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عوامل مؤثر بر بهبود عملكرد بانك ها 

محسن عباسقلي پور
 )M_abasgholipour@yahoo.com( دانشجوي مدیریت بازرگاني دانشگاه بابل 

                                                                                          چكیده 
در راستاي رشد و توسعه پايدار كشورها، توجه به بالندگي سازمان ها، از جمله سياست هاي مورد توجه همه 
مديران مي باشد. بانك ها هم از اين موضوع مستثنا نيستند. در بانكداري نوين، مؤلفه هاي متعددي وجود دارند 
كه بر روند تجهيز منابع پولي بانك ها و مؤسسات مالي تأثير مي گذارند. شناسايي و تعيين ميزان تأثير و نوع 
ارتباط اين مؤلفه ها با موفقيت  بانك ها در تجهيز منابع پولي، مقوله اي مهم مي باشد. امروزه شرايط و موقعيت هاي  
مؤسسات مالي و بانك ها با يكديگر يكسان نيست و ممكن است كه مؤلفه هاي تأثيرگذار بر تجهيز منابع پولي حتي 

براي هر يك از شعب يك گروه بانكي متفاوت باشد. 
در مقاله حاضر پس از بررسي ادبيات موضوع، به توضيح و تشريح شاخص هاي عملكردي بانك ها پرداخته 
شده و با اتكا به نتايج حاصله از اين بررسي ها، به ارايه چهار فاكتور اصلي جهت بهبود عملكرد بانك ها شامل 
تجهيز منابع پولي در بانكداري نوين، استفاده از شاخص هاي بانك جهاني، مديريت ريسك و بهينه گزيني اشاره 
شده است. سپس به توضيح و تفسير هر يك از فرعيات آن عوامل پرداخته شده و در پايان هم با استفاده از اين 
نتايج، پيشنهادهاي كاربردي از جمله تنوع خدمات نوين بانكي، فرهنگ سازي مشتريان، بررسي روند تكاملي 

سازماني و سياست هاي مالي ارايه شده است. 

واژه هاي كليدي: عوامل، مؤثر، عملكرد، بانك. 

مقدمه 
صنعت بانکداري، از جمله صنایع مهم و مطرح دنياست 
و گسترش روزافزون دانش بشري در زمينه علوم الکترونيکي 
سبب شده است كه این صنعت نيز از این دانش بهره  فراوان 
داشته باشد. امروزه بانك ها در كشورهاي پيشرفته به عنوان 
رهگشا، مشاور حرفه اي، متخصص در افزایش  منابع مالي 
شركت ها و جمع آوري و تبادل اطلاعات لازم براي مشتریان 
خود عمل مي كنند و یکي از موتورهاي محرك اقتصادي هر 
كشور محسوب مي شوند. این امر سبب شده است تا فضاي 
رقابتي تنگاتنگي ميان آن ها برقرار شود. با توسعه روزافزون 
تکنولوژي و صنعتي شدن كشورها، مدیران بانك ها سعي 
بانکداري دارند كه متمایز بودن  نوین  افزایش خدمات  بر 
آن نسبت به خدمات سایر رقبا ازامتياز ویژه اي جهت جذب 
سپرده هاي مشتریان برخوردار است. در كشورهاي پيشرفته 
بيش از 70درصد امور بانکي استفاده كنندگان از خدمات 
بانکي بدون حضور در محل شعب بانك ها و با استفاده از 
با  بانك ها  لذا  مي پذیرد،  صورت  الکترونيکي  سيستم هاي 
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بکارگيري فنآوري مدرن صنعت بانکداري و اجرایي نمودن 
مراجعه  ضرورت  كاهش  بر  سعي  محوري،  مشتري  طرح 
مشتریان به محل شعبه را دارند تا مشتریان بتوانند در محل 
كار و یا اقامت خود عمده اموربانکي را از این طریق انجام 

 .)Jackson, 2005(دهند
در مقاله حاضر پس از بررسي ادبيات موضوع، به توضيح 
و تشریح شاخص هاي عملکردي بانك ها پرداخته مي شود و 
با اتکا به نتایج حاصله از این بررسي ها، به ارایه چهار فاكتور 
اصلي جهت بهبود عملکرد بانك ها شامل تجهيز منابع پولي 
بانك جهاني،  از شاخص  هاي  بانکداري نوین، استفاده  در 
مدیریت ریسك و بهينه گزیني اشاره شده است. هر كدام از 
این عوامل، خود به فرعياتي تقسيم شده  اند و با استفاده از این 
نتایج، مباحث مذكور جمع بندي، بحث و نتيجه گيري شده و 
در پایان هم پيشنهادهاي كاربردي، از جمله  تنوع خدمات 
و  خدمات  از  استفاده  در  مشتریان  سازي  فرهنگ  بانکي، 
بررسي روند تکاملي سازماني و سياست هاي مالي ارایه شده 

است. 

مفهوم عملكرد بانك 
اثربخشي  و   )Efficiency( كارایي  با  عملکرد،  مفهوم 
)Effectiveness( تعریف شده است، چون اثربخشي بيانگر 
ميزان دستيابي به اهداف است و كارایي به این موضوع اشاره 
دارد كه منابع از نظر اقتصادي، چگونه براي كسب هدف بکار 
رفته اند و مي توان آنها را دو بعد مهم عملکرد دانست، یعني 
هم علل داخلي )كارایي( و هم دلایل خارجي )اثربخشي( براي 
بخش هاي خاص عملکرد، مي توانند وجود داشته باشند. از 
اینرو، عملکرد تابعي از كارایي و اثربخشي فعاليت هاي صورت 
باید  بانك  ها براي دستيابي به عملکرد بهتر،  گرفته است. 
 )Leading Indicator( از شاخص هاي پيشرو یا آینده نگر
 Lagging( استفاده كنند. شاخص  هاي پسرو یا گذشته نگر
Indicator( تنها وقایع تاریخي را بيان مي كنند، در  حاليکه 
شاخص هاي آینده نگر، باعث مهيا شدن شرایط براي پرورش 

 .),Cross & Lynch 1991( عملکرد مي شوند
قوانين  به  توجه  با  منابع  تجهيز  ایران  بانکي  نظام  در 

بانکداري اسلامي از دو طریق انجام مي شود: 

گسترش روزافزون 
دانش بشري 

در زمینه علوم 
الكترونیكي، سبب 

شده است که صنعت 
بانكداري نیز از این 
دانش بهره فراوان 

داشته باشد. 
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و  جاري  قرض الحسنه  سپرده هاي  جذب  طریق  از   
پس انداز، كه منابع مالکانه ناميده مي شوند. 

 از طریق جذب سپرده هاي مدت دار، كه منابع وكالتي 
ناميده مي شوند. 

و  بانك ها  بين  رقابت  به دليل وجود  در عصر حاضر، 
مؤسسات مالي براي جذب بيشتر منابع، تسلط بر مؤلفه هاي 
مؤثر بر تجهيز منابع مالي اهميت ویژه اي یافته است. جذب 
منابع مالي علاوه بر اینکه مهمترین رسالت بانك مي باشد، 
تأثير مهمي در تنظيم صحيح گردش پول و استقرار یك نظام 
پولي و اعتباري صحيح و متناسب با برنامه هاي بلندمدت 
و كوتاه مدت كشور دارد )هدایتي،1383،ص7(. موفقيت یا 
عدم موفقيت بانك را به دور از عملکرد مدیران نمي توان 
مدیران  از  كه  باشد  موفق  مي تواند  بانکي  نمود.  تصور 
شایسته، ابزارهاي  متنوع و امکانات و پتانسيل موجود خود 

كه  عواملي  شود.  بهره مند  مجموعه  پيروزي  راستاي  در 
منجر به توفيق بانك مي شوند، استفاده از فناوري اطلاعات، 
بازاریابي، مشتري مداري به معناي واقعي آن و پرهيز از یدك 
كشيدن این شعارهاست. مدیران بانك باید توانایي تشخيص 
فرصت هاي جدید بازار را داشته باشند و براي رسيدن به این 
توان، حتماً  كارشناسان و متخصصان ویژه و حرفه اي باید 
در خدمت مجموعه باشند. بانك ها با بهره مندي از مدیران 
شایسته و منابع انساني تحصيل كرده، مي توانند ارتباط دایمي 
با مشتریان و بازار داشته باشند و با ایجاد تغييرات و تحولات، 

جامعه را زیر ذره بين قرار  دهند. 
در نظام نوین مدیریت، سه بعد استراتژي، تأیيد تمركز و 
سازمان وجود دارد. این استراتژي است كه متعاقباً به سطوح 
عملياتي مانند عملکرد بازار، رضایت مشتریان، عملکرد اجتماعي، 
اعتماد وپذیرش، عملکرد محيطي، مالي و اهداف و نتایج آن 

موفقیت یا عدم 
موفقیت بانك را 

نمي توان به دور از 
عملكرد مدیران تصور 

نمود. 
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منتهي مي شود. برخي از بانك ها توانسته  اند با بکارگيري اینگونه 
سياست ها، در جایگاه برتر نظام بانکداري كشور قرار گيرند. 

مدل عوامل مؤثر بر بهبود عملكرد بانك ها 
در این بخش با تکيه بر نتایج بدست آمده از تحقيقات انجام 
شده، به ارایه مواردي جهت بهبود عملکرد بانك ها پرداخته 
خواهد شد كه عبارتند از:   )زریباف،1382،ص 8(؛ )حسيني 
)اكرامي،1386،ص275(،  1382،صص73-68(،  مقدم، 
و  1380،ص40(  )روستا،  )ونوس،1383،صص142-137(، 

 .)De Brower،2005(
1(تجهيز منابع پولي در بانكداري نوين: تجهيز منابع 
پولي از همان ابتدا كه بشر به زندگي اجتماعي روي آورد و داد 
و ستد و مبادله كالا را شروع كرد، آغاز شد و همواره اصلي ترین 
بانك ها  ترتيب،  بدین  است.  بوده  بانکي  سيستم  وظيفه 

سپرده هاي مازاد در دسترس مردم را جمع آوري مي كردند و با 
دادن وام به افراد نيازمند، وظيفه سنتي خود، یعني واسطه گري 
را ميان سپرده گذاران و وام گيرندگان ایفا مي كردند. در عصر 
حاضر، مؤسسات مالي و بانك ها براي تجهيز منابع مالي نياز 
به تغييرات اساسي  در محصولات و خدمات خود دارند و با 
خدمات ساده و ساختار سنتي بانکداري واسطه گري نمي توانند 

در عرصه هاي جهاني به تجهيز منابع بپردازند. 
در بانکداري نوین، بانك ها در زمينه هاي مالي غيربانکي 
خدمات متعددي را به مشتریان ارایه مي دهند و ارایه خدمات 
نوین مانند بانکداري سرمایه گذاري، انجام امور بيمه و مسکن 
و توليد باعث شده است تا منابع جدیدي به سوي بانك ها 
سرازیر شود. در واقع، در بانکداري نوین، بخش عمده اي از 

منابع از طریق فعاليت هاي غيربانکي به دست مي آید. 
در این قسمت به معرفي مؤلفه هایي كه موجب افزایش 

قدرت بانك ها در جذب منابع مالي مي شوند، مي پردازیم. 
1-1(فناوري اطلاعات و ارتباطات: در بخش بانکداري، 
نوآوري هاي جدید مانند پول الکترونيکي، پایانه  هاي انتقال، 
دریافت و پرداخت اتوماتيك، بانکداري مجازي و بانکداري 
ایجاد  این بخش  در  را  تحول عظيمي  لحظه اي،  اینترنتي 
كرده اند و باعث ارتقاي كارایي، بهره وري، سرعت در برقراري 
ارتباطات و كاهش هزینه هاي عملياتي براي بانك ها شده اند. 
لذا بانك ها براي كسب مزیت رقابتي در عرصه هاي بازارهاي 
مالي براي جذب منابع مالي باید از بانکداري الکترونيکي و 
تکنولوژي مربوطه استفاده كنند. در ایران مهمترین چالشي كه 
بانکداري الکترونيکي با آن روبروست، نبودن فرهنگ استفاده 
از این تکنولوژي و حاكم بودن تجارت سنتي مي باشد كه 
مي  توان با اشاعه چنين فرهنگ هایي روند رو به رشدي را براي 

توسعه بانکداري مهيا نمود. 
1-2( مهارت هاي نيروي انساني: در بانك ها و مؤسسات 
ارایه مي شود و  انساني  مالي، بيشتر خدمات توسط نيروي 
تجهيز منابع در سطح استانداردهاي جهاني، مستلزم داشتن 
كاركناني ماهر و آموزش دیده است. در بعد فني، كاركنان باید 
توانایي استفاده از تکنولوژي جدید را داشته باشند و در شغل 
خود حرفه اي باشند، در بعد انساني هم كاركنان باید بتوانند 
به بهترین نحو با مشتریان در تعامل و ارتباط باشند و در بعد 
ادراكي نيز نيروي انساني شاغل باید به شناسایي، تجزیه و 

تحليل و حل مشکلات مشتریان بپردازد. 
1-3( تنوع خدمات بانكي: بانك  ها براي  ارایه خدمات 
نوین  و محصولات جدید، نياز به بازاریابي نوین علمي دارند. 
شناسایي مشتریان و نيازهاي متنوع آنها، با بازاریابي نوین 
امکان پذیر است. در بانکداري نوین، بانك ها براي شناسایي 
مشتریان و نيازهاي آنها دست به بازاریابي تك به تك و 
بازاریابي براساس پایگاه داده ها مي زنند. بازاریابي تك به تك، 
یعني ایجاد و مدیریت رابطه فردي با تك تك مشتریان. امروزه 
به دليل بهره گيري از فناوري رایانه اي، بازاریابي تك به تك در 
مقياس وسيعي قابل اجرا و اقتصادي است. تکنولوژي پایگاه 
داده ها نيز این امکان را به بانك ها مي دهد كه رد تك به تك 
 )Fortis Bank( مشتریان خود را  دنبال كنند. بانك فورتيس

بانكي مي تواند موفق 
باشد که از مدیران  
شایسته،ابزارهاي 
متنوع و امكانات و 

پتانسیل موجود خود 
در راستاي پیروزي 

مجموعه بهره مند 
شود. 
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كه بزرگترین بانك بلژیك است، داراي یك پایگاه داده هاي 
غني است كه اطلاعات مشتریان در آن وجود دارد. استفاده 
بانك ها از تکنولوژي جدید داده ها به آنان این امکان را داده 
است كه در بازاریابي، موفقيت بيشتري كسب كنند. بنابراین، با 
بازاریابي مناسب و علمي، مي توان استراتژي هایي را به كاربرد 
كه محصول مناسب را در زمان مناسب با ابزاري مناسب به 
مشتري ارایه دهد. قطعاً بدون بازاریابي و شناسایي نيازهاي 
استانداردهاي  مطابق  مالي  منابع  تجهيز  مشتریان،  متنوع 

جهاني امکان پذیر نخواهد بود. 
آن  با  ایران  بانکداري  كه  چالش هایي  از  دیگر  یکي 
روبروست، نداشتن بازاریابي بانکي مناسب است. این نقصان  
منجر به ارایه خدمات مشابه و یکنواخت بدون توجه به نيازها 

و خواسته هاي مشتریان مي شود. 
1-4(كيفيت خدمات بانكي: خدماتي باكيفيت هستند 
كه بتوانند نيازها و خواسته هاي مشتریان را برآورده نمایند. 
اگر خدمتي انتظارات مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از 
آن باشد، داراي كيفيت است. سازمان هایي كه به صورت 
مستمر خدمات با كيفيت ارایه مي دهند و به حفظ و نگهداري 
مشتري اهميت مي دهند، سازمان هایي مشتري مدار هستند. 
شاید حفظ و نگهداري مشتري، یکي از مهمترین معيارهاي 

سنجش كيفيت باشد. 
در بانك ها و مؤسسات مالي، عوامل متعددي بر كيفيت 
خدمات بانکي تأثير مي گذارند، از جمله ميزان نرخ بهره بانکي، 
سيستم هاي نظارتي و رسيدگي به شکایات، اطلاع رساني 
دقيق به مشتریان، سرعت و دقت خدمات ارایه شده، انجام به 
موقع تعهدات توسط بانك، ادب و تواضع كاركنان در برخورد با 
مشتریان و رازداري و محرم اسرار بودن كاركنان در خصوص 
اطلاعات مشتري كه همگي باعث جذب بيشتر منابع مالي 

مي شوند. 
كاركنان،  بانك:  كاركنان  از  مشتريان  1-5(رضايت 
مهمترین سرمایه هر سازمان مي باشند و در واقع، كاركنان پل 
ارتباطي بين سازمان و مشتریان هستند. سازمان ها با استفاده از 
كاركنان، به مشتریان خدمات كيفي ارایه مي نمایند و ر ضایت 
مشتري را جلب مي كنند. بانك ها و مؤسسات مالي نيز منابع 
مالي مورد نياز خود را با مهمترین ابزارشان، یعني كاركنان از 
مشتریان اخذ مي كنند. وجود و بقاي یك بانك بستگي به 
مشتریان آن بانك دارد، اگر مشتریان نباشند، بانکي نيز وجود 
نخواهد داشت و مهمترین مشتریان یك بانك، مشتریان 
داخلي آن، یعني كاركنان بانك مي باشند. بيشتر مشتریان 
بانك   ها به دليل بي توجهي و بي تفاوتي كاركنان با بانك ها 

قطع  ارتباط مي كنند.
بدیهي است كه رضایت مشتریان بانك ها، به كيفيت 
قابليت  و  دارد  بستگي  بانك  كاركنان  دریافتي  خدمات 
خدمات رساني كاركنان نيز به كيفيت خدمات داخلي سازمان 
نيز به معني رضایت  وابسته است. كيفيت خدمات داخلي 

كاركنان از خدمات دریافتي از سازمان است. 
محيط  یك  بانك :  داخلي  محيط  مطلوبيت   )6-1
خوب، مي تواند بر رشد ارزش هاي كاركنان و افزایش توان 

با متنوع شدن فعاليت هاي  اثرگذار باشد.  آنان  و بهره وري 
بانکي، سازماندهي محيط كار و ایجاد محيطي آرام و بهره ور 
در سازمان  ها به صورتي كه منجر به فعال شدن بيشتر نيروي 
انساني، شادابي آنها، كاهش افسردگي ها، رشد خدمات مثبت 
و در نهایت دستيابي به بهره وري مورد نظر شود، ضروري به 
نظر مي رسد. در بانکداري نوین، این امر از دغدغه هاي مدیران 
اجرایي و مدیران ارشد بانك ها مي باشد. بانك ها براي جذب 
بيشتر منابع مالي مشتریان مي بایست به محيط هاي كاري 
مناسب  كه داراي شاخص هاي محيط كاري از نظر فيزیکي، 

رواني و اجتماعي باشد، مجهز شوند. 
به  باتوجه  بانك:  استقرار مكاني  1-7(مطلوبيت محل 
افزایش و شدت رقابت، ارایه خدمات در مکان و محل هاي 
مورد نظر مشتریان، عامل تعيين كننده در جذب و نگهداري 
دیگر  و  بانك ها  امروزه  دليل،  همين  به  است.  مشتریان 
مختلف  مناطق  در  شعب  ایجاد  به  خدماتي  سازمان هاي 
وسيع تري  حوزه  بهتر،  خدماتي  ارایه  تا  ضمن  پرداخته اند 
را تحت پوشش قرار دهند. مکان استقرار شعب بانك ها و 
و  است  مشتریان  در جذب  مهم  محركي  مالي،  مؤسسات 

مدیران بانك ها باید 
توانایي تشخیص 
فرصت هاي جدید 

بازار را داشته باشند. 
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* نهاد بين المللي نظارت بانکي كه مركب ازنمایندگان ارشد بانك  هاي مركزي تعدادي از كشورهاي صنعتي دنيا ، از جمله كشورهاي زیر است: آلمان ، انگلستان، 
ایتاليا، فرانسه، آمریکا، سویس، سوئد، ژاپن و كانادا. مقر این نهاد در شهر بازل سویس قرار دارد و هر سه ماه یکبار جلسات آن تشکيل مي شود. 

بازاریابان بانکي باید آن را به دقت مورد بررسي و ارزیابي 
قرار دهند. بنابراین، بانك ها براي احداث شعب نياز به ارزیابي 
علمي و امکان سنجي دقيق دارند و براي اماكن فعلي نيز باید 
بازاریابي بانکي به عمل آید. واقع شدن شعب یك بانك در 
فاصله مکاني و زماني مناسب، استقرار شعب یك بانك در 
اماكن مهمي مانند شهرك  هاي صنعتي و مسکوني و اماكن 
تجاري و استقرار شعب در نزدیکي پاركينگ هاي عمومي، 
از جمله پارامترهایي هستند كه بر سپرده گذاري مشتریان در 

بانك ها تأثير مي گذارند. 
 CAMEL واژه :CAMEL  2- استفاده از شاخص هاي
كه به عنوان نام اختصاصي یك شاخص بکار رفته، یك واژه 
مركب از حروف اول این كلمات است: Capital)سرمایه( 
Management)مدیریت(،  Assets)دارایي(،   ،
توسعه  بانك  Liquidity)نقدینگي(.   Earnings)درآمد(، 
آسيایي، بانك توسعه آفریقایي، بانك مركزي آمریکا )فدرال 
رزرو بانك( و بانك جهاني نيز از شاخص هاي مذكور براي 
سنجش فعاليت بانك ها و مؤسسات مالي استفاده مي نمایند. 

بانك فدرال رزرو آمریکا بانك هاي تحت نظارت خود را با 
استفاده از شاخص هاي زیر كه هر یك ناظر بر جوانب مختلف 
سلامت بانك مي باشد، در مقياس یك تا پنج ارزیابي مي كند. 
رتبه یك، بالاترین رتبه )قوي ترین عملکرد( و رتبه پنج، 
اعتبار،  پایين ترین رتبه )ضعيف ترین عملکرد( است. درجه 
سودآوري و نقدینگي، از جمله مهمترین معيارها براي تعيين 
شایستگي و سنجش فعاليت یك بانك است. به همين منظور 
از سال 1988 كميته نظارت بر بانکداري بازل* نيز بکارگيري 
شاخص هاي CAMEL را براي ارزیابي نهادهاي مالي لازم 
)بهرامي،  از:  عبارتند  شاخص ها  این  اجزاي  است.  دانسته 

.)1377
2-1( كفايت سرمايه )Capital Adequacy(: بانك 
ناگزیر مي باشد كه سطح معقولي از سرمایه را نگهداري نماید. 
كميته بازل حداقل مقدار نسبت كفایت سرمایه براي بانك هاي 
كشورهاي عضو سازمان همکاري و توسعه اقتصادي را هشت 
درصد در نظر گرفته، اما براي بانك هاي كشورهاي آسيایي به 
علت ضعيف بودن سيستم نظارتي اعتباري، حداقل این نسبت 

امروزه به دلیل 
بهره گیري از فناوري 

رایانه اي، بازاریابي 
تك به تك در مقیاس 
وسیعي قابل اجرا و 

اقتصادي است.
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را 12 درصد اعلام كرده است. 
كيفيت   :)Assets Quality( دارايي ها  2-2(كيفيت 
دارایي ها در بانك ها مستقيماً با عملکرد مالي آنها در ارتباط 
است. ارزش تسهيلات، وابسته به ارزش نقد شدن وثایق آن 
است، در حالي كه ارزش سرمایه گذاري ها وابسته به ارزش 
بازار است. از بانك انتظار مي رود كه از دارایي هاي با ثبات در 
پرتفوي خود استفاده نماید و براي كاهش ارزش دارایي هاي 
خود یك برنامه زمان بندي شده و ذخایر مناسب براي جبران 

ارزش آن در نظر بگيرد. 
 : )Management Quality( كيفيت مديريت )2-3
ارزیابي كيفيت مدیریت، ميزان هزینه هر واحد پولي را كه 
تسهيلات داده مي شود، نشان مي دهد. لذا كاهش آن منجر به 
افزایش كارایي و سودآوري نهادهاي مالي مي گردد. عملکرد 
چهار شاخص دیگر عناصر CAMEL وابسته به نحوه بصيرت، 
توانایي، هوشياري، حرفه اي بودن، درستي و بي نقص بودن 
و شایستگي مدیریت نهادهاي مالي است. با توجه به اینکه 
نقش مدیریت در موفقيت هر نهادي تعيين كننده است، عموماً 
كيفيت مدیریت وزن بيشتري نسبت به سایر شاخص هاي 
عناصر  CAMEL در ارزیابي نهادهاي مالي دارد. شاخص زیر 
ميزان كارایي در پرداخت تسهيلات را بر حسب مقياس پول 

نشان مي دهد: 
هزینه عملياتي 

---------- = هزینه به ازاي هر واحد پول وام داده شده 
كل تسهيلات  

تحصيل  روند  و  كيفيت   :)Earnings( 2-4(درآمدها 
درآمدها در یك نهاد مالي، ارتباط زیادي با چگونگي مدیریت 
دارایي ها و بدهي ها در آن نهاد دارد. كسب درآمد در یك نهاد 
مالي، باید سودآور باشد، به نحوي كه از رشد دارایي ها حمایت 
كند و قابليت اندوخته سازي در سازمان را بالا برد تا منجر 
به افزایش حقوق سهامداران گردد. عملکرد درآمدي خوب 
سرمایه گذاران،  سپرده گذاران،  اطمينان  افزایش  به  منتهي 

وام دهندگان و بخش عمومي نسبت به مؤسسه خواهد شد. 
از  نقدینگي  كنترل   :)Liquidity( نقدينگي   )5-2
مسؤوليت هاي مهم مدیریت بانك است. استفاده از وجوه 

را  بانك  مدت،  بلند  هاي  سرمایه گذاري  در  كوتاه مدت 
حساب  هاي  دارندگان  كه  مي نماید  مواجه  ریسك  این  با 
سرمایه گذاري ممکن است متقاضي دریافت وجوه خود باشند 
و این نکته بانك را مجبور به فروش دارایي هاي خود نماید. 
بانك  مي بایست نقدینگي كافي براي پاسخگویي به تقاضاي 
سپرده گذاران و وام دهندگان داشته باشد تا اطمينان عمومي 
را نسبت به خود جلب نماید. بانك ها نيازمند  داشتن سيستم 
مدیریت دارایي و بدهي اثربخش مي باشند تا بتوانند عدم 
انطباق سررسيد در دارایي ها و بدهي ها را حداقل و بازگشت 
آنها را بهينه نمایند. همچنين نقدینگي با سودآوري رابطه 
معکوس داشته، بنابراین، نهادهاي مالي باید بين نقدینگي و 

سودآوري تعادل مناسبي را برقرار كنند. 
3-مديريت ريسك:  مدیریت ریسك در بانك ها اهميت 
بانك  مقررات  خصوص  به  نظارتي،  ومقررات  دارد  زیادي 
مركزي باید مورد توجه خاص قرار گيرد. برخي از ابعاد ریسك 

بانك ها در زیر ارایه شده است: 
توسط  بدهي  بازپرداخت  اعتباري: عدم  3-1( ريسك 
دریافت كنندگان تسهيلات در موعد سررسيد، اساس ریسك 
مي توان  را  اعتباري  ریسك  مي دهد.  تشکيل  را  اعتباري 
احتمال تعویق، مشکوك الوصول یا لاوصول شدن بخشي 
از پرتفوهاي اعتباري نهاد پولي به دليل عوامل داخلي )مانند 
و  پيگيري  داخلي،  كنترل هاي  اعتباري،  مدیریت  ضعف 

در بانكداري نوین، 
بخش عمده اي از 

منابع از طریق 
فعالیت هاي غیربانكي 

به دست مي آید. 
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نظارت( یا عوامل خارجي )مثل ركود اقتصادي، بحران و ...( 
تعریف كرد. نحوه تخصيص منابع بين فعاليت هاي مختلف، 
ارزیابي سطح اعتباري مشتریان و اخذ تضمينات كافي، در 
كنترل این ریسك مؤثر هستند. با توجه به این كه تسهيلات 
عموماً به عنوان ریسکي ترین دارایي بانك ها در نظر گرفته 
مي شوند. لذا نسبت تسهيلات به سپرده ها نيز ارایه شده است، 
هر چند كه این نسبت مي تواند تا حدود زیادي متأثر از رعایت 

الزامات قانوني در خصوص تخصيص دارایي ها باشد. 
3-2( ريسك نقدينگي: ریسك نقدینگي به دليل كمبود 
و عدم اطمينان در ميزان نقدینگي بانك ایجاد مي شود. كفایت 
موجودي نقد باعث مي شود كه امکان پرداخت تعهدات و 
نيازهاي نقدینگي سپرده گذاران در زمان مناسب فراهم شود. 
معيارهاي ارایه شده براي این نوع ریسك مي توانند نقش 

مؤثري در كنترل و مدیریت آن داشته باشند. 
3-3( ريسك نرخ سود مالي: تأثير نوسان نرخ سود بر 
عملکرد بانك غيرقابل انکار است. بررسي نسبت تسهيلات 
به سپرده هاي سرمایه گذاري كه بيانگر دارایي ها و بدهي هاي 
حساس به نرخ سود است، بسيار ضروري به نظر مي رسد. 
همچنين هر قدر سهم سپرده  هاي كوتاه مدت از كل سپرده هاي 
سرمایه گذاري بيش تر باشد، بانك از انعطاف مناسب تري در 

مقابل تغيير نرخ سود برخوردار خواهد بود. 
3-4( ريسك توانايي: شکاف مثبت نرخ سپرده هاي یك 

بانك نسبت به سایر بانك ها مي تواند به عنوان یك ریسك 
تعبير شود، هر چند كه از سوي دیگر، نشان دهنده خط مشي 
جذب سپرده است. نسبت حقوق صاحبان سهام به جمع دارایي و 
نسبت كفایت سرمایه نيز مي تواند نشان دهنده ریسك بانك 

براي سرمایه گذاران و سپرده گذاران باشد. 
4( بهينه گزيني )Benchmarking( :  بهينه گزیني، 
یکي از روش هاي مرسوم جهت تعيين اهداف و نيز ارزیابي 
برنامه ها و عملکرد است. مطابق تحقيقات انجام شده، عوامل 
اصلي مؤثر بر موفقيت و سودآوري بانك ها به شرح زیر است: 
4-1( اندازه بانك: اندازه، یکي از عوامل سودآوري است. 
به نظر مي رسد كه در صورت وجود بستر مناسب براي رشد، هر 
چقدر بانك بزرگ تر باشد و از اهرم مالي بيش تر استفاده كند، 
بازدهي سهام داران )Return on Equity-ROE( افزایش 
مي یابد. البته این امکان هم وجود دارد كه بانك هاي كوچك 
 Return on( به دليل هزینه هاي عملياتي كم تر، بازده دارایي

Asset-ROA( بالاتري داشته باشند. 
4-2( كنترل هزينه ها: این عامل یکي از مهمترین دلایل 
تمایز بانك هاي با عملکرد خوب است. مدیران بانك ها باید 
نمودن  كم  مي  كنند.  مدیریت  بهتر  را  عملياتي  هزینه هاي 
هزینه هاي زاید، یکي از نمادهاي بانکداري موفق است. در 
این مسير، بانك ها بهتر مي توانند به اهداف تعيين شده و سهم 

سود بيشتري دست یابند. 

مهمترین چالش 
بانكداري 

الكترونیكي در ایران، 
حاکم بودن سنت 
و نبودن فرهنگ 

مناسب است. 

كاركنان كم انگيزه و بي هدف، نه تنها 
یار شاطر نيستند، بلكه بار   خاطرند. 
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4-3( ساختار سپرده ها: بانك هایي سودآوري بالایي 
خواهند داشت كه سپرده هاي دیداري بيش تري را نسبت به 
سایر بانك ها جذب كنند. بانك ها با بازاریابي و سياست  هاي 
خاص خود سعي بر جمع آوري وجوه سرگردان جامعه دارند 
تا سهم بيشتري از سپرده ها، به ویژه سپرده  هاي دیداري را 
به خود اختصاص دهند. ساختار سپرده هاي بانك نسبت به 
سایر رقباي بانکي باید به گونه اي باشد كه انگيزه و اشتياق 
مشتریان را در انتخاب هر كدام از آنها بيشتر كند كه خود نوعي 

بازاریابي و تبليغات است. 
4-4( بهره وري كاركنان: بانك هاي موفق معمولًا سرانه 
دارایي و سود خالص بالاتري دارند. یکي از سياست هاي موفق 
در این رابطه، انتصاب مدیران لایق، شایسته و داناي بانکي و 
تقویت روحيه انگيزشي كاركنان است تا كاركنان با بهره وري 
بالاتر حقوق و مزایاي بيش تري را دریافت كنند، چرا كه كاركنان 
كم انگيزه و بي هدف، نه تنها سازمان را در رسيدن به اهداف 

یاري نمي رسانند، بلکه ممکن است موجبات عقب ماندگي از 
ميدان رقابت و حتي پسرفت بانك را فراهم سازند. 

4-5( اهرم مالي:  استفاده از اهرم مالي )كاربرد بهينه 
منابع بدهي جهت تأمين مالي در مقابل اتکاي زیاد به سرمایه( 
مي تواند یکي از محرك هاي اصلي سودآوري باشد. سپرده ها 
و سایر ابزارهاي بدهي كوتاه مدت و بلندمدت مي توانند موجب 
افزایش سودآوري شوند، البته باید به نحو صحيح و منطقي از 
آنها در بخش هاي دیگر اقتصادي نيز استفاده شود تا بتوان 
سرمایه گذاري مطمئن و سودآور ایجاد نمود و آن را توسعه 

داد. 
كليدي  عنصر  یك  كارمزد:  درآمدهاي  توسعه   )6-4
استراتژي هاي بانکي براي افزایش سودآوري در سال هاي 
اخير، در محيط كشورهاي توسعه یافته، گسترش درآمدهاي 
كارمزدها،  از  برخي  كه  گونه اي  به  است،  بوده  كارمزدي 
مشتریان را در راستاي بهره مندي و نهادینه نمودن استفاده 

اگر خدمتي انتظارات 
مشتریان را برآورده 

سازد یا فراتر از آن 
باشد، داراي کیفیت 

است. 
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از خدمات الکترونيك سوق داده واز ازدحام شعب هم كاسته 
است. 

4-7( رشد: رشد دارایي ها، سپرده  ها و وام هاي بانك هاي 
موفق بيش از متوسط صنعت است كه منعکس كننده مدیریت 
جسورانه )Aggressive Management( یا مقبوليت بيش تر 
خدمات نزد مشتري است. بانك در برنامه هاي توسعه اي و 
بلندمدت خود و در راستاي بهترین ماندن، باید رشدكلي و 
قياس آن با سایر رقبا را در نظر  بگيرد. به هر حال، رشد نباید 

جایگزین سود شود. 

نتايج و يافته ها 
همانطور كه در مباحث قبلي اشاره شد و با توجه نتایج 
مطالعات و تحقيقات انجام شده، عواملي در بهبود عملکرد 
بانك ها مؤثر دانسته شدند كه نمودار زیر این عوامل را نشان 

مي دهد: 

بحث، نتيجه گيري و پيشنهادها 
1(بحث: همانطوري كه در مباحث موضوع مقاله بيان 
شده، عملکرد در بانك ها اهميت بسيار بالایي دارد و باید مورد 
توجه مدیران بانك قرار گيرد. در تحقيق حاضر، سعي شده است 
تا عوامل مؤثر در راستاي بهبود عملکرد و روان سازي حركت 
صعودي بانك ها به سوي اهداف از پيش تعيين شده شناخته 

شوند. مسلماً بانکي مي تواند قدرت مانور بيشتري در زمينه 
اقتصادي و طرح هاي توسعه اي داشته باشد كه عملکرد مثبت 
و قابل ملاحظه اي نسبت به سایر رقباي خود در سيستم بانکي 
داشته باشد. امروزه ما در یك دنياي رقابتي نزدیك زندگي 
مي كنيم و این قضيه ایجاب مي نماید كه بانك ها خدمات 
نوین روز و متنوعي رادر راستاي افزایش قدرت اقتصادي 
بارزترین  شاید  نمایند.  ارایه  مشتریان  به  مثبت  عملکرد  و 
پدیده بانکداري در عصر حاضر، جهاني شدن باشد. بانك ها  
و مؤسسات مالي در گذشته از طریق انجام عمليات بانکي 
به جذب منابع مالي مي پرداختند، اما در حال حاضر، بانك ها  
مانندسایر سازمان ها در سطح جهاني  دادوستد مي كنند. از 
طرفي، با توسعه روزافزون تکنولوژي وصنعتي شدن كشورها، 
در جذب منابع مالي بانك ها تغييرات چشمگيري به وجود آمده 
است، به نحوي كه شبکه هاي اتوماسيون بانکي و بانکداري 
اینترنتي، یکي از مهمترین راه هاي تجهيز منابع مالي براي 

بانك ها و مؤسسات مالي بشمار مي روند. 
2( نتيجه گيري: با توجه به استنادي كه در متن مقاله 
آمده است، مدیران بانك ها با بکارگيري مدل مفهومي ارایه 
شده مقاله حاضر در دنياي واقعي و ارایه خدمات با كيفيت تر 
بانکي  را نسبت به سایر رقباي  مي توانند سهم منابع خود 
افزایش دهند. البته ارایه صحيح تسهيلات و نظارت دقيق بر 
مصارف به عنوان ریسك اعتباري مي تواند وصول آنها را نيز 

بانك  ها براي 
احداث شعب، نیاز 
به ارزیابي علمي 

و امكان سنجي 
دقیق دارند و براي 

اماکن فعلي نیز باید 
ارزیابي لازم بعمل 

آید. 

  نمودار عوامل مؤثر بر عملكرد بانك ها 
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براي بانك سهل سازد تا متحمل هزینه هاي مازاد نشود. بانك 
مي تواند با كمك عوامل بحث شده و افزایش دارایي  خود با 
استفاده از شاخص هاي ارایه شده، كنترل  نقدینگي، افزایش 
مهارت هاي منابع انساني، فناوري  اطلاعات و تنوع خدمات 
بانکي، رضایت مشتریان را به خود جلب كند كه خود نوعي 
تبليغات مي باشد. در نهایت با توجه به بررسي هاي به عمل 
آمده توسط محقق از وب سایت ها، مجلات، مقالات و كتب 
داخلي و خارجي این نتيجه حاصل شد كه بانك ها در ایران در 
زمينه ارایه خدمات بانکداري الکترونيکي با محدودیت هاي 
عمده اي مواجهند كه مهمترین آنها ضعف فرهنگي مردم در 
استفاده از خدمات الکترونيکي است. همچنين بازاریابي لازم 
جهت محل استقرار و محيط داخلي شعب در موفقيت بانك 

براي جذب منابع مالي، نقش مؤثري دارد. 
3(پيشنهادهاي كاربردي جهت بهبود عملكرد بانك: 

بانکداري  فناوري  به  را  خود  شعب  تمامي  بانك   
 ،Pin Pad خودپرداز،  دستگاه هاي  جمله  از  الکترونيکي، 
بانکداري برخط )on line( و شبکه هاي داخلي و خارجي و 

خطوط پرسرعت انتقال داده ها مجهز نماید. 
 فرهنگ سازي  مشتریان در استفاده از خدمات نوین و 
الکترونيکي، جهت كاهش ازدحام شعب و جلوگيري از اتلاف 

اوقات مشتریان. 
 تجهيز منابع پولي از طریق ابزارهاي غير ترازنامه اي 

مانند اعتبارات اسنادي، ضمانت نامه ها و اوراق بهادار. 
 اعتبارسنجي متقاضيان تسهيلات جهت پيشگيري از 

مطالبات معوق شعب. 
 بهتر است بانك در هنگام گزینش نيرو، به شایستگي 
و  ظاهري  وضعيت  رفتاري،  فني،  لحاظ  از  انساني  نيروي 

تحصيلات مرتبط اهميت بدهد. 
 ميان كاركنان شعب جهت افزایش فراگيري دانش و 
تجربه بانکي، چرخش شغلي )Job Rotation( صورت گيرد 

تا مسلط به كليه امور شوند. 
 اگر بانك ها به آموزش نيروهاي شعب در بحث برخورد 
با مشتریان، شناسایي خواسته ها و نيازهاي مشتریان و حل 
مشکلات آنها بپرازند، مي توانند مشتریان بيشتر و در نتيجه، 

منابع مالي بيشتري را به سمت خود جلب كنند. 
 بانك ها با فراهم آوردن امکان افتتاح حساب هاي متنوع 
سایر  و  جوانان  مسکن  آتيه،  تأمين  پس اندازهاي  مانند 
در  مؤثر  گامي  مي توانند  مشتریان،  نياز  براساس  حساب ها 

جهت جلب رضایت مشتریان بردارند. 
بيمه  مانند كارگزاري،  مالي غيربانکي  ارایه خدمات   
صندوق بازنشستگي، مدیریت دارایي ها، امور ساختمان و ... 

به مشتریان. 
 بانك ها مي توانند به اعطاي تسهيلات متنوع از لحاظ 
مبلغ، مدت بازپرداخت و برحسب نوع نياز مشتري اقدام كنند. 

رتبه اعتباري، 
سودآوري و نقدینگي، 

از جمله مهمترین 
معیارها براي تعیین 
شایستگي یك بانك 

مي باشند.

كم نمودن هزینه هاي زاید، یكي از 
نمادهاي بانكداري موفق است.
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انجام فعاليت هاي مالي غيربانکي مانند  با  بانك ها   
سرمایه گذاري در بخش هاي توليد، مسکن، بيمه و خرید و 

فروش سهام و ... مي توانند سود بيشتري را كسب كنند. 
 بانك ها باید طي یك برنامه كارسنجي و علمي، حجم 
كار كاركنان شعب را با تعداد كاركنان شعب مورد ارزیابي قرار 
دهند و در صورت وجود عدم تناسب، نيروي انساني مربوطه 

تأمين شود تا رضایت مشتریان جلب گردد. 
 بانك ها باید در پرداخت حقوق و مزایا و امکانات رفاهي به 

كاركنان، استانداردهاي جهاني را بررسي كنند و الگو قرار دهند. 
بيروني  نماي  آراستگي  و  نظافت  به  باید  بانك ها   
ساختمان شعب، امکانات رفاهي براي مشتریان و وضعيت 

داخلي شعب، بيشتر اهميت بدهند. 
 بانك ها باید با رعایت استانداردهاي جهاني، مطلوبيت 
محيط داخلي شعب را از نظر رواني، اجتماعي و فيزیکي بالا 

ببرند. 
 بهتر است بانك ها براي اماكن فعلي شعب خود ارزیابي 
علمي انجام دهند ودر صورت نياز، به تغيير مکان شعب خود 

اقدام كنند. 
 بهتر است جهت ارتقاي سمت كاركنان هم سطح، 
آزمون برگزار شود، چرا كه كاركنان همواره سعي بر افزایش 
هم  سازمان  نفع  به  كه  نمود  خواهند  خود  بانکي  دانش 

مي باشد. 

خواننده ارجمند

از خدمات اشتراك و تبليغي ما استفاده بفرماييد
                                                                                                                                                                   مجله بانك و اقتصاد

نقدینگي با 
سودآوري رابطه اش 

معكوس است و 
نهادهاي مالي باید 
آنها را در شرایط 

تعادلي قرار دهند. 




