالبات وصول
 همان مطالبات وصول روش .دارد پي در را ها بانك هزينه و وقت جويي صرفه مطالبات، وصول
 انجام فرايند و زمان از كه برآوردي و داد قرار شرايط مشتري، شرايط به شد، تأكيد كه گونه
 را وصول راهكار بهترين همواره ها بانك اين، وجود با. دارد بستگي گيرد، مي صورت كار

 كرده رعايت را بانك با خود داد قرار مقررات و ضوابط كه صورتي در( مشتري با تعامل
 با ورزيد، امتناع تسهيلات پرداخت باز از دليلي هر به مشتري چنانچه حال، .دانند مي ،)باشد

 طرق از مراتب لذا باشد؛ آنها منافع حافظ بايد است، سپردگزاران وكيل بانك اينكه به عنايت
 در آنها، بر حاكم هاي الزام و ها بانك كنوني ساختار داشت، اذعان بايد. شود مي پيگيري قانوني

منظور بالا بردن سطح زندگي اجتماعي، رفاه جامعه و  زايي به افزايش توليد و خدمات و اشتغال
كارشناسان گردش پول در نظام ). 1388اكرامي و راهنما، (پيشرفت اقتصادي است دست يافت 

كنند معتقدند كه مطالبات معوق به مثابه  كي را به گردش خون در بدن موجود زنده تشبيه ميبان
به عقيده . اي بيفتد نجات از آن مشكل است بيماري لاعلاج است كه اگر به جان موجود زنده

درصد  10درصد از نقدينگي كشور و  20ها حدود  آنان در اقتصادي كه مطالبات معوق بانك
توان از خطرات ناشي از آن غفلت نمود، زيرا  الص داخلي را اختلال نموده، نمياز توليد ناخ

ها كار قرض دادن پول را ادامه دهند و  بقاي سيستم مالي بر اين فرض استوار است كه بانك
به . هاي دريافتي را پرداخت كننده تا پول از گردش خارج نشود بدهكاران هم سود و اصل وام

ها  بسيار زيادي كه در كشورهاي مختلف در مورد ورشكستگي بانك همين علت در تحقيقات
عنوان يك عامل مهم نظام پولي كشور تأكيد دارد  بعمل آمده، بر موضوع مطالبات معوق به

لذا اين پژوهش با هدف كلي بررسي عوامل موثر بر ). 1389، 108شماره  ،مجله بانك اقتصاد(
امات لازم را بعمل آورده، كه طي انجام پژوهش وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق اقد

  :به سؤالات زير پاسخ داده شد

آموزش كاركنان اعتبارات از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق  -1
  است؟

گذاري اعتباري از عوامل موثر بر وصول كارگيري كاركنان باسابقه در قسمت سياستبه -2
  معوق است؟مطالبات سررسيد گذشته و 

درآمد حاصل از كارمزد خدمات بانكي از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد  -3
  گذشته و معوق بانك است؟

  واحد حقوقي بانكي از عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق است؟ -4

سررسيد ها و مشتريان كليدي از عوامل موثر بر وصول مطالبات ها با بنگاهتعامل بانك -5
  گذشته و معوق است؟



139
ر  8

بها م، 
ه دو

شمار م، 
ه  دو

دور
ی- 

نک ن با
ی نو ت 

لعا مطا
امه 

فصلن

294

 كه است كرده روبرو هايي محدوديت با را وصول براي مناسب هاي اقدام انجام موارد بسياري
 قضايي، هاي زمينه در مجرب كاركنان داراي خصوصي، و مستقل نهادي وجود صورت در

 ... .و حقوقي بانكي،

 اثرگذاري عوامل برخي سازماني، درون و سازماني برون عوامل بين از است، ذكر شايان
 نرخ كاهش با اخير سنوات طي مثال، عنوان به دارند ها بانك مطالبات شدن معوق در بيشتري
 اين با و ندارند تسهيلات بازپرداخت به تمايل معمولاً بدحساب مشتريان بانكي، تسهيلات سود
 صحيح مكانيسم تدوين حال، اين با.كنند مي مخدوش بانك در را خود اعتباري سوابق اقدام
 مناسب وثايق اخذ مشتريان، اطلاعاتي هاي بانك تشكيل ها بانك در مشتريان سنجي اعتبار
 اصلاح مشتري، دريافتي تسهيلات مصرف بر مؤثر نظارتي هاي مكانيسم تدوين ها، بانك توسط
 اي جريمه درصد( تسهيلات تأديه تأخير براي سنگين جريمه هاي نرخ اعمال مقررات، و قوانين

 خاص هاي محدوديت برخي اعمال ،)نمايد مي اعمال ها بانك درخصوص مركزي بانك كه
 هستند عواملي ازجمله...  و مطالبات وصول خاص نهادهاي تشكيل ها، حساب بد براي اعتباري

 ترين اساسي از يكي البته،.شوند منجر معوق مطالبات كاهش به توانند مي مجموع در كه
 واحدهاي همگامي باشد، داشته دنبال به را ها بانك مطالبات كاهش تواند مي كه عواملي
 عوامل، از بسياري چون است، مطالبات وصول موانع رفع براي ها بانك با امر اين ذيصلاح
 به ضروري ذيصلاح واحدهاي شدن راستا هم پس هستند، ها بانك اختيارات حيطه از خارج
بررسي عوامل مؤثر در مطالبات سررسيد «، در تحقيقي با عنوان )1388(اكرامي .رسد مي نظر

داشتن چك برگشتي  -2ماهه حساب جاري  معدل موجودي شش -1، نه متغير »گذشته بانك
 -6تباري مشتري سابقه اع -5زمينه فعاليت توليدي متقاضي  -4سابقه افتتاح حساب جاري  -3

نسبت مبلغ  -9مبلغ تسهيلات  -8حجم گردش بستانكار حساب جاري  -7نوع وثيقه ارائه شده 
تسهيلات به معدل موجودي به عنوان متغير مستقل پژوهش، با وضعيت بازپرداخت تسهيلات 

. به عنوان متغير وابسته پژوهش را مورد بررسي قرار داد) معوق شدن در مقابل معوق نشدن(
هاي موجود در بانك تهيه و با روش آماري  هاي پژوهش از طريق بررسي پرونده ادهد
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در اين پژوهش چون چند متغير بر روي يك گروه . رگرسيون لجستيك تحليل شده است
شود بنابراين پژوهش از نوع همبستگي و سپس رويدادي است و  گيري و مطالعه مي اندازه

تسهيلات اعطايي بخش صنعت و معدن شعب يكي از هاي  جامعه اين تحقيق، كليه پرونده
نتايج پژوهش نشان داد، با افزايش يك واحد . باشد مي 83و  82هاي  هاي دولتي طي سال بانك

در متغيرهاي چك برگشتي، سابقه اعتباري و نسبت مبلغ به معدل موجودي احتمال معوق شدن 
دش بستانكار حساب جاري تسهيلاات افزايش يافته و با افزايش يك واحد در حجم گر

  . يابد متقاضي احتمال معوق شدن تسهيلات كاهش مي

هاي كلان اقتصادي بر مطالبات معوق  بررسي اثر شاخص«، در )1389(حيدري و همكاران 
 -1387ها در دوره زماني  هاي كلان اقتصادي بر روي مطالبات معوق بانك ، اثر شوك»ها بانك
استفاده كردند،  ARDLبراي اين منظور در وهله اول از مدل . را مورد بررسي قرار دادند 1379

زايي هستند جهت نمايش  زايي مدل، خود داراي خاصيت درون اما از آنجا كه متغيرهاي برون
كه نتايج به دست آمده از هر دو . استفاده كردند VARزا، از مدل  روابط پويايي متغيرهاي برون

ها، ثبات  كنند كه براي كاهش مطالبات معوق بانك مي بر اين نكته تأكيد) ARDL.VAR(مدل 
همچنين پرهيز از اقتصاد دستوري براي . هاي پولي و مالي حائز اهميت است گذاري در سياست

شود، استقلال بانك مركزي  كاهش نرخ بهره تسهيلات كه موجب ايجاد رانت در اقتصاد مي
اهش و يا ثابت ماندن مطالبات معوق براي كنترل بيشتر بر نقدينگي و كاهش تورم، باعث ك

بررسي و تحليل مطالبات «در پژوهش خود تحت عنوان ) 1389(اميني و همكارانش .خواهد شد
، بررسي مطالبات معوق شبكه بانكي )ها و راهكارها چالش(» معوق شبكه بانكي استان قزوين
ها  و رشد جذب سپرده درصد 32به ميزان  1386دهي در سال  نمايانگر تغييرات ميزان تسهيلات

درصد از مطالبات معوق به مصارف بانكي مربوط به  72. درصد بوده است21به ميزان 
در بخش مسكن كمترين . هاي تخصصي است درصد مربوط به بانك 28هاي تجاري و  بانك

هاي دلالي در اين بخش  معوق شكل گرفته است كه ناشي از سودآوري فعاليت
عوامل مؤثر بر مطالبات معوق در صنعت «، در تبيين )1390(ن كردبچه و همكارا.باشد مي

 كه است كرده روبرو هايي محدوديت با را وصول براي مناسب هاي اقدام انجام موارد بسياري
 قضايي، هاي زمينه در مجرب كاركنان داراي خصوصي، و مستقل نهادي وجود صورت در

 ... .و حقوقي بانكي،

 اثرگذاري عوامل برخي سازماني، درون و سازماني برون عوامل بين از است، ذكر شايان
 نرخ كاهش با اخير سنوات طي مثال، عنوان به دارند ها بانك مطالبات شدن معوق در بيشتري
 اين با و ندارند تسهيلات بازپرداخت به تمايل معمولاً بدحساب مشتريان بانكي، تسهيلات سود
 صحيح مكانيسم تدوين حال، اين با.كنند مي مخدوش بانك در را خود اعتباري سوابق اقدام
 مناسب وثايق اخذ مشتريان، اطلاعاتي هاي بانك تشكيل ها بانك در مشتريان سنجي اعتبار
 اصلاح مشتري، دريافتي تسهيلات مصرف بر مؤثر نظارتي هاي مكانيسم تدوين ها، بانك توسط
 اي جريمه درصد( تسهيلات تأديه تأخير براي سنگين جريمه هاي نرخ اعمال مقررات، و قوانين

 خاص هاي محدوديت برخي اعمال ،)نمايد مي اعمال ها بانك درخصوص مركزي بانك كه
 هستند عواملي ازجمله...  و مطالبات وصول خاص نهادهاي تشكيل ها، حساب بد براي اعتباري

 ترين اساسي از يكي البته،.شوند منجر معوق مطالبات كاهش به توانند مي مجموع در كه
 واحدهاي همگامي باشد، داشته دنبال به را ها بانك مطالبات كاهش تواند مي كه عواملي
 عوامل، از بسياري چون است، مطالبات وصول موانع رفع براي ها بانك با امر اين ذيصلاح
 به ضروري ذيصلاح واحدهاي شدن راستا هم پس هستند، ها بانك اختيارات حيطه از خارج
بررسي عوامل مؤثر در مطالبات سررسيد «، در تحقيقي با عنوان )1388(اكرامي .رسد مي نظر

داشتن چك برگشتي  -2ماهه حساب جاري  معدل موجودي شش -1، نه متغير »گذشته بانك
 -6تباري مشتري سابقه اع -5زمينه فعاليت توليدي متقاضي  -4سابقه افتتاح حساب جاري  -3

نسبت مبلغ  -9مبلغ تسهيلات  -8حجم گردش بستانكار حساب جاري  -7نوع وثيقه ارائه شده 
تسهيلات به معدل موجودي به عنوان متغير مستقل پژوهش، با وضعيت بازپرداخت تسهيلات 

. به عنوان متغير وابسته پژوهش را مورد بررسي قرار داد) معوق شدن در مقابل معوق نشدن(
هاي موجود در بانك تهيه و با روش آماري  هاي پژوهش از طريق بررسي پرونده ادهد
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شود را شامل عوامل خاص بانكي و عوامل  ، عواملي كه باعث ايجاد معوق مي»بانكداري ايران
بانك  12براي اين منظور از يك مدل پانل پويا براي يك نمونه شامل . كلان اقتصادي دانست

كه اين مجموعه شامل شاخص رفتار . اده شداستف 1381-1382كشور در طول دوره زماني 
ها  ها، شاخص اندازه و وضعيت مالكيت بانك ها، شاخص كارآيي عملياتي بانك احتياطي بانك

است كه نتيجه حاصل از اين مدل نشان داد كه ماندگاري معناداري در رفتار مطالبات معوق 
كارآيي عملياتي، رفتار  ها شامل هاي بانك دهد كه ويژگي وجود دارد و همچنين نشان مي

كننده و معناداري از نظر آماري بر رشد مطالبات معوق  احتياطي و نوع مالكيت نقش تعيين
همچنين نتايج حاصل نشان داد كه نوسان بيشتر توليد ملي و وخامت شرايط ملي باعث . دارند

كرمانشاه پژوهش ديگري مربوط به استان .شود رشد مطالبات معوق در نظام بانكي كشور مي
انجام گرفت كه نتيجه پژوهش اين شد كه اگر دقت در ) 1390(كه رشيدي و همكارانش 

ها، اخذ وثايق معتبر و پيگيري مستمر و  انجام مراحل اعطاي تسهيلات از جمله بررسي طرح
كارهايي است كه همواره براي اجتناب از افزايش  مجدانه براي وصول اقساط معوق ازجمله راه

اي  در مقاله) 1391(آقايان شعباني، احمد و جلالي، عبدالحسين .شود معوق پيشنهاد ميمطالبات 
در نظام بانكي ايران و بيان راهكارهايي براي » دلايل گسترش مطالبات معوق«عنوان  تحت

ها و راهكارهاي معضل مطالبات معوق در نظام  اصلاح آن، كه در اين مقاله براي يافتن ريشه
هاي مقابله با معضل  از بررسي تجارب داخلي و خارجي درباره دلايل و راهبانكي كشور، پس 

هاي ميداني، بيش از سي عامل در بروز مطالبات معوق كشور  مطالبات معوق و انجام پژوهش
شناسايي گرديد و پس از انجام آزمون فرضيه، نتيجه گرفته شد كه در نظام بانكي ايران، نقش 

  .معوقات، از عوامل برون سازماني بيشتر استگيري  درون سازماني در شكل

 عنوان ، با)2002(1ردِى -ك -پراشانت را موضوع اين درباره مهم هاى پژوهش از يكى
 و ها تفاوت ها، شباهت جهانى، محدوده در هند بانكى نظام در معوق از مطالبات مطالعه تطبيقى«

 مطالبات پيدايش در مؤثر اصلى عوامل پژوهش، اين در. است داده انجام »اقدامات اصلاحى

                                                            
1. Prashanth K. Reddy 
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NPL  گرفته قرار بررسى مورد هند و ژاپن كره، تايلند، چين، شامل آسيايى كشور از سوي پنج 
  :كند مى ذكر چنين چين، در را معوق مطالبات پيدايش عوامل وى. است

 شرايط در دولت كه معتقدند بزرگ اقتصادى هاى شركت برخى 1اخلاقى خطر -1 
 طور به و دهند مى ادامه بالا سطح در كردن ريسك به آنها بنابراين است، آنها ضامن دشوار،
 .كنند نمى رقابت سودآورى به دستيابى براى واقعى

 هاى واسطه ها، دادگاه و كند مى كمك بدهكاران به ،2ورشكستگى به مربوط قوانين -2
  نيستند؛ اعتمادى قابل و معتبر اجرايى

دولتى،  بزرگ هاى شركت ساختار تجديد به مربوط ؛3سياسى و اجتماعى الزامات -3 
 بيان چنين تايلند كشور در را عوامل اين وى. كند مى آنها داشتن نگه زنده به وادار را دولت
  :است كرده

هاى  ارزيابى بدون خارجى، هاى وام اخذ و ؛4سرمايه حساب و جارى حساب آزادسازى -1 
 قانونى نظام وجود -2 بحران؛ هنگام به سرمايه خروج و بهره نرخ هاى ريسك درباره صحيح

 با مستغلات و املاك بازان سفته -3 است؛ كرده مشكل و گير وقت را ارزيابى اعتبارى كه
 زمانى هستند؛ ها دارايى و ها قيمت در تقاضا فراوان رشد دنبال به هاى كلان، وام به آوردن روى
 - 4 شود؛ مى تبديل بد هاى وام به مذكور هاى وام همه پيوندد، واقعيت نمى به مسئله اين كه

 در ناتوانى -5 است، كرده تبديل غيرجارى هاى دارايى به را زيادى 5فزاينده بهره نرخ افزايش
   اعتبارى؛ زيان و ضرر احتمال درست ارزيابى

  :است شده بيان چنين كره كشور در NPL مطالبات پيدايش عوامل

                                                            
1. Moral Hazard 
2. Bankruptcy Lows 
3. Political and Social Implications 
4. Liberalised Capital and Current Account 
5. Steep Interest Rate 

شود را شامل عوامل خاص بانكي و عوامل  ، عواملي كه باعث ايجاد معوق مي»بانكداري ايران
بانك  12براي اين منظور از يك مدل پانل پويا براي يك نمونه شامل . كلان اقتصادي دانست

كه اين مجموعه شامل شاخص رفتار . اده شداستف 1381-1382كشور در طول دوره زماني 
ها  ها، شاخص اندازه و وضعيت مالكيت بانك ها، شاخص كارآيي عملياتي بانك احتياطي بانك

است كه نتيجه حاصل از اين مدل نشان داد كه ماندگاري معناداري در رفتار مطالبات معوق 
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  .معوقات، از عوامل برون سازماني بيشتر استگيري  درون سازماني در شكل

 عنوان ، با)2002(1ردِى -ك -پراشانت را موضوع اين درباره مهم هاى پژوهش از يكى
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 مطالبات پيدايش در مؤثر اصلى عوامل پژوهش، اين در. است داده انجام »اقدامات اصلاحى

                                                            
1. Prashanth K. Reddy 
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 اعتبارات تخصيص و بهره نرخ كنترل مدت طولانى هاى دوره: 1مستقيم اعتبارات -1 
  است؛ آورده پديد را وجوه ناكاراى و غيرمؤثر توزيع گزينشى،

 رشد با همراه وابستگى زياد و سريع توسعه طريق از :»2متراكم رشد«مشى  خط -2
  داد؛ جواب خوب اى، سرمايه هزينه از ROI(3( درآمدى بازدهى بودن بالا و اقتصادى

 ها ضمانت و ها وثيقه به اعتبارات تخصيص در ها بانك: ها بانك بر نظارت عدم -3 
  .گرديد توجه كمتر نقدى هاى جريان نيز و درآمدى عملكرد به بودند و متكى

 ادوارى ركود و ساختارى تغييرات از اى دوره با آسياى شرقى بحران از 4:سرايت آثار -4 
  . است بوده همزمان كره، در) سيكلى(

  :است كرده بيان را مواردى ژاپن كشور در معوق مطالبات پيدايش درباره عوامل

 بالا هاى قيمت با و شكوفايى زمان در مستغلات، و املاك ها در گذارى سرمايه بيشتر  -1 
 به ها وام از بسيارى شرايط، اين در. بود گرديده قيمتى سبب تنزل اقتصادى، ركود و شده انجام
  شد؛ تبديل وصول غيرقابل هاى وام

 كه بود پرهزينه و گير وقت وصول غيرقابل هاى وام واگذارى براى قانونى سازوكارهاى -2
  .بود ها ترازنامه در غيرجارى هاى دارايى ماندن آن، باقى نتيجه

 املاك همانند را صنعتى هاى بخش تحريك اقتصاد، براى انبساطى مالى سياست اقدامات -3
. داشت همراه به را مشكل شدن نهايت، شديدتر در كه كرد پشتيبانى ساختمان و و مستغلات

   5)2001يوتاكا، (

  :است از عبارت هند كشور مطالبات در NPLپيدايش  عوامل

                                                            
1. Direct Credit 
2. Compressed Growth 
9. Return of Income 
4. Contagion Effects  
2.Yamaguchi, Yutaka 
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 به مشكل انداختن تعويق به -2 دارايى؛ واگذارى فرايند گير وقت ماهيت و قانونى موانع -1 
  .سياسى نفوذ از استفاده با بدهكاران همكارى به تظاهر -3 بالا؛ درآمدهاى منظور گزارش

محمد  توسط »ها آموزه برخى و راهكارها علل، معوق، مطالبات« عنوان با ديگر مهم پژوهش
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  : از است عبارت آنها از برخى اند كه كرده بيان آن براى را گوناگونى
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1. Islam, Mohammad shofiqul 
2. Defult Culture  
5. Petroski Effect 
4. Inverted Pyramid effect 
5. The Pollyanna effect 
6. Jurassic Park effect 
6. Hijack effect 
8. Something-must-be don effect 
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؛ )2نكول بالاى فرهنگ اثر( بد هاى وام با مواجهه مناسب براى هاى برنامه فقدان -9؛ )1نوازانه
  ).3شانس كردن بدل و رد اثر( تصويب در فساد وجود -10

بازيابى  براى نهادى ايجاد و شده بيان غيرجارى هاى وام بازيابى هاى روش از برخى ادامه، در 
 در .است گرديده پيشنهاد معوقات با مقابله و بازيابى براى مهم ابزارى عنوان به معوق مطالبات

 .است شده استفاده اى كتابخانه روش و داده تحليل روش از اين پژوهش،

 در بانكى هاى بحران« عنوان با خود پژوهش ، در)1996( 4تورنر فيليپ و گلداستين موريس
 5المللى بين هاى حساب تسويه بانك در كه »سياستى راهكارهاى و ها ريشه يكپارچه، اقتصادهاى
 ترين مهم كه دهد قرار بررسى مورد را بانكى هاى بحران دلايل است كرده تلاش انجام شده،

 مطالعه از پس نويسنده. است تسهيلات كل مانده به NPLمطالبات  نسبت بودنبالا  آن، شاخص
 كلان اقتصاد هاى ثباتى بى: نظير عواملى را معوقات پيدايش دلايل ترين مهم مختلف، كشورهاى

 واقعى، ارز هاى نرخ ثباتى بى المللى، بين بهره نرخ تغييرات تجارت، بزرگ در نسبى هاى نوسان(
 هاى نوسان و دارايى هاى قيمت فروپاشى زياد، بسيار دهى ، وام)تورم و رشد هاى نرخ ثباتى بى

 عدم اى، رابطه هاى دهى وام بر كنترل فقدان و سنگين دولت دخالت اى، سرمايه هاى جريان
 تطابق عدم با همراه ها بانك هاى بدهى مالى، افزايش آزادسازى براى لازم تمهيدات تدارك
 .است دانسته بالا سررسيد و ارزى

 مطالبات معضل با مقابله براى را راهكارهايى خود، پژوهش در) 2007( نينگ -گوانينگ
  :شود مى بيان مختصر طور به ذيل در كه است كرده معوق بيان

                                                            
1. Patronizing effect 
2. High Defult Culture 
3. Give and Take the Chance effect 
4. Morris Goldstein and Philip Turner 
5. Bank For International Settlements 



301

139
ر  8

بها م، 
ه دو

شمار م، 
ه  دو

دور
ی- 

نک ن با
ی نو ت 

لعا مطا
امه 

فصلن

 

 بهبود اجرايى، ساختار تغيير شروع نقطه :جامع صورت به اجرايى سازوكار تغيير
 فعال تجارى هاى بانك به تبديل شدن سوى به را ها بانك كه است شركتى حاكميت ساختار

   .كند هدايت توجه قابل تأثيرگذارى و فراوان بازارى ارزش با المللى بين

 مديريت :ناپذير اجتناب مسيرى عنوان به علمى و ويژه متمركز، مديريت
 مديريت تبديل رو، اين از. است NPL مطالبات گيرى شكل اصلى دلايل غيرمتمركز، يكي از

  .دارد ضرورت بانكى، ارشد مقامات سوى از تمركز مديريت به غيرمتمركز

 اعتبارى بازنگرى فرايند بايد ها بانك: مبنا يك عنوان به مستقل اعتبارى بازنگرى 
 بايد ها بانك طرف، يك از .كند خوددارى كوركورانه عملكرد از و بخشد تعميق را مستقل
 هاى فرصت تا داشته باشند ملى هاى سياست و محلى هاى دولت رفتار از واضحى و درست فهم

 بسيار بايد افراد ها بانك ديگر، طرف از. نشوند خطر دچار و كنند درك درستى به را تجارى
  . بگيرند كار به اعتبار مستقل بازنگرى براى را توانمند

. است دشوارى و خطير بسيار وظيفه اعتبارى، ايجاد فرهنگ: اعتبارى فرهنگ ايجاد
  .شود لحاظ آن در مديريتى هاى نظام همه و جامع باشد بسيار بايد فرهنگ اين ايجاد فرايند

 هاى ارزش از بايد تنها نه و مديريتى اعتبارى پرسنل: اى حرفه هاى گروه بكارگيرى 
 براى نيز كافى تجارب ها و مهارت اى، حرفه دانش بايد بلكه باشد، برخوردار مطلوب اخلاقى

 بينش از اصولى بايد مديريت. باشد داشته استراتژيك هاى موقعيت تحليل و مسائل حل
 برخوردار باشد مناسب ريسك مديريت هاى مهارت قوى، بازاريابى توانايى عميق، استراتژيك

  .دهد افزايش را ها بانك تأثيرگذارى و يكپارچگى و
 و NPLمطالبات  بروز عمده دلايل است كرده تلاش خود پژوهش در) 2002(ردِى 

 و كره تايلند، چين، هند، شامل آسيايى كشور پنج در را حوزه اين در شده راهكارهاى اتخاذ
 براى مذكور كشورهاى كه اقداماتى خلاصه طور به بخش، اين در. دهد بررسى قرار مورد ژاپن
  :گردد مى بيان اند، داده انجام خود NPLمشكل   با مقابله

 :چين كشور اقدامات

؛ )2نكول بالاى فرهنگ اثر( بد هاى وام با مواجهه مناسب براى هاى برنامه فقدان -9؛ )1نوازانه
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 اصلاحات و افشاء استانداردهاى افزايش ها، بانك تقويت طريق از ريسك كاهش -1
 كه شد تصويب قوانينى) 2 آنها؛ بدهى ميزان كاهش طريق از دولتى هاى شركت مديريتى در

 اوراق در خارجى هاى سرمايه مشاركت دارايى، مديريت هاى شركت آن، تأسيس موجب به
 ضررهاى دولت -3 شد؛ شناخته مجاز دارايى، پشتوانه با اوراق بهادارسازى ويژه به بهادارسازى

 كه شرايطى در بدهى با سهام تعويض و گرديد متحمل بدهى را ارزش كاهش از ناشى مالى
 از معافيت مالياتى، تخفيف نظير هايى انگيزه -4شد؛   شناخته مجاز داشت، وجود رشد فرصت
  .شد گرفته كار به دارايىصريح  و روشن ارزيابى معيارهاى و ادارى هاى هزينه

 :تايلند كشور اقدامات

 انتقال و ها بانك ساختار تجديد منظور به -2 شد؛ اصلاح ورشكستگى به مربوط قوانين -1
 تجديد برنامه -3 گرديد؛ تأسيس شركتى بدهى ساختار تجديد مشاورتى كميته مالكيت آنها،

 از بانك، سرمايه تجديد راستاى در كه داشت تمركز تسهيلاتى بر) 1998(مالى  بخش ساختار
 دارايى مديريت هاى شركت تأسيس بر مزبور برنامه در همچنين. كرد مى پشتيبانى بانك سرمايه

 و متناسب هايى رويه غيرجارى، هاى دارائي مربوط به جديد قواعد -4 شد؛       مي تأكيد نيز
 دولتى هاى دارايى سازى خصوصىطرح  -5 كرد؛ معرفى المللى بين استانداردهاى با مطابق
 روبرو اجتماعى واكنش شديد يك ايجاد از ترس دليل به سياسى هاى مخالفت با كه شد مطرح
 NPLهاى  به وام مربوط گيرى ذخيره و وام بندى طبقه درباره المللى بين استانداردهاى -6 شد؛
  .گرديد حذف مالى مؤسسات در خارجيان براى سهام در محدوديت -7 شد؛ اتخاذ

 :كره كشور اقدامات

ساختار  تجديد منظور به ها بانك به عمومى وجوه از عظيمى مقدار تزريق با: عمل سرعت. 1
 امر، اين كه شد مقابله داخلى اعتبارى دشوارى مشكل و مند نظام خطر با سرعت به سرمايه،

 تسهيل منظور به. 2؛ )2001، 1چونگ تانگ(بود  مالى نظام كردن طبيعى براى هاى مهمى گام
 استفاده سهام با بدهى تعويض و شركتى ساختار تجديد هاى اداره از بد، هاى واگذارى؛ وام در

 غيرجارى هاى دارايى به مربوط صندوق يك و كره دارايى مديريت تأسيس شركت. 3 گرديد؛

                                                            
1  .  Choong Tong 
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جامعه آماري پژوهش حاضر متشكل از . باشدپژوهش، يك پژوهش توصيفي پيمايشي مي
اركنان شعب تمامي مديران شعب و معاونين، مسئولين و كارشناسان دايره اعتبارات و تمامي ك

- نفري مي 60ها به كه تعداد آن) نور تا رامسر(بانك مهر اقتصاد  منطقه غرب استان مازندران 
تر بودن اطلاعات حاصله به لحاظ به دليل محدود بودن جامعه آماري و همچنين  دقيق.رسد

هاي آماري از روش سرشماري براي كليه علمي و كاهش خطاي احتمالي موجود در روش
  .ن و افراد مورد پژوهش استفاده شده استكاركنا

  اسميرنوف - آزمون كولموگروف. 1جدول 
آمار آزمون   انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغيرها

 -كولموگروف
  اسميرنوف

سطح 
  داري معني

آموزش 
  كاركنان

60 1694/4 05610/1 217/1  103/0  

كاركنان 
  باسابقه

60 13/4 6312/0 786/0  567/0  

درآمد 
از حاصل 
  كارمزد

60 26/3 82311/0 179/1  139/0  

واحد 
  حقوقي

60 1567/4 56699/0 021/1  25/0  

مشتريان 
  كليدي

60 9633/3 51236/0 191/1  15/0  

دهنده تفاوت فاحش با حد متوسط مربوط به متوسط نمره متغيرهاست كه نشان) 1(جدول 
داري با توجه به مقدار سطح معناتوان نتيجه گرفت بنابراين مي. دارد 3طيف ليكرت يعني عدد 

ميزان مطلوبيت تأثير به بكارگيري هر متغير بر وصول مطالبات سررسيد گذشته يا معوق از 
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ها استفاده هاي پارامتري براي مقايسه ميانگينتوان از روشپس مي. كندتوزيع نرمال تبعيت مي
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  آزمون
-سطح معني

  داري
آموزش 
  كاركنان

 اول
  دوم

8 
52  

10  
90  

60% 0001/0  

كاركنان 
  باسابقه

 اول
  دوم

7 
53  

10  
90  

60% 0001/0  

درآمد حاصل
  از كارمزد

 اول
  دوم

17 
43  

31  
69  

60% 0001/0  

 اول واحد حقوقي
  دوم

5 
55  

6  
94  

60% 0001/0  

مشتريان 
  كليدي

 اول
  دوم

3 
57  

5  
95  

60% 0001/0  

هاي خيلي كم و گروه اول و دوم يعني تعداد افرادي كه در پاسخ به سوالات گويه :تذكر
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  جواب زياد يا خيلي زياد: جواب خيلي كم يا كم؛ گروه دوم: گروه اول
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جامعه آماري پژوهش حاضر متشكل از . باشدپژوهش، يك پژوهش توصيفي پيمايشي مي
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تر بودن اطلاعات حاصله به لحاظ به دليل محدود بودن جامعه آماري و همچنين  دقيق.رسد

هاي آماري از روش سرشماري براي كليه علمي و كاهش خطاي احتمالي موجود در روش
  .ن و افراد مورد پژوهش استفاده شده استكاركنا
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هاي متغيرها ميزان مطلوبيت تأثير متغيرها را بر باشد و چون دادهدرصد مي 60آزمون برابر با 
لذا از آزمون پارامتري . كندوصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق از توزيع نرمال تبعيت مي

  .شودبراي آزمون مطلوبيت بر وصول مطالبات استفاده مي tاي نمونهميانگين تك

  جدول آماره آزمون متغيرها. 3جدول 
-سطح معني ميانگين تفاضل درجه آزادي آماره آزمونt متغيرها

  داري
  0001/0  16944/1 95 577/8 آموزش كاركنان
  0001/0  13889/1 95 975/13 كاركنان باسابقه

  0151/0  26667/0 95 509/2 درآمد حاصل از كارمزد
  0001/0  15667/1 95 802/15 واحد حقوقي

  0001/0  96328/0 95 441/14 مشتريان كليدي

كند كه چون سطح معناداري آماره آزمون بحث مي tاين جدول در خصوص ) 3(جدول 
ميزان مطلوبيت تأثير متغيرها بر وصول دهد كه است نشان مي 05/0تر از محاسبه شده كوچك

از طرف ديگر چون ) نيست 3برابر عدد (مطالبات سررسيد گذشته و معوق متوسط نيست 
دهندگان به اندازه ميانگين دهد كه ميانگين نظرات پاسخميانگين تفاضل مثبت است نشان مي

يري كاركنان باسابقه و بيشتر است بنابراين متغيرهاي آموزش كاركنان، بكارگ 3تفاضل از عدد 
لذا با توجه به سوال اصلي تحقيق . متغير واحد حقوقي بيشترين تأثير بر وصول مطالبات را دارند

شعب بانك مهر : مطالعه موردي(عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسد گذشته و معوق بانك 
بندي از رتبه چيست؟براي پاسخ به سوال پژوهش با استفاده) غرب استان مازندران(اقتصاد 

فريدمن نقاط قوت و ضعف وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها در بانك مهر 
  . گرددمشخص مي) غرب مازندران(اقتصاد 
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دو فريدمن و سطح معناداري مربوط به جدول آماره آزمون كاي. 4جدول 
 ها در وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها در بانك مهرمتوسط رتبه

  )غرب مازندران(اقتصاد  
  سطح معناداري  درجه آزادي  تعداد  دو فريدمنآماره آزمون كاي

41/71  60 4 001/0  

-هاي وصول مطالبات ميهاي مربوط به مولفهها و رديف رتبهمعرف متوسط رتبه) 4(جدول 

- استفاده ميدو فريدمن ها از آزمون كايجهت بررسي تفاوت معنادار بين متوسط رتبه. باشد

-دو فريدمن و سطح معناداري مربوط به متوسط رتبهمعرف آماره آزمون كاي) 4(جدول . شود

- شود آماره آزمون كايهمانطوركه در جدول فوق مشاهده مي.باشد ها در حوزه راهكارها مي

نشان . باشدمي 05/0كه عددي كوچك از  001/0با سطح معناداري  41/71دو فريدمن برابر 
  .ها در عوامل موثر بر وصول مطالبات برقرار است كه تفاوت معناداري بين متوسط رتبه دهدمي

هاي وصول ها مربوط به مؤلفهها و رديف رتبهجدول ميانگين رتبه. 5جدول 
  )غرب مازندران(ها در بانك مهر اقتصاد مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانك

  هارديف رتبه  ميانگين راهكارها  رديف
  )3(  42/3 آموزش كاركنان  1
  )1(  58/3 به كارگيري كاركنان باسابقه  2
  )5(  53/1 درآمد حاصل از كارمزد  3
  )2(  48/3 واحد حقوقي  4
  )4(  99/2 تعامل بانكها با مشتري كليدي  5

شود در حوزه وصول مطالبات سررسيد گذشته و همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي
، به كارگيري كاركنان باسابقه با متوسط )غرب مازندران(اقتصاد  ها در بانك مهرمعوق بانك

در  48/3دومين عامل واحد حقوقي با متوسط رتبه . در رديف اول قرار گرفته است 58/3رتبه 

هاي متغيرها ميزان مطلوبيت تأثير متغيرها را بر باشد و چون دادهدرصد مي 60آزمون برابر با 
لذا از آزمون پارامتري . كندوصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق از توزيع نرمال تبعيت مي

  .شودبراي آزمون مطلوبيت بر وصول مطالبات استفاده مي tاي نمونهميانگين تك

  جدول آماره آزمون متغيرها. 3جدول 
-سطح معني ميانگين تفاضل درجه آزادي آماره آزمونt متغيرها

  داري
  0001/0  16944/1 95 577/8 آموزش كاركنان
  0001/0  13889/1 95 975/13 كاركنان باسابقه

  0151/0  26667/0 95 509/2 درآمد حاصل از كارمزد
  0001/0  15667/1 95 802/15 واحد حقوقي

  0001/0  96328/0 95 441/14 مشتريان كليدي

كند كه چون سطح معناداري آماره آزمون بحث مي tاين جدول در خصوص ) 3(جدول 
ميزان مطلوبيت تأثير متغيرها بر وصول دهد كه است نشان مي 05/0تر از محاسبه شده كوچك

از طرف ديگر چون ) نيست 3برابر عدد (مطالبات سررسيد گذشته و معوق متوسط نيست 
دهندگان به اندازه ميانگين دهد كه ميانگين نظرات پاسخميانگين تفاضل مثبت است نشان مي

يري كاركنان باسابقه و بيشتر است بنابراين متغيرهاي آموزش كاركنان، بكارگ 3تفاضل از عدد 
لذا با توجه به سوال اصلي تحقيق . متغير واحد حقوقي بيشترين تأثير بر وصول مطالبات را دارند

شعب بانك مهر : مطالعه موردي(عوامل موثر بر وصول مطالبات سررسد گذشته و معوق بانك 
بندي از رتبه چيست؟براي پاسخ به سوال پژوهش با استفاده) غرب استان مازندران(اقتصاد 

فريدمن نقاط قوت و ضعف وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها در بانك مهر 
  . گرددمشخص مي) غرب مازندران(اقتصاد 
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همچنين سومين راهكار بعنوان آموزش كاركنان با متوسط رتبه . رتبه دوم قرار گرفته است
  .در ربته سوم قرار گرفته است 42/3

عامل اصلي در حوزه وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها در  3دياگرام مربوط به 
  : باشدبصورت زير مي) غرب مازندران(بانك مهر اقتصاد 

  

  

 

 

  

 

  

  

وصول مطالبات سررسيد عامل اصلي در  3دياگرام هرمي مربوط به . 1شكل 
  )غرب مازندران(گذشته و معوق بانكها در بانك مهر اقتصاد 

 

  گيري بحث و نتيجه
بندي فريدمن نقاط پژوهش حاضر براي پاسخگويي به سؤال اصلي پژوهش از روش رتبه

غرب (قوت و ضعف وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكها در بانك مهر اقتصاد 
استفاده كرده كه نتيجه آن منتج به اين شد كه بكارگيري كاركنان باتجربه در بخش ) مازندران

ها اطلاعات كافي و وافي دارند و همچنين با حساباعتبارات كه از مشتريان كليدي و خوش
تواند بر وصول مطالبات سررسيد گذشته و معوق موفق باشند كه ها ميآموزش مناسب به آن

 

 آموزش كاركنان

 كارگيري كاركنان باسابقه به

 واحد حقوقي
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، حيدري و )1388(هاي پژوهش پژوهشگراني همچون اكرامي و همكاران نتيجه حاصل با يافته
، شعباني و )1389(، كيلگ و همكاران )1390(، كردبچه و همكاران )1389(همكاران 
الاسلام و ، محمد شفيق)2002(، كارابولرت و همكاران )2007(، گوانينگ )1390(همكاران 
نظر  ه و با توجه به مباحث مطرح شده، بهمطابقت داشت) 2002(و پراشانت ) 2005(همكاران 

  :رسد بيان نكات ذيل براي كنترل مطالبات سررسيد گذشته و معوق بانكي مفيد باشد مي

شود با آموزش مناسب به كاركنان به صورت كوتاه مدت و  به مديران پيشنهاد مي -
ر امور بانكي و در اي در انگيزه شغلي آنها به منظور آموختن دانش و مهارت ارتباطي د مكاتبه

برخورد با مشتريان تأثير گذار بوده و بتوانند در وصول مطالبات سر رسيد گذشته و معوق 
  .موفقتر باشند

شود با تشكيل جلسات تخصصي به منظور ارائه خدمات سريعتر به  به مديران پيشنهاد مي -
توانند در وصول مشتريان و افزايش رضايت آنها و در نحوه برخورد با بدهكاران بانكي ب

  .مطالبات سر رسيد گذشته و معوق موفقتر باشند

هاي بانكي و استفاده از  شود با مديرت مكان كاركنان در اخذ پست به مديران پيشنهاد مي -
توانند در وصول مطالبات سر رسيد گذشته و معوق  كاركنان با سابقه در بخش اعتبارات مي

  .موفقتر باشند

شود كه استفاده از تجربيات كاركنان در كارگروه ويژه اعتبارات   يبه مديران پيشنهاد م -
تواند در كاهش مطالبات سر رسيد گذشته و  هاي ارتباطي با مشتريان مي بانكي در اتخاذ شيوه
  .معوق موفقتر باشند

هاي مربوط به قوانين مطالبات  شود با استفاده از كاتالوگ و بروشور به مديران پيشنهاد مي -
توانند در كاهش مطالبات سر رسيد گذشته و معوق  سازي خدمات بانكي مي و شفاف بانكي

  .موفقتر باشند
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شود كه استفاده از كاركنان با سابقه و آشنا به مسائل حقوقي و قوانين  به مديران پيشنهاد مي -
تواند در كاهش مطالبات سر رسيد گذشته و معوق موفقتر عمل  بانكي در بخش اعتبارات مي

  .دكن

هاي خدمات بانكي به نشريات خوش  شود با تشويقات و جريمه به مديران پيشنهاد مي -
هاي كسب مطالبات سر رسيد گذشته و معوق موفقتر عمل  توانند مسير حساب و بدهكار مي

  .نمايد

به مديران پيشنهاد مي شود كه ارائه بروشورهاي مربوط به قوانين بخش اعتبارات به   -
هاي كاهش مطالبات سر رسيد  تواند زمينه گي ارائه خدمات بانكي به آنها ميمشتريان و چگون

  .گذشته و معوق را فراهم نمايد

گردد، نسبت به تاسيس شركت ساماندهي بدهي مطالبات اقدام  به مديران پيشنهاد مي -
  .نمايند
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