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 چکیده
 به توجه با حاضر حال در .مینمایند ایفا کشور هر اقتصادي توسعه و پیشرفت در مهمی بسیار نقش اعتباري و مالی موسسات و ها بانک
 تبدیل ونیز دولتی هاي بانک سازي یخصوص روند به توجه با همچنین کشور، در اعتباري و مالی موسسات و ها بانک توجه قابل تعداد

 . است کرده پیدا اي ویژه اهمیت آنها عملکرد ارزیابی بانک، به اعتباري مالی موسسات و ياعتبار هاي تعاونی
 هم ها بانک .باشد می مدیران همه توجه مورد هاي سیاست جمله از ها، سازمان بالندگی به توجه کشورها، پایدار توسعه و رشد راستاي در
 مالی مؤسسات و ها بانک پولی منابع تجهیز روند بر که دارند وجود متعددي هاي مؤلفه نوین، بانکداري در .نیستند مستثنا موضوع این از

 می مهم اي مقوله پولی، منابع تجهیز در ها بانک موفقیت با ها مؤلفه این ارتباط نوع و تأثیر میزان تعیین و شناسایی .گذارند می تأثیر
 تجهیز بر تأثیرگذار هاي مؤلفه که است ممکن و نیست یکسان یکدیگر با ها بانک و مالی مؤسسات هاي موقعیت و شرایط امروزه .باشد
 .باشد متفاوت بانکی گروه یک شعب از یک هر براي حتی پولی منابع

 از حاصله نتایج به اتکا با و شده پرداخته ها بانک عملکردي هاي شاخص تشریح و توضیح به موضوع، ادبیات بررسی از پس حاضر مقاله در
 هاي شاخص از استفاده نوین، بانکداري در پولی منابع تجهیز شامل ها بانک عملکرد بهبود جهت اصلی فاکتور چهار ارایه به ها، بررسی این

  .است شده اشاره گزینی بهینه و ریسک مدیریت جهانی، بانک
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 مقدمه

 به که میدهند قرار هایی بخش اختیار در را ها آن و نندکمی آوري جمع گوناگون منابع از را ها دارایی که هستند مالی نهادهاي ها بانک
 مالی، بازارهاي به خصوصی هاي بانک ورود موازات به .شوند می محسوب کشور هر حیاتی شریان ها بانک رو این از .دارند نیاز نقدینگی

 و بازار سهم افزایش جهت در یکدیگر از سبقت گوي ربودن براي ها بانک .است یافته چشمگیر افزایش نیز بانکی خدمات انواع براي تقاضا
 اهمیت از ها بانک عملکرد ارزیابی میان این در هستند، مشتریان جذب در عملکرد بهبود هاي روش انواع از استفاده دنبال به سودآوري

 است شده تبدیل ها بانک مدیران تهايفعالی ترین مهم از یکی به و است برخوردار خاصی
 مدیران کشورها، شدن صنعتی و تکنولوژي روزافزون توسعه با .شود برقرار ها آن میان تنگاتنگی رقابتی فضاي تا است شده سبب امر این

 هسپرد جذب جهت اي ویژه ازامتیاز رقبا سایر خدمات به نسبت آن بودن متمایز که دارند بانکداري نوین خدمات افزایش بر سعی ها بانک
 محل در حضور بدون بانکی خدمات از کنندگان استفاده بانکی امور درصد 70 از بیش پیشرفته کشورهاي در .است برخوردار مشتریان هاي
 اجرایی و بانکداري صنعت مدرن با بکارگیري فنآوري ها بانک لذا پذیرد، می صورت الکترونیکی هاي سیستم از استفاده با و ها بانک شعب

 اقامت یا و کار محل در بتوانند مشتریان تا دارند را شعبه به محل مشتریان مراجعه ضرورت کاهش بر سعی محوري، مشتري طرح نمودن
 .دهند انجام طریق این از را اموربانکی عمده خود

 
 

 بانک عملکرد مفهوم
 به میزان دستیابی بیانگر اثربخشی چون است، شده تعریف)    Effectiveness(اثربخشی  و)  Efficiency ( کارایی با عملکرد، مفهوم
 بعد دو را آنها توان می و اند رفته بکار هدف کسب براي چگونه اقتصادي، نظر از منابع که دارد اشاره موضوع این به کارایی و است اهداف

 داشته وجود توانند می عملکرد، خاص هاي بخش براي )اثربخشی( خارجی دلایل هم و )کارایی( داخلی علل هم یعنی دانست، عملکرد مهم
 باشند

 :میشود انجام طریق دو از اسلامی بانکداري قوانین به توجه با منابع تجهیز ایران بانکی نظام در
 که سپرده هاي مدت دار، جذب طریق از .شوند می نامیده مالکانه منابع که انداز، پس و جاري الحسنه قرض هاي سپرده جذب طریق از

 .شوند می نامیده وکالتی منابع
 یدك از پرهیز و آن واقعی معناي به مداري مشتري بازاریابی، اطلاعات، فناوري از استفاده شوند، می بانک توفیق به منجر که عواملی
 احتم توان، این به رسیدن براي و باشند داشته را بازار جدید هاي فرصت تشخیص توانایی باید بانک مدیران .شعارهاست این کشیدن

 تحصیل انسانی منابع و شایسته مدیران از مندي بهره با ها بانک .باشند مجموعه خدمت در باید اي حرفه و ویژه متخصصان و کارشناسان
 نوین نظام در .دهند قرار بین ذره زیر را جامعه تحولات، و تغییرات ایجاد با و باشند داشته بازار و مشتریان با دایمی ارتباط یتوانندم کرده

 رضایت ار،ازب عملکرد مانند عملیاتی سطوح به متعاقباً که است استراتژي این .دارد وجود سازمان و تمرکز تأیید استراتژي، بعد سه مدیریت،
 با اند توانسته هاکبان از برخی .میشود منتهی آن نتایج و اهداف و مالی محیطی، عملکرد پذیرش، و اعتماد جتماعی،عملکرد ا مشتریان،
 .گیرند قرار کشور بانکداري نظام برتر جایگاه در ها،تسیاس اینگونه بکارگیري

 نمود تصور مدیران عملکرد از دور به تواننمی  را بانک موفقیت عدم یا موفقیت
. 

 ها بانک عملکرد بهبود بر مؤثر عوامل مدل
 پرداخته بانکها عملکرد بهبود جهت مواردي ارایه به شده، نجاما تحقیقات از آمده بدست نتایج بر تکیه با بخش ین درا

 :  از عبارتند که شد خواهد
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  :نوین بانکداري در پولی منابع تجهیز -۱
 مانند نوین خدمات ارایه و دهند می ارایه مشتریان به را متعددي خدمات غیربانکی مالی هاي زمینه در ها بانک نوین، بانکداري در

 در .شود سرازیر ها بانک سوي به جدیدي منابع تا است شده باعث تولید و مسکن و بیمه امور انجام گذاري، سرمایه بانکداري
 معرفی به قسمت این در .آید می دست به غیربانکی هاي فعالیت طریق از منابع از اي عمده بخش نوین، بانکداري در واقع،
 .پردازیم می شوند، می مالی منابع جذب در ها بانک قدرت افزایش موجب که هایی مؤلفه

 و دریافت انتقال، هاي پایانه الکترونیکی، پول مانند جدید هاي نوآوري بانکداري، بخش در   :ارتباطات و اطلاعات فناوري  1-1 
 کارایی، ارتقاي باعث و اند کرده ایجاد بخش این در را عظیمی تحول اي، لحظه اینترنتی بانکداري و مجازي بانکداري اتوماتیک، پرداخت

 در رقابتی مزیت کسب براي ها بانک لذا .اند شده ها بانک براي عملیاتی هاي هزینه کاهش و ارتباطات برقراري در سرعت وري، بهره
 چالشی مهمترین ایران در .کنند استفاده مربوطه تکنولوژي و الکترونیکی بانکداري از باید مالی منابع جذب براي مالی بازارهاي هاي عرصه

 اشاعه با توان می که باشد می سنتی تجارت بودن حاکم و تکنولوژي این از استفاده فرهنگ نبودن روبروست، آن با الکترونیکی بانکداري که
 .نمود مهیا بانکداري توسعه براي را رشدي به رو روند هایی فرهنگ چنین

 سطح در منابع تجهیز و میشود ارایه انسانی نیروي توسط خدمات بیشتر مالی، مؤسسات و بانکها در :انسانی نیروي هاي مهارت   2-1
 را جدید تکنولوژي از استفاده توانایی باید کارکنان فنی، بعد در .است دیده آموزش و ماهر کارکنانی داشتن مستلزم جهانی، استانداردهاي

 در و باشند ارتباط و تعامل در مشتریان با نحو بهترین به بتوانند باید کارکنان هم انسانی بعد در باشند، اي حرفه خود شغل در و باشند داشته
 .بپردازد مشتریان مشکلات حل و تحلیل و تجزیه شناسایی، به باید شاغل انسانی نیروي نیز ادراکی بعد

 مشتریان شناسایی .دارند علمی نوین بازاریابی به نیاز جدید، محصولات و نوین خدمات ارایه براي ها بانک   :بانکی خدمات تنوع   3-1
 به دست آنها نیازهاي و مشتریان شناسایی براي ها بانک نوین، بانکداري در .است پذیر امکان نوین بازاریابی با آنها، متنوع نیازهاي و

 تک تک با فردي رابطه مدیریت و ایجاد یعنی تک، به تک بازاریابی .زنند می ها داده پایگاه براساس بازاریابی و تک به تک بازاریابی
 تکنولوژي .است اقتصادي و اجرا قابل وسیعی مقیاس در تک به تک بازاریابی اي، رایانه فناوري از گیري بهره دلیل به امروزه .مشتریان

 مدیران از که باشد موفق تواند می بانکی   .کنند دنبال را خود مشتریان تک به تک رد که میدهد بانکها به را امکان این نیز ها داده پایگاه
 که هایی چالش از دیگر یکی ..شود مند بهره مجموعه پیروزي راستاي در خود موجود پتانسیل و امکانات و متنوع ابزارهاي ، شایسته

 به توجه بدون یکنواخت و مشابه خدمات ارایه به منجر نقصان این .است مناسب بانکی بازاریابی نداشتن روبروست، آن با ایران بانکداري
 .میشود مشتریان هاي خواسته و نیازها
 انتظارات خدمتی اگر .نمایند برآورده را مشتریان هاي خواسته و نیازها بتوانند که هستند باکیفیت خدماتی :بانکی خدمات کیفیت 4-1

 به و میدهند ارایه کیفیت با خدمات مستمر صورت به که هایی سازمان .است کیفیت داراي باشد، آن از فراتر یا و سازد برآورده را مشتریان
 معیارهاي مهمترین از یکی مشتري، نگهداري و حفظ شاید .هستند مدار مشتري هایی سازمان میدهند، اهمیت مشتري نگهداري و حفظ

 بهره نرخ میزان جمله از گذارند، می تأثیر بانکی خدمات کیفیت بر متعددي عوامل مالی، مؤسسات و ها بانک در .باشد کیفیت سنجش
 تعهدات موقع به انجام شده، ارایه خدمات دقت و سرعت مشتریان، به دقیق رسانی اطلاع شکایات، به رسیدگی و نظارتی هاي سیستم بانکی،
 همگی که مشتري اطلاعات خصوص در کارکنان بودن اسرار محرم و رازداري و مشتریان با برخورد در کارکنان تواضع و ادب بانک، توسط
 .شوند می مالی منابع بیشتر جذب باعث
 سازمان بین ارتباطی پل کارکنان واقع، در و میباشند سازمان هر سرمایه مهمترین کارکنان، :بانک کارکنان از مشتریان رضایت  5-1

 و ها بانک .کنند می جلب را مشتري رضایت و نمایند می ارایه کیفی خدمات مشتریان به کارکنان، از استفاده با سازمانها .هستند مشتریان و
 بانک یک بقاي و وجود .کنند می اخذ مشتریان از کارکنان یعنی ابزارشان، مهمترین با را خود نیاز مورد مالی منابع نیز مالی مؤسسات

 آن، داخلی مشتریان بانک، یک مشتریان مهمترین و داشت نخواهد وجود نیز بانکی نباشند، مشتریان اگر دارد، بانک آن مشتریان به بستگی
 بدیهی .کنند می ارتباط قطع ها بانک با کارکنان تفاوتی بی و توجهی بی دلیل به ها بانک مشتریان بیشتر .باشند می بانک کارکنان یعنی
 کیفیت به نیز کارکنان رسانی خدمات قابلیت و دارد بستگی بانک کارکنان دریافتی خدمات کیفیت به ها، بانک مشتریان رضایت که است

 .است سازمان از دریافتی خدمات از کارکنان رضایت معنی به نیز داخلی خدمات کیفیت .است وابسته سازمان داخلی خدمات



 اثرگذار آنان وري بهره و توان افزایش و کارکنان هاي ارزش رشد بر تواند می خوب، محیط یک : بانک داخلی محیط مطلوبیت   6-1
 فعال به منجر که صورتی به ها سازمان در ور بهره و آرام محیطی ایجاد و کار محیط سازماندهی بانکی، هاي فعالیت شدن متنوع با .باشد
 ضروري شود، نظر مورد وري بهره به دستیابی نهایت در و مثبت خدمات رشد ها، افسردگی کاهش آنها، شادابی انسانی، نیروي بیشتر شدن

 .رسد می نظر به
 نظر مورد هاي محل و مکان در خدمات ارایه رقابت، شدت و افزایش به باتوجه :بانک مکانی استقرار محل مطلوبیت   7-1 

 شعب ایجاد به خدماتی سازمانهاي دیگر و ها بانک امروزه دلیل، همین به .است مشتریان نگهداري و جذب در کننده تعیین عامل مشتریان،
 فاصله در بانک یک شعب شدن واقع  .دهند قرار پوشش تحت را وسیعتري حوزه بهتر، خدماتی ارایه ضمن تا اند پرداخته مختلف مناطق در

 در شعب استقرار و تجاري اماکن و مسکونی و صنعتی هاي شهرك مانند مهمی اماکن در بانک یک شعب استقرار مناسب، زمانی و مکانی
 .گذارند می تأثیر ها بانک در مشتریان گذاري سپرده بر که هستند پارامترهایی جمله از عمومی، پارکینگهاي نزدیکی

 
 
 

 :  CAMEL هاي شاخص از استفاده   2-
 )سرمایه( Capital :است کلمات این اول حروف از مرکب واژه یک رفته، بکار شاخص یک اختصاصی نام عنوان به که CAMEL  اژهو

Assets، )دارایی(، Management )مدیریت(،Earnings )درآمد(، Liquidity )نقدینگی(..    
 از منظور همین به .است بانک یک فعالیت سنجش و شایستگی تعیین براي معیارها مهمترین جمله از نقدینگی، و سودآوري اعتبار، درجه
 .است دانسته لازم مالی نهادهاي ارزیابی براي را CAMEL هاي شاخص بکارگیري نیز بازل بانکداري بر نظارت کمیته 1988 سال

 1377(. بهرامی،( :از عبارتند ها شاخص این اجزاي
 

 :   Capital Adequacy  سرمایه کفایت    1-2
 هاي بانک براي سرمایه کفایت نسبت مقدار حداقل بازل کمیته .نماید نگهداري را سرمایه از معقولی سطح که باشد می ناگزیر بانک

 ضعیف علت به آسیایی کشورهاي هاي بانک براي اما گرفته، نظر در درصد هشت را اقتصادي توسعه و همکاري سازمان عضو کشورهاي
 .است کرده اعلام درصد 12 را نسبت این حداقل اعتباري، نظارتی سیستم بودن

 :  Assets Quality داراییها کیفیت   2-2 
 در است، آن وثایق شدن نقد ارزش به وابسته تسهیلات، ارزش .است ارتباط در آنها مالی عملکرد با مستقیماً ها بانک در ها دارایی کیفیت

  .است بازار ارزش به وابسته ها گذاري سرمایه ارزش که حالی
 :  Management Quality  مدیریت کیفیت   3-2
 و کارایی افزایش به منجر آن کاهش لذا .میدهد نشان میشود، داده تسهیلات که را پولی واحد هر هزینه میزان مدیریت، کیفیت ارزیابی

 وزن مدیریت کیفیت عموماً است، کننده تعیین نهادي هر موفقیت در مدیریت نقش اینکه به توجه با .میگردد مالی نهادهاي سودآوري
 را تسهیلات پرداخت در کارایی میزان زیر شاخص .دارد مالی نهادهاي ارزیابی در CAMEL عناصر هاي شاخص سایر به نسبت بیشتري

 :میدهد نشان پول مقیاس حسب بر
 عملیاتی هزینه

 شده داده وام پول واحد هر ازاي به هزینه=                  ----------
 تسهیلات کل

 
 :  Earnings درآمدها   4-2
 درآمدي عملکرد .دارد نهاد آن در ها بدهی و ها دارایی مدیریت چگونگی با زیادي ارتباط مالی، نهاد یک در درآمدها تحصیل روند و کیفیت
 .شد خواهد مؤسسه به نسبت عمومی بخش و دهندگان وام گذاران، سرمایه گذاران، سپرده اطمینان افزایش به منتهی خوب



 :   Liquidity نقدینگی   5-2
 این با را بانک مدت، بلند هاي گذاري سرمایه در مدت کوتاه وجوه از استفاده .است بانک مدیریت مهم مسؤولیتهاي از نقدینگی کنترل
 به مجبور را بانک نکته این و باشند خود وجوه دریافت متقاضی است ممکن گذاري سرمایه هاي حساب دارندگان که نماید می مواجه ریسک
 تا باشد داشته دهندگان وام و گذاران سپرده تقاضاي به پاسخگویی براي کافی نقدینگی بایست می بانک .نماید خود داراییهاي فروش

 انطباق عدم بتوانند تا باشند می اثربخش بدهی و دارایی مدیریت سیستم داشتن نیازمند بانکها .نماید جلب خود به نسبت را عمومی اطمینان
 بنابراین، داشته، معکوس رابطه سودآوري با نقدینگی همچنین .نمایند بهینه را آنها بازگشت و حداقل را ها بدهی و ها دارایی در سررسید
 کنند برقرار را مناسبی تعادل سودآوري و نقدینگی بین باید مالی نهادهاي

. 
 مورد باید مرکزي بانک مقررات خصوص به نظارتی، ومقررات دارد زیادي اهمیت ها بانک در ریسک مدیریت :ریسک مدیریت   3-
 :است شده ارایه زیر در کها بان ریسک ابعاد از برخی .گیرد قرار خاص توجه

 می تشکیل را اعتباري ریسک اساس سررسید، موعد در تسهیلات کنندگان دریافت توسط بدهی بازپرداخت عدم :اعتباري ریسک  1-3
)  portfolio سبد سهام( اعتباري پرتفوهاي از بخشی شدن لاوصول یا الوصول مشکوك تعویق، احتمال توان می را اعتباري ریسک .دهد
 رکود مثل( خارجی عوامل یا )نظارت و پیگیري داخلی، هاي کنترل اعتباري، مدیریت ضعف مانند( داخلی عوامل دلیل به پولی نهاد

 کافی، تضمینات اخذ و مشتریان اعتباري سطح ارزیابی مختلف، هاي فعالیت بین منابع تخصیص نحوه .کرد تعریف)... و بحران اقتصادي،
 لذا .شوند می گرفته نظر در ها بانک دارایی ترین ریسکی عنوان به عموماً تسهیلات که این به توجه با .هستند مؤثر ریسک این کنترل در

 خصوص در قانونی الزامات رعایت از متأثر زیادي حدود تا تواند می نسبت این که چند هر است، شده ارایه نیز ها سپرده به تسهیلات نسبت
 .باشد ها دارایی تخصیص

 نقد موجودي کفایت .شود می ایجاد بانک نقدینگی میزان در اطمینان عدم و کمبود دلیل به نقدینگی ریسک :نقدینگی ریسک   2-3
 نوع این براي شده ارایه معیارهاي .شود فراهم مناسب زمان در گذاران سپرده نقدینگی نیازهاي و تعهدات پرداخت امکان که شود می باعث

 .باشند داشته آن مدیریت و کنترل در مؤثري نقش توانند می ریسک
 هاي سپرده به تسهیلات نسبت بررسی .است انکار غیرقابل بانک عملکرد بر سود نرخ نوسان تأثیر  :مالی سود نرخ ریسک  3-3
 هايه سپرد سهم قدر هر همچنین .رسد می نظر به ضروري بسیار است، سود نرخ به حساس هاي بدهی و داراییها بیانگر که گذاري سرمایه

 .بود خواهد برخوردار سود نرخ تغییر مقابل در تري مناسب انعطاف از بانک باشد، تر بیش گذاري سرمایه هاي سپرده کل از مدت کوتاه
 هر شود، تعبیر ریسک یک عنوان به تواند می ها بانک سایر به نسبت بانک یک هاي سپرده نرخ مثبت شکاف  :توانایی ریسک   4-3

 نیز سرمایه کفایت نسبت و دارایی جمع به سهام صاحبان حقوق نسبت .ستها سپرده جذب مشی خط دهنده نشان دیگر، سوي از که چند
 .باشد گذاران سپرده و گذاران سرمایه براي بانک ریسک دهنده نشان تواند می

 عملکرد و ها برنامه ارزیابی نیز و اهداف تعیین جهت مرسوم روشهاي از یکی گزینی، بهینه:  Benchmarking  گزینی بهینه  4
 :است زیر شرح به ها بانک سودآوري و موفقیت بر مؤثر اصلی عوامل شده، انجام تحقیقات مطابق .است

 بانک چقدر هر رشد، براي مناسب بستر وجود صورت در که رسد می نظر به .است سودآوري عوامل از یکی اندازه،  :بانک اندازه   1-4
 کوچک هاي بانک که دارد وجود هم امکان این البته .یابد می افزایش داران سهام بازدهی کند، استفاده تر بیش مالی اهرم از و باشد بزرگتر

 .باشند داشته بالاتري دارایی بازده تر، کم عملیاتی هاي هزینه دلیل به
 

 هاي هزینه باید ها بانک مدیران .است خوب عملکرد با هاي بانک تمایز دلایل مهمترین از یکی عامل این  :ها هزینه کنترل  2-4
 .کنند مدیریت بهتر را عملیاتی
 جذب ها بانک سایر به نسبت را تري بیش دیداري هاي سپرده که داشت خواهند بالایی سودآوري هایی بانک  :ها سپرده ساختار  3-4

  .کنند



 رابطه، این در موفق سیاستهاي از یکی .دارند بالاتري خالص سود و دارایی سرانه معمولاً موفق بانکهاي  :کارکنان وري بهره   4-4
 بیشتري مزایاي و حقوق بالاتر وري بهره با کارکنان تا است کارکنان انگیزشی روحیه تقویت و بانکی داناي و شایسته لایق، مدیران انتصاب

 .کنند دریافت را
 از یکی تواند می )سرمایه به زیاد اتکاي مقابل در مالی تأمین جهت بدهی منابع بهینه کاربرد( مالی اهرم از استفاده  :مالی اهرم   5-4
 .باشد سودآوري اصلی هاي محرك
 محیط در اخیر، هاي سال در سودآوري افزایش براي بانکی هاي استراتژي کلیدي عنصر یک :کارمزد درآمدهاي توسعه  6-4

 و مندي بهره راستاي در را مشتریان کارمزدها، از برخی که اي گونه به است، بوده کارمزدي درآمدهاي گسترش یافته، توسعه کشورهاي
 .است کاسته هم شعب ازدحام واز داده سوق الکترونیک خدمات از استفاده نمودن نهادینه
 یا جسورانه مدیریت کننده منعکس که است صنعت متوسط از بیش موفق هاي بانک هاي وام و ها سپرده ها، دارایی رشد :رشد   7-4

 و رشدکلی باید ماندن، بهترین راستاي در و خود بلندمدت و اي توسعه هاي برنامه در بانک .است مشتري نزد خدمات تر بیش مقبولیت
 .شود سود جایگزین نباید رشد حال، هر به .بگیرد نظر در را رقبا سایر با آن قیاس
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 در حاضر مقاله شده ارایه مفهومی مدل بکارگیري با ها بانک مدیران است، آمده مقاله متن در که استنادي به توجه با  :گیري نتیجه  
 و تسهیلات صحیح ارایه البته .دهند افزایش بانکی رقباي سایر به نسبت را خود منابع سهم میتوانند تر کیفیت با خدمات ارایه و واقعی دنیاي

 بانک .نشود مازاد هاي هزینه متحمل تا سازد سهل بانک براي نیز را آنها وصول تواند می اعتباري ریسک عنوان به مصارف بر دقیق نظارت
 منابع تهاي مهار افزایش نقدینگی، کنترل شده، ارایه هاي شاخص از استفاده با خود دارایی افزایش و شده بحث عوامل کمک با تواند می

 به توجه با نهایت در .باشد می تبلیغات نوعی خود که کند جلب خود به را مشتریان رضایت بانکی، خدمات تنوع و اطلاعات فناوري انسانی،
 ایران در ها بانک که شد حاصل نتیجه این خارجی و داخلی کتب و مقالات مجلات، سایتها، وب از محقق توسط آمده عمل به هاي بررسی

 خدمات از استفاده در مردم فرهنگی ضعف آنها مهمترین که مواجهند اي عمده هاي محدودیت با الکترونیکی بانکداري خدمات ارایه زمینه در
 مؤثري نقش مالی، منابع جذب براي بانک موفقیت در شعب داخلی محیط و استقرار محل جهت لازم بازاریابی همچنین .است الکترونیکی

 .دارد
 آید بعمل ارزیابی لازم باید نیز فعلی اماکن براي و دارند دقیق سنجی امکان و علمی ارزیابی به نیاز شعب، احداث براي ها بانک

 ههاي دستگا جمله از الکترونیکی، بانکداري فناوري به را خود شعب تمامی بانک :بانک عملکرد بهبود جهت کاربردي پیشنهادهاي
 فرهنگ .نماید مجهز ها داده انتقال پرسرعت خطوط و خارجی و داخلی هاي شبکه و on line برخط بانکداري Pin Pad، خودپرداز،

 پولی منابع تجهیز .مشتریان اوقات اتلاف از جلوگیري و شعب ازدحام کاهش جهت الکترونیکی، و نوین خدمات از استفاده در مشتریان سازي
 پیشگیري جهت تسهیلات متقاضیان اعتبارسنجی .بهادار اوراق و ها نامه ضمانت اسنادي، اعتبارات مانند اي ترازنامه غیر ابزارهاي طریق از
 .شعب معوق مطالبات از

 .بدهد اهمیت مرتبط تحصیلات و ظاهري وضعیت رفتاري، فنی، لحاظ از انسانی نیروي شایستگی به نیرو، گزینش هنگام در بانک است بهتر
 .شوند امور کلیه به مسلط تا گیرد صورت شغلی چرخش بانکی، تجربه و دانش فراگیري افزایش جهت شعب کارکنان میان
 ازند،دبپر آنها مشکلات حل و مشتریان نیازهاي و ها خواسته شناسایی مشتریان، با برخورد بحث در شعب نیروهاي آموزش به ها بانک اگر
 هاي حساب افتتاح امکان آوردن فراهم با ها بانک .کنند جلب خود سمت به را بیشتري مالی منابع نتیجه، در و بیشتر مشتریان توانند می

 رضایت جلب جهت در مؤثر گامی توانند می مشتریان، نیاز براساس ها حساب سایر و جوانان مسکن آتیه، تأمین اندازهاي پس مانند متنوع
 به ... و ساختمان امور ها، دارایی مدیریت بازنشستگی، صندوق بیمه کارگزاري، مانند غیربانکی مالی خدمات ارایه .بردارند مشتریان
 .مشتریان

 .کنند اقدام مشتري نیاز نوع برحسب و بازپرداخت مدت مبلغ، لحاظ از متنوع تسهیلات اعطاي به میتوانند ها بانک
 .باشند می بانک یک شایستگی تعیین براي معیارها مهمترین جمله از نقدینگی، و سودآوري اعتباري، رتبه
 .است موفق بانکداري نمادهاي از یکی زاید، هاي هزینه نمودن کم

 توانند می ... و سهام فروش و خرید و بیمه مسکن، تولید، هاي بخش در گذاري سرمایه مانند غیربانکی مالی هاي فعالیت انجام با ها بانک
 ارزیابی مورد شعب کارکنان تعداد با را شعب کارکنان کار حجم علمی، و کارسنجی برنامه یک طی باید ها بانک .کنند کسب را بیشتري سود
 و حقوق پرداخت در باید بانکها .گردد جلب مشتریان رضایت تا شود تأمین مربوطه انسانی نیروي تناسب، عدم وجود صورت در و دهند قرار
 بیرونی نماي آراستگی و نظافت به باید بانکها .دهند قرار الگو و کنند بررسی را جهانی کارکنان،استانداردهاي به رفاهی امکانات و مزایا

 جهانی، استانداردهاي رعایت با باید ها بانک .بدهند اهمیت بیشتر شعب، داخلی وضعیت و مشتریان براي رفاهی امکانات شعب، ساختمان
 .ببرند بالا فیزیکی و اجتماعی روانی، نظر از را شعب داخلی محیط مطلوبیت

 خود شعب مکان تغییر به نیاز، صورت ودر دهند انجام علمی ارزیابی خود شعب فعلی اماکن براي ها بانک است بهتر
 خود بانکی دانش افزایش بر سعی همواره کارکنان که چرا شود، برگزار آزمون سطح، هم کارکنان سمت ارتقاي جهت است بهتر .کنند اقدام

 .باشد می هم سازمان نفع به که نمود خواهند
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