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 یدهـچک
 

به گذشته، اقدامات و تجارب مربوطه  یلیتحل یو بلوچستان با نگاه ستانیاستان س یدر بانک مل یدر موضوع نظارت مال
در  ینظارت مال طورکلیبهاشاره شده است  ینظارت مال ینظر یمبان انیبه ب زیشده است، لذا قبل از هر چ بندیجمع

)شامل محصول،  تیموجود کی یژگیسنجش و ای، آزمون شی، آزمایریگمانند اندازه هایفعال هیشامل کل یبانک ستمیس
 کیستماتیس یو بازرس یدانیم یجنبه بازرس 0 یکه دارا ها استبا الزامات و دستورالعمل جینتا سهیو مقا (سازمان و ...

قرار  یمختلف مورد بررس هایجنبهمرتبط بوده،  یخدمات بانک ریبا سا یخدمات نظارت مال ازآنجاکه هذایعل .باشدمی
و  هاهزینهکاهش  ساززمینهکه  هابانکدر  یداخل هایکنترل ستمیگرفته که باعث شناخت نقاط قوت و ضعف س

 قیتحق یهاداده یآور، شده است. جهت جمعدیخواهد گرد هابانک سودآوریمنجر به  جهیو در نت انیمشتر مندیرضایت
 هایصورت ینموده و با بررس یسازمان هایدستورالعملارائه خدمات و  یندهایفرا در ینظارت مال تیوضع یاقدام به بررس

و ارائه پرسشنامه جهت  درآمدها شیو افزا هانهینظارت، بر کاهش هز تأثیر زانی( جهت مشخص شدن مانی)سود و ز یمال
چند سال  ینمونه خدمات نظارت مال عنوانبهو  قیاستفاده نموده، در ادامه تحق انیمشتر مندیرضایت تأثیرمشخص شدن 

و  یمال هایصورتاطلاعات استخراج شده از  هیست. سپس کلا دهیگرد یو بلوچستان بررس ستانیاستان س یبانک مل
 یعنی؛ قرار گرفته است وتحلیلتجزیهمورد  یو همبستگ یزوج t هایآزمونو  SPSS افزارنرم قیپرسشنامه از طر

 شیو افزا هاهزینهبانک که همان کاهش  هیبه اهداف عال دنیو رس سودآوری شیافزا اعثب ینظارت مال طورکلیبه
 و مقررات شده است. نیدر چارچوب قوان انیمشتر مندیرضایت شیو افزا درآمدها

 

 نظارت ،یمدار یمشتر ،یسودآور یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 )مسئول مکاتبات( هاتف، زاهدان یموسسه آموزش عال ت،یریو مد یدانشکده حسابدار ،یحسابدار یدکتر -1
 انهاتف، زاهد یموسسه آموزش عال ت،یریو مد یدانشکده حسابدار ،یارشد حسابدار یکارشناس -0
 هاتف، زاهدان یموسسه آموزش عال ت،یریو مد یدانشکده حسابدار ،یارشد حسابدار یکارشناس -5
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 مقدمه -1
نظارتی و  هایسیستممالی و بانکی،  هایبحرانگسترده در عرصه بانکداری و به موازات آن  هاینوآوریامروزه با توجه به 

بوده است وبی شک ادامه حیات بانک، نیازمند استقرار سیستم نظارت  یتوجهقابلتغییرات اساسی و  آن دارایمقررات مرتبط با 
 (.1587اولین کنگره سالانه انجمن حسابرسان ایران، ). باشدمیمالی قوی 

و  گذارانسپردهکاهش ریسک برای  قیاز طرثبات نظام مالی و افزایش اعتماد به آن  حفظ ،(بانکی)هدف اصلی نظارت مالی 
اعتباری به  مؤسسات و هابانکتا اطمینان یابد  که نظارت در پی آن است رسدمیاست و چنین به نظر  اعتباردهندگان ریسا
و ذخایرکافی برخوردارند. بدین منظور بانک  هیاز سرمافرا روی خود،  یهاسکیربا  در مقابلهایمن و صحیح عمل نموده؛  یهاوهیش

 مؤسساتو  هابانکوظیفه نظارت بر  1501سال  رماهیتقانون پولی و بانکی کشور مصوب  11بند ب ماده  مرکزی ج.ا.ا به موجب
 طوربهداخلی ً  هایکنترلو نهادهای مالی ً  هابانکو کارای  اثربخشنظارت و هدایت  سازوکار ترینمهماعتباری را بر عهده دارد. 

این اثنی کمیته بال استقرار یک سیستم نظارت توانمند کنترل داخلی را لازمه  خاص است. در طوربه حسابرسی داخلیعام و 
میلادی اقدام به انتشار سندی تحت عنوان  1899و کارای بانک دانسته است. کمیته بال در سپتامبر سال  اثربخشمدیریت 

 هابانکای نظام حاکمیت شرکتی را در سند ارتق 0772چارچوبی برای نظام کنترل داخلی یا همان نظارت مالی نمود و در سال 
 داخلی مورد مطالعه قرار داده است: هایکنترلشناسایی نقاط ضعف  منظوربهمنتشر نمود. کمیته بال مشکلات اخیر بانکداری را 

ن تحقیق نتیجه ای در بوده است. هاانیزاین کمیته نشان داد که دلیل اصلی سیستم نظارت مالی داخلی ضعیف  یهالیوتحلهیتجز
نظارت مالی( مناسب را مهم داشته و )کمیته، داشتن یک مدیریت واجد شرایط و با تجربه، حسابرسی داخلی و حسابرسی مستقل 

متمرکز نماید. با چنین  هاآنی اثربخشمستمر  یابیو ارزسیستم نظارت  تیبر تقورا  خود شتریبتوصیه نموده که نظارت بانکی، توجه 
رواج یافته و تهیه شرایط و الزامات اعمال  مروربه کشورهابعد، استفاده از خدمات نظارت مالی در تمامی به  1899پیشینه از سال 

لزوم اجرای آن در  تنهانهمدیریت و کارشناسان بوده که  هایدغدغهیکی دیگر از  پسازاینخدمات در اجرای کلیه کارها  گونهاین
و  هاهزینهمشتریان، کاهش  مندیرضایتبر  ایبالقوه تأثیرمجزا باشد بلکه باید  صورتبهو شعب و در هر استان  هابانکهر یک از 

 سازمانی باشد. هایدستورالعملبر طبق  درآمدهاافزایش 

مشتریان، شناسایی و  اهمیت روزافزون مدیریت اثربخش ارتباطات بالطبعبا توجه به اهمیت روزافزون مشتریان در بانک و 
سازی و هایی که در پیاده. سازمانشودمیلیدی توفیق مدیریت ارتباط با مشتری در بانک بسیار مهم تلقی بندی عوامل کاولویت

اند. اند، مزایای اقتصادی و غیراقتصادی متعددی را کسب نمودههای مدیریت ارتباط با مشتریان موفق بودهها و سیستماجرای برنامه
ها و مخارج انجام گرفته در زمینه توسعه مدیریت ارتباط با مشتریان را پوشش داده و در گذاریسرمایه راحتیبهاین مزایا و منافع 

تواند بهبود رضایت مشتریان، افزایش رشد درآمد و دستیابی به مزیت یم ،مؤثررود. مزایای یک برنامه فراتر از آن می بلندمدت
 (1580،مومنی و همکارانباشد )نتیجه حفظ مشتریان می عنوانبهرقابتی 

 

 بیان مسئله -2

 سعی در اطمینان از تحقق موارد ذیل است که: هابانکهدف از نظارت مالی در 

بانک انجام  مدیرههیئتتدوین شده از سوی  یهایاستراتژو  هایمشخطفعالیت یک بانک به روشی محتاطانه و در انطباق با 
محافظت شده و بدهی ها تحت کنترل قرار گیرند. گزارش های  هاداراییشود، معاملات فقط با اختیارات لازم به جریان افتد و از 

حسابداری و غیره اطلاعاتی کامل، دقیق و به موقع را فراهم آورده، مدیریت قادر به شناسایی، ارزیابی، اداره و کنترل ریسک های 
 .(1599حرفه بانکداری باشد )باقری،

ی است که ارزیابی از سیستم کنترل های داخلی را حسابرسی داخلی و نظارت مالی شامل دو بخش حسابرسی داخلی و بازرس
مروری انتقادی و مستقل بر نظام های کنترلی و اجرایی درون بانک برای رسیدن به خط مشی ها و دستورالعمل های قابل قبول را 

 وظایف بین های تفاوت خیصتش (1599نظارت مالی کارآمد و بهینه است. )باقری، ساززمینهبازرسی گویند که در مجموع 
 یک، هر که یطوربه اند؛ متفاوت یکدیگر با شباهت عین در حرفه دو این. دارد خاصی اهمیت بازرسی و داخلی حسابرسی واحدهای

دهای حسابرسی، اصول، خط مشی ها و رویه های استاندار بر متکی حسابرسی. رادارند خود به مخصوص استانداردهای و دانش
می توان چنین نتیجه گیری  هابانکو بازرسی بر قوانین مربوط به شهود و مدارک تکیه دارد. از مشاهده در روند  حسابداری است

انجام میگیرد. حسابرسی  سیستماتیک هایکنترلادغامی از طریق بررسی میدانی و اعمال  صورتبهکرد که این دو وظیفه تقریبا ً 
رست مقررات و قواعد حسابداری تعبیه شده است ولی یافتن تقلب ماهیتا در حسابرسی به منظور یافتن اشتباهات و کاربردهای ناد

اما آنچه حایز اهمیت است اینست که هیچ ؛ دشوار است؛ زیرا اقدامات زیادی توسط متقلبان برای مخفی سازی تقلب انجام می شود
چک لیست ها و رهنمودهای بازرسی می توانند تا  فرآیند استانداردی در بررسی های بازرسی وجود ندارد و در این خصوص تنها

 مبنای معمولابر روشها حدودی کمک رسان باشند، روش های مورد استفاده در بازرسی اکثراً بر مبنای نتایج کار تعیین و عملیات
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عاملات و پرونده ی که بخش مورد تردید جدا می شود و بازرس معمولاتمام مطوربه شود، می انجام گیری نمونه یا آزمون سیستم

 بر هابانک در داخلی حسابرسی یاثربخش و ارزیابی نظارت،  معمول اعمالطوربههای مشابه در آن بخش را رسیدگی می کند، 
به منظور ارزیابی و تشویق  هابانکی داخلی در حسابرس و بازرسی کار در نظارت اعمال داشتن .است وحسابرسی بازرسی گروه عهده
وسعه ملی و بین المللی و استانداردهای حرفه ای است. بازرسان باتفکر نظارت و راهنمائی، مزین به اخلاق اسلامی و برای ت هابانک

رافع  عنوانبهناظر، محقق، آسیب شناس و اصلاح گر با درک صحیح موقعیت مجریان و  عنوانبهبا حفظ حرمت و شأن مدیران، 
داخلی و تقویت فرهنگ خود کنترلی در شعب،  هایکنترلاف، با بررسی کفایت مشکلات مردم، به منظور پیشگیری از هر نوع انحر

حاضر و شجاعانه و مقتدرانه با متخلف، مختلس و تجاوزگر برخورد قاطعانه می نماید و ضمن ایجاد سلامت اداری، نقاط قوت را در 
مستمربازرسان در پیگیری وظایف  تلاش نظر دارند.کنار نقاط ضعف و استفاده از ابزارهای تشویقی را در کنار ابزارهای تنبیهی مد

است و براین اساس نقش بازرسان یک نقش اطمینان بخش برای مشتریان بانک  شودمیمحوله سبب ایجادارزش افزوده در بانک 
بط و (. توجه ویژه نسبت به منابع و مصارف در شعب مختلف بانک و سنجش و ارزیابی عملکردها در چارچوب ضوا1599حسینی،)

(. پس می 1598مقررات قانونی از مهم ترین ویژگیهای یک بازرس در حین انجام وظایف محوله وی محسوب می گردد. )شادکام،
است که با تشکیل کمیته ها و گروه های بازرسی داخلی به شناسایی ریسکها، نواقص و  هاکبانتوان نتیجه گرفت به مصلحت 

وب براساس دستورالعملها بپردازند اما آنچه که براساس مفهوم فزونی منافع بر مخارج مقایسه و ارزیابی وضعیت موجود با مطل
را می توان در قالب هزینه اداری و هزینه  هاهزینهی تحمیلی به بانک باید مقرون به صرفه باشد. هاهزینهاهمیت دارد این است که 

 بازرسی به شرح زیر تقسیم بندی نمود:

یی است که برای تشکیل یک واحد کنترل کننده نظارت مالی مورد نیاز هاهزینهی شامل کلیه ی ادارهاهزینهبخش اول: 
 .باشدمی

حق ماموریت براساس تعداد روز، ساعت کار، مسافت، ایاب و ذهاب به  عنوانبه طورکلیبهبخش دوم: هزینه بازرسی است که 
 .باشدمیقابل پرداخت  بازرس

افزایش منابع بانک است که این مهم را می توان یکی از مسئولیت های مدیریت بازاریابی  ،هابانکیکی از اهداف مدیریت 
اصل بازاریابی توجه به خواسته مشتریان است و سازمان ها بدون توجه به خواسته مشتری نمی  ترینمهمبانک دانست و نخستین و 

می گردد و در نتیجه  هاآنموجب رضایت و وفاداری و تعهد توانند به حیات خود ادامه دهند. توجه به خواسته و ترجیحات مشتری 
بنابراین آگاه بودن از ترجیحات مشتریان می تواند ؛ افزایش شهرت و اعتبار بانک و همچنین افزایش سودآوری آتی را بدنبال دارد

کنترل داشته باشیم  هاآنر رفتار را پیش بینی کنیم و ب هاآندارای اهمیت بسیار باشد. اگر ترجیحات را بدانیم می توانیم رفتار 
چنانکه آمیخته بازاریابی خدمات شامل هفت عامل محصول یا خدمت، قیمت، مکان، ترویج، کارکنان، امکانات فیزیکی و مدیریت 

بر جذب مشتریان در انتخاب بانکهای  مؤثر( در تحقیق جامعی با مطالعه تطبیقی عوامل 0775کاتلر و آرمسترانگ، )عملیات است. 
خصوصی و دولتی به این نتایج دست یافتند که اولویت بندی عوامل تاثیرگذار بر ترجیح مشتریان در انتخاب بانک نشان میدهد 

ی خصوصی و عوامل هابانکعوامل رفتاری و نگرشی، فناوری، تسهیلات مالی و فیزیکی به ترتیب بر جذب مشتریان در انتخاب 
هیلات مالی به ترتیب بر جذب مشتریان در انتخاب یک بانک دولتی موثرند )صفری و رفتاری و نگرشی، فناوری، فیزیکی و تس

 (.1590همکاران، 

به این سوال پاسخ دهیم که آیا  ی کسب شدهدرآمدهالذا در این پژوهش سعی گردیده است تا با مقایسه مخارج نظارت مالی و 
 ؟بر جذب مشتریان در انتخاب یک بانک مناسب کدامند مؤثروامل دارد یا خیرو ع تأثیر هابانک سودآوریبر روی  این مخارج

 

 پیشینه تحقیق -3

ی نمایندگی را از طریق اقدامات نظارتی سطوح پایین کاهش دهد. یک سازوکار هاهزینه( مدیریت میتواند 1885عبدالخالیک )
 نظارت مالی شرکت است ستمیس نظارتی ممکن،

ه گزارش کنترل داخلی و مشکلات گزارشگری مالی دو دلیل برای این موضوع ارائه می در مقال( 1882)و همکاران  1مک مولن
 سازوکاردهند که چرا گزارش نظارت مالی شرکت توسط مدیریت میتواند موجب ارتقاء کنترلهای داخلی شودکه هر دو دلیل با 

ن گزارشگری کنترل داخلی میتواند آگاهی مدیریت ی نمایندگی را کاهش دهد. اولاایهاهزینهبررسی است و میتواند  قابل نظارت،
عالی را نسبت به کنترل داخلی شرکت افزایش دهد که به نوبه خود موجب جلب توجه بیشتر مدیریت عالی به سیستم کنترل داخلی 

 کلی است. ثانیا اینکه گزارش کنترل داخلی موجب کنترل داخلی بهتر میشود. صورتبه

تانداردکنترل داخلی دولت فدرال ازآنجا که بیشتر تصمیمات مدیریت با اتکاء بر اطلاعات مالی از ( در مقاله اس0779خورات )
سیستم حسابداری اتخاذ میشود وجود سیستم کنترل داخلی قوی قابلیت اتکای اطلاعات حسابداری را که مبنای اخذاینگونه 
                                                           

1 - McMullen 
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 هراندازه .باشدمیگذار تأثیربر نحوه رسیدگی حسابرسان نیز تصمیمات است به مدیریت ارائه میدهد همچنین کنترلهای داخلی قوی 
نظارت مالی قوی باشندخطرتحریف با اهمیت کاهش یافته و نتیجتاً خطرحسابرسی نیز کاهش می یابد. برخی از استانداردها نشان 

نتیجه ارزیابی حسابرس میدهند که ارزیابی حسابرس از خطر ذاتی ممکن است درک حسابرس از ساختارکنترلی، صاحبکار و در 
 7 رقراردهندیتاثازخطرکنترل راتحت 

در مقاله کنترل داخلی و حسابرسی در سطوح محلی عنوان نموده بعدازرسوایی های مالی توجه  1(0772) لمازیوبالتاسی 
ی سهامی عام وضع مدیریت را بیش از پیشبه نظارت مالی جلب کردبا تصویب قانون ساربینز اوکسلی الزامات متعددی برای شرکتها

اهمیت قانون ساربینز اوکسلی  معتبر و نافذی محسوب میشود. قانون گذاری اش، تأثیرگردیدکه به لحاظ تنوع الزامات و دامنه 
بودن ضعفهای کنترل داخلی است. تحقیقات بسیار به بررسی عوامل تعیین کننده و آثار و نتایج نقاط ضعف با  مؤثرتوجیه کننده 

 رداخته اند.اهمیت نظارت پ

های شرکت همچون پیچیدگی در مقاله ضعف نظارت مالی ارتباطی بین نقاط ضعف و ویژگی 0(0770) ینیکو  نزیکول اسکافی،
 گذاری منابع روی نظارت نشان داده اند.شرکت، سودآوری شرکت و سرمایه اندازه شرکت، تغییرات سازمانی،

 10بر روی سودمندی سود در اجرایی جبران خسارت براساس بند  اثر داخلی ضعف های کنترل 5(0710) برون و لیم،
مناسبی از مدیریت را از نقاط ضعف  رده مستقل موظف است در اولین فرصت ممکن، حسابرس حسابرسی ایران، 11استانداردشماره 

ست آگاه کند. ضعفهای نظام برخوردکرده ا هاآنبا اهمیت موجود در طراحی یا عملکرد سیستمهای حسابداری و کنترل داخلی که با 
کنترل داخلی از جمله مشکلات مبتلا به اکثریتقریب به اتفاق واحدهای اقتصادی کشور اعم ازخصوصی و دولتی است هر سالهاین 

 .شودمیواحدها و در نهایت، اقتصاد کشور از ضعف کنترلهای داخلی متحمل خسارت و زیانهای قابل توجه و سنگینی 

 هاآنانجام دادند  0مشوقهای حقوق صاحبان سهام و ضعفهای نظارت مالی"باعنوان ( تحقیقی 0710یو )ول انگیج بالسام، 
انرا به حفظ کنترل داخلی قوی در شرکت ترقیب میکند. نتایج  ریمد بررسی کردند چگونه اثر انگیزهای مالی برای مالکیت سهام،

ی این سیستم درسطح شرکت با انگیزه های فراهم شده توسط بدست آمده از این تحقیق مبنی بر این است که بیشتر ضعفها
 صاحبان سهام به شدت محدود شده اما این ضعف ها درارتباط بیشتر است با انگیزه های مدیران.

( برای مفهوم سازی ابزار ارزیابی ارتباط بامشتریان، هم بر ورودی و هم بر خروجی این سیستم 0710همکارانش )زابلاه و 
تواند با ارتباط بین فرایند مدیریت دانش که باعث اند. براساس این چارچوب مفهومی، مدیریت ارتباط با مشتری میتاکید کرده

کند فرایند خارجی شود فرایند داخلی و فرایند مدیریت تعاملات که ارتباط با مشتریان را کنترل میهوشمندی نسبت به مشتری می
های مختلف این مفهوم باید باتوجه به دیدگاه مفهومی سیستم مورد کندکه جنبهب تاکید میسازی شود. این چارچوبا موفقیت پیاده
 توجه قرار گیرد.

تواند مدیریت شود به تبیین ضرورت و اهمیت ( با تاکید بر این جمله معروف که تنها هر چه سنجیده شود می0710)گوردون 
های موجود، ها و چارچوبسازمانی پرداخته، ضمن بررسی نواقص مدل سنجش مدیریت ارتباط با مشتری و ارتباطات با مشتریان

داند و توجه به ابعاد ذهنی و مندی مشتری را از مشکلات عمده رویکردهای موجود میهای مالی و رضایتتوجه صرف به شاخص
داند ولی ا لازم و ضروری میهای جدید انتقالی به مشتریان رهای مشتری و ارزشرفتار مشتریان مثل اعتماد مشتریان، ارزش

حسنقلی پور ) هایی به پژوهشگران آتی اکتفا کرده است.رویکرد عملیاتی قابل طرحی را عنوان نکرده، صرفاً به ارائه توصیه
 (1580وهمکاران، 

یان نیاز به ( الگویی برای تعیین ارزش چرخه عمرمشتریان در صنعت بانکداری ارائه داده است. در این تحقیق با ب1587) یراب
به بخش بندی مشتریان  اقدام متمایز سازی برخورد با مشتریان صنعت بانکداری به منظور پیشگیری از رویکرد آنان به سمت رقبا،

درصنعت بانکداری بر اساس ارزش مشتری شده و براساس آن اقدام به تدوین استراتژیهای مناسب برای برخورد با هر دسته از 
ر این تحقیق محقق از روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی برای تعیین وزن و اهمیت هریک ازشاخص ها به مشتریان کرده است. د

اطلاعات بسیار مفیدی برای پیشبرد اهداف و  هاآنکاربرده شده است. نتایج یافته ها نشان میدهدکه دسته بندی مشتریان و مقایسه 
عیین رتبه هریک از دسته ها استراتژی مناسبی که بانک در برخورد با هر استراتژی هر بانک قرارمیدهد و پس از دسته بندی و ت

 شده است. انیب یک از دسته ها باید به کار گیرد،

مورد  ( راهای دولتی وخصوصیمقایسه بانک) انیمشترهای بازاریابی رابطه مند بر وفاداری بنیان تأثیر( 1581رنجبری انوبری )
و مدیریت تعارض را بر  ارتباطات ،اعتماد های بازاریابی رابطه مند شامل تعهد،بنیان تأثیرتحقیق بررسی قراردادند. محقق در این 

                                                           

1 - Baltasi & Williams 

2 - Askafy & Collins& Kinney 

3 - Broun & Lim 

4 - Balsam Jiang Liu 
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این متغیرها از دید مشتریان و میزان توفیق بانک در زمینه ایجاد هر یک از این متغیرها را مورد بررسی  تیاهم وفاداری مشتریان،
دهد که در بانک قرارگرفته و نتایج نشان می وتحلیلتجزیهون چندگانه مورد قرار داده است. داده های این تحقیق با روش رگرسی

دولتی چهار بنیان بازاریابی رابطه مند تاثیرمثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان داشته است و در بانک خصوصی نیز به غیر از 
 داشته اند. مثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان تأثیرمتغیر ارتباطات بقیه متغیرها 

مقاله نارسایی ها و موانع استقرارنظارت مالی درموردنقاط ضعف با اهمیت نظارت مالی داخلی شرکت در  ( در1581نعمت پژوه، )
پرداخته است.  هابانکبر رضایت مشتریان  مؤثربه بررسی شناسایی و اولویت بندی عوامل  (1581دهقان ) عنوان نموده است.

عامل را شناسایی نموده و در قالب چهار فرضیه گنجانده  00پرسشنامه محقق ساخته استفاده کرده و محقق در این پژوهش از 
است. محقق در این پژوهش از آزمون میانگین و از آزمون فریدمن جهت اولویت بندی فرضیه ها استفاده کرده است. نتایج 

 یایمزا و جذابیت خدمات، نوع ن به خدمات بانکی،بررسیهای وی نشان میدهد بر طبق نظر پاسخ دهندگان دسترسی مشتریا
رفتاری کارکنان وکیفیت  اتیخصوص امکانات اداری فیزیکی رفاهی بانک، تیفیک اعطایی بانک، احساس امنیت و اطمینان مالی،

و امکانات  تأثیر امنیت و اطمینان مالی مشتریان بیشترین احساس دارد. از بین این عوامل، تأثیرخدمات بانکی بر رضایت مشتریان 
 را داراست. تأثیرفیزیکی کمترین 

( که با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر استقرار فرایند مدیریت ارتباط با مشتری در 1580همکاران )در پژوهش امیری و 
دانش،  های بیمه انجام شد و نتایج بیانگر آن است که چهار عامل تمرکز بر مشتریان اصلی و کلیدی، توجه به مدیریتشرکت

سازماندهی فرایندهای کسب و کار و برخورداری از فناوری مدرن و به روز در استقرار موفقیت آمیز فرایند مدیریت ارتبط با مشتری 
های بیمه تاثیرگذار است. همچنین مشخص گردید که سازماندهی فرایندهای کسب و کار نیازمند توجه بیشتری در در شرکت

برمدیریت ارتباط با  مؤثر( باعنوان شناسایی عوامل 1598باوندپور )در پژوهشی که توسط موغلی و  اشد.بمقایسه با سایر عوامل می
یابی به هشت مشتری و بررسی سهم هریک از عوامل در اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری انجام گرفت نتیجه تحقیق دست

یریت تغییر، راهبرد مدیریت ارتباط با مشتری، افراد، فرهنگ و عنصر کلیدی مدیریت ارتباط با مشتری یعنی؛ نگرش مدیر عالی، مد
سازمان، فناوری اطلاعات، فرایندها و مدیریت دانش و فاکتورهای اثربخشی، عملکرد بازار و مشتری و عملکرد درون سازمانی 

ه در این بین با توجه به وجود رابطه بین عناصرکلیدی و فاکتورهای اثربخشی تایید شدک بود. در اداره پست شیراز (،پروژه
را در اثربخشی داشت و به ترتیب نگرش مدیر عالی، مدیریت تغییر و  تأثیرهای ادارهرپست شیراز، مدیریت دانش بیشترین ویژگی

فناوری اطلاعات از نظر پیشبینی اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری در درجات بعدی اهمیت قرار داشتند. درسایر یافته ها به این 
 داری وجود ندارد.شناختی و اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری رابطه معنیهای جمعیتتیجه این بودکه بین ویژگین

 

 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق -4

با گذر از اقتصاد سنتی و شدت یافتن آن در ابعاد مختلف پیشرفت در تکنولوژی و ورود صنایع جدید بانکداری در عرصه جهانی 
 اعتباری در سال های اخیرافزایش چشمگیری داشته باشند که این خود، مؤسساتو  هابانک، باعث شده است که تعداد و وجود رقبا

)نظارت مالی( توجه و اتکا بیشتری نمایند  هابانکداخلی  هایکنترلایجاب می کند که ناظران بانک مرکزی به حسابرسی داخلی و 
تقویت حسابرسی داخلی برای پیشگیری قبل  توسط بانک مرکزی و هابانکر واحد تطبیق در و این رویه را از طریق الزام به استقرا

و توجه نمودن به تفاوت های بازرسی و حسابرسی انجام دهند. علاوه بر نکات ارایه شده یکی  هابانکاز وقوع تخلف و اشتباه در 
همواره در اعطای اعتبار  هابانکنظام بانکی می باشند چرا که دیگر از دلایل اهمیت و ضرورت استقرار نظام نظارت مالی، مشتریان 

 (1587و تسهیلات با دو ریسک زیر مواجه هستند: )اولین کنگره سالانه انجمن حسابرسان ایران، 

 (انتخاب نادرست مشتری و ریسک اقتصادی وی) 1گژ گزینی-1

 انحراف مصرف اعتبار بانکی() 0بداخلاقی -0

 .شودمی هابانکبه افزایش ریسک اعتباری که این دو ریسک منجر 

 باعث هابانکدر میان  اثربخشواستقرار حسابرسی داخلی  مؤثراما اجرایی شدن نظام نظارت مالی 

 از طریق: هاهزینهالف ( کاهش 
 کاهش ریسک اعتباری -1

 ی وصول مطالباتهاهزینهکاهش  -0

 کاهش زمان ارائه خدمات بانکی -5

                                                           
1 - Adverse selection 

2 - Moral Hazard 
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 سالانه از طریق:افزایش در آمد  -ب
 کنترل تسهیلات پرداختی-1

 کنترل ثبت صحیح اسناد-0

 کنترل محاسبه صحیح اسناد-5

 مشتریان از طریق: مندیرضایتافزایش -ج
 کنترل سیستم نوبت دهی-1

 ارایه رهنمودهای رفتاری به کارکنان-0

 کنترل وضعیت ظاهری شعب-5
 

جهت کاهش ریسک عملیاتی و بهره مندی مدیریت از خدمات  هابانکر لذا با توجه به ضرورت استقرار سیستم نظارت مالی د
اطمینان بخشی و مشاوره و بازنگری در ساختار های کنترلی و ریسک بانک، باعث افزایش بهره وری و کارایی عملیات و فرایند 

الانه انجمن حسابرسان ایران، خواهد گردید. )اولین کنگره س هابانک سودآوریهای مدون سیستم بانکی شده که خود منجر به 
ا، روش ها و توانمندی های اینترنتی است که به مؤسسه در اداره روابط با هافزارنرممدیریت ارتباط با مشتری، مستلزم  (1587

تمام ابزارها، فناوری ها و  کلی، مدیریت ارتباط با مشتری عبارت است از: طوربهمشتریانش به روشی سازمان یافته کمک می کند. 
تریان بالقوه و بالفعل و شرکای تجاری در سرتاسر ها برای اداره، بهبود یا تسهیل فروش، پشتیبانی و تعاملات مرتبط با مشرویه

 مؤسسه.

 

 اهداف تحقیق -5

نظارت مالی است، نظارت  مؤثرو این در گرو داشتن سیستم  باشدمی سودآوریدر سیستم های بانکی هدف اصلی رسیدن به 
ست که جهت دستیابی به آن مالی در سیستم بانکی نشان دهنده اهداف، مدیریت ریسک وراه های دستیابی به این اهداف ا

لذا اهداف اصلی و  باشدمیاز اهمیت به سزایی برخوردار  هاهزینهمشتریان، افزایش درآمد و کاهش  مندیرضایتمتغیرهایی چون 
 فرعی این پژوهش به شرح ذیل ارایه می گردد:

 یمندی مشترو رضایت هابانک سودآوریبررسی رابطه نظارت مالی با افزایش  : هدف اصلی

 فرعی: اهداف

 هابانکبررسی رابطه نظارت مالی با افزایش در آمد -1

 هابانکی هاهزینهبررسی رابطه نظارت مالی با کاهش  -0

 هابانکمشتریان  مندیرضایتبررسی رابطه نظارت مالی با افزایش  -5

 

 فرضیات تحقیق -6

 رابطه معناداری وجوددارد. هاآنمندی مشتری ضایتو ر سودآوریبا افزایش  هابانکبین مخارج نظارت مالی : فرضیه اصلی

 :فرضیات فرعی

 باافزایش درآمدها آن ها رابطه معناداری وجود دارد. هاکبانبین مخارج نظارت مالی -1

 ی آن ها رابطه معناداری وجود دارد.هاهزینهباکاهش  هابانکبین مخارج نظارت مالی -0

 یش رضایتمندی مشتریان آن ها رابطه معناداری وجود دارد.باافزا هابانکبین مخارج نظارت مالی  -5

 

 تعریف کلمات کلیدی -7

بعد اول شامل انجام عملیات بازرسی میدانی و بعد دوم عملیات بازرسی و  باشدمینظارت مالی دارای دو بعد : نظارت مالی
یه اقداماتی است که به عمل می آید تا خلاصه، ساختار نظارت مالی شامل کل طوربه (تجارب محقق)حسابرسی سیستماتیک. 

 مدیریت اطمینان یابد هر چیزی به گونه ای که باید، عمل میکند.

و این دو عامل تنها  باشدمی هاهزینهسودآوری یعنی توانایی شرکت در بدست آوردن درآمد و فزونی درآمدها بر : سودآوری
زیادی به ارزیابی سودآوری جاری و آتی یک شرکت  علاقه اردهندگان،گذاران واعتب هیسرما .شودمیمعیارهای محاسبه آن بیان 

سودکافی برای تامین بازده مناسب جهت سرمایه گذاران و اعتبار  مجبورند برای جذب سرمایه مورد نیاز خود، شرکتها دارند.
 (1590رهنورد، )دهندگان بدست آورند. 
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مشتری، شخصی حقیقی یا  عبارتند از: هاآناست که برخی از  برای واژه مشتری تعریف های مختلفی ارائه شده: مشتری
منظور از مشتری، شخص )مراجعان، مردم(. گروه، کار یا واحد  (1590حقوقی که محصول یا خدمتی را دریافت می کند )رهنورد، 

 (1591گیرندگان خدمت از سازمان ها می باشند )کازرانی،  طورکلیبهاداری و 

یک احساس یا داوری به وسیله مشتریان که محصولات و خدمات را  عنوانبهایت مشتری عموماً رض: مشتری مندیرضایت
به معنی انجام دادن  facerبه معنی کافی و  satis. رضایت از دو کلمه لاتین شودمیرا استفاده کردند، تعریف  هاآنپس از اینکه 

چیزی است که به دنبال آن هستیم تا وقتی آن را بدون کم و  یا ساختن مشتق شده است در نتیجه رضایت به معنای خواستن آن
 .شودمیکاست بدست می آوریم به عبارت دیگر، رضایت از تجربه خوب مشتری ناشی 

 

 روش شناسی تحقیق -8

 نوع روش تحقیق -8-1

ستیم، تحقیق براساس ه هابانک سودآوریاز آنجا که در این پژوهش بدنبال ایجاد ارتباط صحیح بین مخارج نظارت مالی و 
 مندیرضایتاز طریق متغیر های  سودآوری. همچنین باتوجه به اینکه در پی شناخت روابط نظارت مالی با باشدمیهدف، کاربردی 

، شودمیو افزایش درآمد می باشیم با جمع آوری داده های مرتبط به توصیف جامعه آماری پرداخته  هاهزینهمشتریان، کاهش 
 .شودمیپیمایشی طبقه بندی  –قیق براساس روش جمع آوری داده ها در رده توصیفی بنابراین تح

 

 روش گرد آوری اطلاعات -8-2

 ترکیبی استفاده گردیده است: صورتبهبا توجه به نوع و ماهیت تحقیق برای جمع آوری اطلاعات مورد نیاز از روش های ذیل 

سوابق، ادبیات موضوع و جمع آوری اطلاعات مورد نیاز متغیر های درآمد و  از این روش به منظور تهیه :روش کتابخانه ای -1
استفاده  (بعد از اعمال نظارت مالی 1580-1585قبل از اعمال عملیات نظارت مالی و  1580-1581ساله  0در بازه زمانی )هزینه 

ین نامه های بانکی و آمارهای شده است که شامل بررسی کتب، مجلات تخصصی بانکداری و اقتصادی، بخشنامه ها و آئ
 .باشدمیاستخراجی 

مشتریان استفاده شده است که  مندیرضایتاز این روش به منظور جمع آوری اطلاعات مربوط به متغیر : روش میدانی-0
 .باشدمیشامل مشاهده و تهیه پرسشنامه 

 

 جامعه آماری و حجم نمونه -8-3

شعبه شهرستان  08که از این بین  باشدمیک ملی استان سیستان و بلوچستان جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه شعب بان
 استفاده خواهد شد. 1نمونه آماری در نظر گرفته شده است. در این تحقیق از روش نمونه گیری غیر احتمالی ساده عنوانبهزاهدان 

 

 اعتبار و پایایی ابزار -8-4
ک گرفته شد. همچنین جهت سنجش پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفای جهت بررسی اعتبار پرسشنامه از اعتبار صوری کم

؛ لذا ( بود07کرونباخ استفاده شد. با توجه به نتایج، از آنجا که ضریب آلفای کرونباخ، در مجموع و در همه سطوح و ابعاد بالاتر از )./
 باشد.می میتوان گفت که پایایی پرسشنامه در مجموع و در همه سطوح و ابعاد، مورد قبول

 

 هایافته -9

 قبل و بعد از اعمال نظارت بازرسی رابطه معنی داری وجود دارد؟ هابانکاول: بین افزایش درآمد  فرضیه

 در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان هیچ مؤثریکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H0فرض 
یعنی میانگین درآمدها قبل از نظارت مالی با میانگین درآمدها بعد از بازرسی تفاوتی ؛ ته استدر آمد نداش گونه تاثیری در افزایش

 نداشته است.

در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان منجر  مؤثریکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H1فرض 
 دارد. تأثیربه افزایش درآمد شده است و 

 

                                                           

1 - Convenient Sampling 
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 فرضیه فرعی اول نتایج آزمون -9-1

 نمونه های زوج آمار -1جدول 

 
 میانگین زوج

Mean 

 تعداد نمونه

N 

 انحراف معیار زوج

Std. Deviation 

 خطای استاندارد میانگین

Std. Error Mean 

ت
جف

 1
 

 متوسط در آمدسال
 1581 ،1580 

0585500،00 08 1102910،529 010809،029 

 متوسط در آمد سال
 1585 ،1580 

5508909،00 08 1002000،821 080005،000 

 
 زوج نمونه همبستگی -2جدول 

 
 تعداد نمونه

N 

همبستگی 
Correlation 

 معیار تصمیم

Sig. 

 1 جفت
 1580، 1581متوسط در آمدسال 

 1580، 1585متوسط در آمد سال 
08 78889 78777 

 
 های زوجیتست نمونه -3جدول 

 

 Paired Differences تفاوت زوج
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تایید و فرضیه  (H1کمتر از پنج درصد بدست آمده است، لذا فرضیه تحقیق ) P-Valueبا توجه به جداول بالا و از آنجایی که 

یکی از  عنوانبهمی توان ادعا نمود که نظارت مالی  %0در سطح اطمینان  Sigعیار تصمیم ، بنابراین براساس مشودمیصفر رد 
عوامل سیستم کنترل داخلی در بانک ملی استان سیستان بلوچستان باعث افزایش در آمد بانک در دوره بعد از اعمال عملیات 

 نظارت مالی شده است.

 از اعمال نظارت بازرسی رابطه معنی داری وجود دارد؟ قبل و بعد هاهزینهدوم: بین افزایش کاهش  فرضیه

 در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان هیچ مؤثریکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H0فرض 
بعد از بازرسی تفاوتی  هاهزینهقبل از نظارت مالی با میانگین  هاهزینهیعنی میانگین ؛ نداشته است هاهزینهگونه تاثیری در کاهش 

 نداشته است.

در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان منجر  مؤثریکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H1فرض 
 دارد. تأثیرشده است و  هاهزینه به افزایش

 
Oµ  قبل از اعمال نظارت مالی هاهزینه= میانگین 

1µ  ز اعمال نظارت مالیبعد ا هاهزینه= میانگین 
1µ = Oµ: HO 

1µ<Oµ: H1  
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 نتایج آزمون فرضیه فرعی دوم -9-2

 

 های زوجیتست نمونه -4جدول 

 

 Paired Differences تفاوت زوج
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فرضیه تحقیق  کمتر از پنج درصد بدست آمده است، می بینیم که مشاهدات P-Valueکه  با توجه به جدول بالا و از آنجایی

(H1)  بنابراین براساس معیار تصمیم شودمیرا تایید می نمایند و فرضیه صفر رد ،Sig  می توان ادعا نمود  %0در سطح اطمینان
در دوره قبل و بعد از  هاهزینهزاهدان منجر به کاهش  یکی از عوامل سیستم کنترل داخلی در بانک ملی عنوانبهکه نظارت مالی 

 اعمال عملیات نظارت مالی شده است.

 قبل و بعد از اعمال نظارت بازرسی رابطه معنی داری وجود دارد؟ هابانکمشتریان  مندیرضایتسوم: بین افزایش  فرضیه

 در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان هیچ در سیستم نظارت مالی مؤثریکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H0فرض 
 مشتریان نداشته است. مندیرضایتگونه ارتباطی با افزایش 

در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان منجر  ؤثرمیکی از عوامل  عنوانبه: نظارت مالی H1فرض 
 مشتریان شده است. مندیرضایت به افزایش

 P:  O= 0 قبل از اعمال نظارت مالیمیانگین در آمد 

(0 <P)0≠P:     
 

 نتایج آزمون فرضیه فرعی سوم -9-3
 همبستگی متغیرها -5 جدول

 مندی مشتریانرضایتمیانگین  مندی مشتریانتفاضل رضایت 

تفاضل 
مندی رضایت

 مشتریان

 -85827* 1 همبستگی پیرسون

 معیار تصمیم دو طرفه

Sig. (2-tailed) 
 78755 

N 08 08 تعداد نمونه 

تفاضل 
مندی رضایت

 مشتریان

 1 -28587* همبستگی پیرسون

 معیار تصمیم دو طرفه

Sig. (2-tailed) 
78755  

N 08 08 تعداد نمونه 

P-Value 5 % > 
 

فرضیه تحقیق  کمتر از پنج درصد بدست آمده است، می بینیم که مشاهدات P-Valueبا توجه به جدول بالا و از آنجایی که 
(H1)  بنابراین براساس معیار تصمیم شودمینمایند و فرضیه صفر رد را تایید می ،Sig  می توان ادعا نمود  %0در سطح اطمینان

یکی از عوامل سیستم کنترل داخلی در بانک ملی زاهدان ارتباط داشته و نیز منجر به افزایش  عنوانبهکه نظارت مالی 
 .باشدمیت نظارت مالی شده است و دارای همبستگی مشتریان در دوره قبل و بعد از اعمال عملیا مندیرضایت

 قبل و بعد از اعمال نظارت بازرسی رابطه معنی داری وجود دارد؟ هابانکاصلی: بین سودآوری  فرضیه
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H0  در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان هیچ گونه  مؤثریکی از عوامل  عنوانبه= نظارت مالی
 نداشته است. سودآوریفزایش ارتباطی با ا

H1  در سیستم نظارت مالی در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان منجر به  مؤثریکی از عوامل  عنوانبه= نظارت مالی
 شده است. سودآوری افزایش
 

 نتایج آزمون فرضیه فرعی سوم -6جدول 

 Df T sig انحراف معیار میانگین تعداد متغیرها

از میانگین سود دو سال بعد 
 بازرسی

08 15509820882 08000520180 

09 08550 78700 
ی بازرسی انجام هاهزینهمیانگین 
 سال بعد از بازرسی 0شده 

08 220800080 100901989 

 
( وانحراف معیار 15509820882دارای میانگین ) های جدول نشان می دهد میانگین سود دو سال بعد از بازرسییافته

سال بعد از بازرسی دارای میانگین  0ی بازرسی انجام شده هاهزینهشند وهمچنین در زمینه میانگین ( میبا08000520180)
میباشند. درضمن جدول فوق بیانگراین است که به لحاظ آماری بین دو متغیر  (100901989( وانحراف از معیار )220800080)

sig=7/700  0براساس معیار تصمیم در سطح اطمینان ( درصدp<7/70نت )میشود و از طرفی چون در بین دو متغیر  جهیt  بزرگتر
سال بعد از  0ی بازرسی انجام شده هاهزینهو میانگین  بنابراین بین دومتغیر میانگین سود دو سال بعد از بازرسی؛ جدول استtاز 

 بازرسی رابطه معناداری وجود دارد.

 

 فرضیه ها وتحلیلتجزیهنتایج حاصل از  -9-4

 باعث افزایش رضایتمندی مشتریان آن ها شده است هابانکل: اعمال نظارت مالی فرضیه فرعی او

مشتریان بعد از اعمال نظارت مالی سازمان محقق شده است یا  مندیرضایتهدف از این فرضیه این بود که مشخص شود آیا 
ان با اعمال نظارت مالی توسط بانک مشتری مندیرضایتهای حاصل از آزمون فرضیه، مشخص گردید که  وتحلیلتجزیهخیر؟ با 

با توجه به اطلاعات به دست آمده و نتایج تحقیق مشخص گردید که اعمال نظارت مالی باعث کاهش  ملی حاصل گردیده است.
 مشتریان شده است. مندیرضایتزمان و تسریع در ارائه خدمات به مشتریان گردیده لذا منجر به 

 

 شده است. هاآنباعث افزایش درآمد  هابانکلی در فرضیه فرعی دوم: اعمال نظارت ما

هدف از این فرضیه این بود که مشخص شود آیا در امدهای حاصله بعد از اعمال نظارت مالی توسط بانک روند صعودی داشته 
وند صعودی های حاصل از آزمون فرضیه، مشخص گردید که در آمد بانک با اعمال نظارت مالی ر وتحلیلتجزیه؟ با است یا خیر
با توجه به اطلاعات به دست آمده و نتایج تحقیق مشخص گردید که اعمال نظارت مالی باعث جذب مشتریان بیشتر و  داشته است.

 حفظ مشتریان قدیمی گردیده لذا منجر به افزایش درآمد سرانه شده است.
 

 ده است.ش هاآن هاهزینهباعث کاهش  هابانکفرضیه فرعی سوم: اعمال نظارت مالی در 

ی مصرف شده بعد از اعمال نظارت مالی توسط بانک روند نزولی هاهزینههدف از این فرضیه این بود که مشخص شود آیا 
با اعمال سیستم نظارت  هاهزینههای حاصل از آزمون فرضیه، مشخص گردید که کاهش  وتحلیلتجزیهبا  داشته است یا خیر ؟

با توجه به اطلاعات به دست آمده و نتایج تحقیق مشخص گردید که اعمال نظارت  ت.مالی توسط بانک ملی حاصل گردیده اس
 مالی باعث استفاده صحیح از منابع موجود گردیده لذا منجر به کاهش هزینه سرانه شده است.

 

 شده است. هاآن سودآوریباعث افزایش  هابانکفرضیه اصلی: اعمال نظارت مالی در 

که مشخص شود آیا سود های حاصله بعد از اعمال نظارت مالی توسط سازمان روند صعودی  هدف از این فرضیه این بود
بانک با اعمال نظارت مالی توسط  سودآوریهای حاصل از آزمون فرضیه، مشخص گردید که  وتحلیلتجزیهبا  داشته است یا خیر ؟

تحقیق مشخص گردید که اعمال نظارت مالی باعث  با توجه به اطلاعات به دست آمده و نتایج بانک ملی حاصل گردیده است.
مشتریان، جذب مشتریان بیشتر و حفظ مشتریان قدیمی و استفاده صحیح منابع موجود گردیده لذا منجر به  مندیرضایتافزایش 

 افزایش سود سرانه شده است.
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 گیری و پیشنهاد های مبتنی بر نتایج تحقیقنتیجه -11

ر ناگزیرند برای بقای خود به کیفیت خدمات خود توجه نمایند تا از این طریق بتوانند های پولی و مالی عصر حاضسازمان
مشتریان فعلی خود را راضی و خوشحال و مشتریان جدید را جذب و منابع درآمدی فعلی خود را تضمین و افزایش دهند رسیدن به 

، چه دولتی و چه خصوصی، برای هابانکهمه  ت.امکان پذیر اس مؤثرامر مهم از طریق یک سیستم کنترلی صحیح، کارآمد و 
توسعه، رشد و پایداری در عرصه رقابتی امروز، به نوعی سیستم کنترلی کارا نیازمند هستند که در قالب آن بتوانند کارایی و 

 ی برنامه های خدمات، کیفیت خدمات و نیروی انسانی را مورد سنجش، ارزیابی و کنترل قرار دهند.اثربخش

، بلکه از این داده ها برای بهبود و تحقق خط مشی ها شودمیسیستم کارا تنها به جمع آوری و تحلیل داده ها بسنده ندر یک 
مستلزم داشتن سیستم نظارت مالی مناسب  هابانک. دستیابی به اهداف و بهبود عملکرد شودمیو اجرای برنامه ها نیز استفاده 

کنترلی جامع به منظور ارزیابی و بازنگری برنامه ها امکان پذیر  بدون وجود یک سیستم هابانک سودآوریزیرا تحقق اهداف ؛ است
خود را بر اجرای برنامه ها اعمال  مؤثرنمی توانند بدون توجه به واقعیات و نتایج حاصل از فعالیت ها مدیریت  هابانکنبوده و 

برنامه ها می تواند باز خورد لازم را برای انجام اقدامات لازم بنابراین وجود یک سیستم نظارت مالی متناسب با اجرای ؛ نمایند
 توسط برنامه ریزان فراهم نماید. لذا تحقیق حاضر تلاشی در جهت تحقق بخشیدن به چنین هدفی انجام شده است.

و مشتری  سودآوریمساله اصلی که پژوهش فوق به دنبال پاسخ به آن انجام شده است این بود که آیا عملیات نظارت مالی بر 
فرایند اجرا در جهت اصلاح و بهبود برنامه ها کمک کرد و تعادل و توازن  است ؟ تا از این طریق بتوان به مؤثرمداری بانک ملی 

محقق با توجه به نتایج حاصل از آزمون فرضیه ها و بررسی سوالات پرسشنامه و با در  مناسبی در اجرای نظارت مالی ایجاد نمود.
مشاهدات و مصاحبه های صورت گرفته با کارکنان بانک و با توجه به آشنایی از وضعیت موجود پیشنهاداتی به شرح زیر  نظر گرفتن

 مطرح کرده است.

 
 در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان: هاهزینهارائه راه کارهای عملیات جهت کاهش 

 در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان موجب هاهزینههمانگونه که این پژوهش نشان داد عدم توجه به عامل کاهش 
تواندکمک بزرگی در جهت حفظ ونگهداری منابع داخلی باشد. به گونه ای که تقویت این زیر ساختار میآوری آن میکاهش سود

 رائه نموده است:داشته باشد. محقق با توجه به بررسی های انجام داده پیشنهادهای ذیل را جهت مرتفع نمودن این عامل ا هابانک

کنترل ریسک اعتباری از طریق ارتقاء دانش فنی متخصصان متولی امور بانکداری از طریق آموزشهای ضمن خدمت  -
 تخصصی

 کاهش زمان ارانه خدمات از طریق ارتقای کمی و کیفی شبکه های ارتباطی تلفن ثابت و همراه -

 تماتیککاهش احتمال وقوع اختلاس و کلاهبرداری از طریق کنترل سیس -

 ایجاد کیوسک های اطلاع رسانی جهت دسترسی عموم به اینترنت -

 راه اندازی تجهیزات مورد نیاز جهت استفاده از کارتهای اعتباری و اینترنتی -

 تغییر ساختار وظایف کارکنان جهت افزایش سرعت ارائه خدمات به مشتری -

 
 استان سیستان و بلوچستان: مشتریان در بانک ملی مندیرضایتراهکارهای عملیاتی جهت افزایش 

 برگزاری دوره های تخصصی وکاربردی کارکنان درخصوص تماس و تعامل با مشتریان .1

 در نظر گرفتن انگیزش ها و مشوق های مناسب برای کارکنان بانک در صورت تعامل مناسب با مشتری .0

 هابانکمعرفی سیستم های جدید بانکداری الکترونیک به کارکنان  .5

 ی استان به منظور نیازسنجی مشتریانهابانکدوایر تحقیق و توسعه در ایجاد  .0

 آموزش به کارکنان در جهت جلب اعتماد مشتری در پذیرش و استفاده از روشهای جدید .0

 ارائه اطلاعات ومجموعه مقررات بانک به مشتریان از طریق ابزارهای الکترونیک .2

 مشتریان با استفاده ازابزارهای نوینارائه خدمات متنوع منطبق با طیف گوناگون  .0

 تربیت نیروی متخصص بومی از طریق آموزش جهت ارتقای دانش .9

 بهبود روشها و بکارگیری تکنولوژی برتر نسبت به سرمایه گذاری در زمینه تبلیغات .8

 ها و فیشها و اسنادزونکن دمانیچ ، پوشش و آراستگی کارکنان،توجه به جنبه ظاهری اعم از دکوراسیون و نظافت .17

 حین انتظار برای دریافت خدماتروزنامه و... در شعب برای مطالعه جهت استفاده بهینه از وقت مشتری  وجود .11

 راهنما درون شعب هایدستورالعملنصب علائم و  .10

 درنظرگرفتن شرایط رفاهی برای مشتریان از جمله پارکینگ .15
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 درون شعب با استفاده از تکنولوژی جدید جلوگیری از ازدحام مشتری .10

 به اماکن تجاری و رفاهی هابانکنزدیک بودن شعب  .10

 
 ارائه راهکارهایی جهت افزایش درآمد در بانک ملی استان سیستان و بلوچستان:

 تدوین استراتژی بازاریابی بانک -

 تدوین استراتژی محصولات و خدمات -

 تدوین استراتژی ارتباط با مشتریان -

 ن استراتژی بررسی رقباتدوی -

 بررسی وضعیت منابع درآمدی بانکها و تغییر پرتفوی درآمدی بانک -

 بررسی و شناسایی روش های ارتقای خدمات ارزی -

 ی بانکیدرآمدهاافزایش  مؤثربررسی راهکارهای نوین و  -

 بررسی سیستم اعتبار سنجی مشتریان در مدیریت ریسک و ارائه راهکار -

 اد انگیزه در کارکنان برای جذب مشتریانبررسی راهکارهای ایج -

 شناسایی خدمات جدید بانکداری الکترونیک و بررسی امکان ارائه در بانک ملی -
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