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 )نویسنده مسئول( تبریز مرکز نور پیام دانشگاه یکالکترون تجارت و اقتصاد ارشد کارشناسی دانشجوی 2
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 چکیده

باشد. شرقی می های افزایش انگیزه بدهکاران برای بازپرداخت بدهی در بانک رفاه آذربایجانهدف پژوهش حاضر بررسی روش

باشد. جامعه آماری این پیمایشی می -توصیفی ز  نوع کاربردی، و از نظر ماهیت و روش از نوعاین پژوهش از نظر هدف ا

باشد. تعداد نمونه آماری براساس میشرقی مشتریان بانک رفاه استان آذربایجاننفر و  415پژوهش شامل کارکنان به تعداد 

ها در این تحقیق شامل پرسشنامه محقق آوری دادهعابزار جم بدست آمده است. 380و مشتریان  200کوکران برای کارکنان

ها از نظر اساتید و متخصصان دانشگاه استفاده شده است و برای بررسی پایایی آنها برای بررسی روایی پرسشنامهساخته است. 

های یل سوالباشد. برای تجزیه و تحلاز آزمون ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است که روایی و پایایی آن مناسب می

های افزایش انگیزه بدهکاران ها نشان داد که شاخصیافته استفاده شده است.ای و آزمون فریدمن تک نمونه tآزمون پژوهش از 

شرقی، از دیدگاه کارکنان بانک رفاه، شامل شاخص بخشش جرائم، حسن برای بازپرداخت بدهی در بانک رفاه استان آذربایجان

های افزایش انگیزه بدهکاران برای بازپرداخت بدهی باشد و شاخصهروند مدنی و تقسیط بدهی آنان میرفتار، بالابودن حس ش

شرقی، از دیدگاه مشتریان بانک رفاه، شامل شاخص های بخشش جرائم، حسن رفتار، بالابودن در بانک رفاه استان آذربایجان

( 4/56بندی شاخص بخشش جرایم )ن بر اساس اولویتباشد. همچنیحس شهروند مدنی، تقسیط بدهی و رعایت قانون می

( و 2/70(، رعایت قانون )3/86(، حسن رفتار )3/87( اولویت دوم، بالابودن شهروند مدنی )4/28دارای اولویت اول، قسط بدهی )

 باشند.های بعدی می( در اولویت1/73افزایش اعتبار )

 .رفتار حسن جرائم، بخشش بدهی، ختبازپردا بدهکاران، انگیزه افزایشهای كلیدی: واژه
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 مقدمه:

هددای گذاران، نظددم دادن بدده فعالیتهدددف بانددک هددا، بدده حددداکسر رسدداندن سددود و منددافع سددهامداران و سدد رده

گذاری هددای مختلددت اقتصددادی از دریددق هدددایت منددابع بدده سددمت مصددارف مشددخص  و در مجدداری صددحی  سددرمایهبخش

های تولیددی تعدداد دفعدات گدردش کدالا و سدرعت ندرخش آن در  جهدت شدرکتباشد. بدیهی اسدت همانگونده کده در می

 از اهمیدت  کسب سود اهمیت زیدادی برخدوردار اسدت در نظدام بدانکی هدم جدذ  مندابع و هدم تعدداد دفعدات بکدارگیری آن

 تدهع را گرفقابل توجهی برخدوردار اسدت. ولدی مبالبدات معدوت فرصدت ندرخش مصدارف و اسدتفاده سدایر مشدتریان از منداب

ن های پژوهشددی بیددانگر آو باعددک کدداهش سددودآوری و مخددل نظددم لازم در تددامین نقدددینگی مددورد نیدداز بانددک اسددت و یافتدده

ر باشدد و ایدن امدر خسدارتی بیشدتر از حددمجاز بده اقتصداد کشدواست که میدزان مبالبدات معدوت در حدال افدزایش نیدز می

میددت اعبددای تسددهیوت در وصددول بدده موقددع آن اسددت و دآوری و اهنمایددد. شددایان ذکددر اسددت کدده ا ربخشددی، سددووارد می

ذرد توانند تسدهیوت پرداخدت نمایندد. بدا توجده بده آنکده هدر نده زمدان بیشدتری از سررسدید بازپرداخدت بگدگرنه همه می

ازپرداخددت بو اقدددامی از سددوی بانددک  در خصددوت تعیددین تکلیددت دیددون انجددام ن ددذیرد، انگیددزه بدددهکاران بددانکی بددرای 

ه باشددد. از همددین رو، مبالعددیابددد کدده ایددن امددر دارای آ ددار زیانبدداری بددرای بانددک و اقتصدداد کشددور میبدددهی کدداهش می

(. 1390باشد)صددفرپور، هددای ایجدداد انگیددزه در بدددهکاران بددانکی جهددت بازپرداخددت دیددون دارای اهمیددت ذاتددی میراه

هدا انگیزه انسدانی، یعدتدربداره دب کننددهگیج پرسشدهای بده هاییپاسد  بدرای اسدت جسدتجویی رفتدار، و انگیدزش مبالعده

کند)هرسدی و می عیدینت را فدرد رفتدار کلدی ضدمنا  جهدت آنهدا، پشدتیبان و انددفعالیت بدروز باعدک آنهدا .نراهدای رفتارندد

شددرقی و نقددش بدددهکاران بددانکی (. بددا توجدده بدده حجددم مبالبددات  جدداری و  یرجدداری بانددک رفدداه آذربایجان1378بونچدارد، 

آوری معوقددات و مبالبددات جدداری و  یرجدداری، هددای اصددلی در جمددعلکددرد  و اعتبددار بانددک، یکددی از راهدر  افددت تددراز و عم

ها از جملدده، باشدد، جهدت افددزایش انگیدزه برخددی شداخصجهددت بازپرداخدت بدددهی می افدزایش انگیدزه در بدددهکاران بدانکی

ود سددرفتددار و مددنش مناسددب، اعمددال دهددی، مگددان در تمددامی مراحددل وامگرایی و عدددالت بددرای هرعایددت انصدداف، قددانون

ل مناسددب، تقسددیط وام، بخشددش جددرایم و... ذکددر شددده اسددت کدده در تحقیددق حاضددر سددعی در شناسددایی تمددامی عوامدد

هدای افدزایش انگیدزش از دیددگاه بددهکاران، مشدتریان باندک و کارکندان باندک،  بدا تدوان بدا بررسدی راهباشد. بنابراین میمی

البرفین جهددت بازپرداخددت بدددهی فددراهم نمددود تددا هددم از دریددق ن اصددلی، راهددی مرضددینفعدداهای ذیشددناخت از دیدددگاه

 بازگشت پول به بانک، نرخ بانک و بالتبع نرخ اقتصاد مملکت بهتر بچرخد.

 

 

  مفهوم انگیزه:

ها و تمدایوت، نیازهدا و آرزوهدا ها، اشدتیاتهدا و کشدشانگیزه یدک مقولده عدام اسدت کده در مدورد تمدامی محر 

دهندد بددین معندی اسدت کده آنهدا گیرد. گفدتن اینکده مددیران بده زیدر دستانشدان انگیدزه میق مورد استفاده قرار میو عوی

ای هددا و آرزوهددای مرئوسددین بیانجامددد و آنهددا را بدده گونددهدهنددد کدده انتظددار دارنددد بددا ارضددای محر کارهددایی را انجددام می

(. انگیددزش یعنددی تحریددک افددراد بددا انجددام کددار بددرای 1385هددا تر یددب نمایددد )رحیمددی نیددک ،مبلددو  بدده انجددام فعالیت

های مبلو . از وظدایت مهدم مددیر، انگیدزش افدراد بده همکداری در جهدت نیدل بده اهدداف سدازمانی اسدت. رسیدن به هدف

زندد. عددم ارضدای نیازهدای فدرد موجدب احسداس عددم انسان بده سدبب نیازهدای متعدددی کده دارد دسدت بده فعالیدت می

گددردد. از سددوی دیگددر انسددان موجددودی اسددت کدده نیازهددای وی پایددان ناپددذیر اسددت، بدده خددادر فددرد می رضددایت و نگرانددی

انگیددزش نیددروی . (1385گردد)آصددت زاده و رضدداپور، محددا اینکدده یددک نیدداز وی بددر آورده شددد نیدداز دیگددری پدیدددار می

تحریدک و تر یدب و در کدل  شدود. واهه انگیدزش در ل دت بده معندایپویایی است کده تحریدک یدا عمدل انسدان را سدبب می
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گرا هسددتند و نیازهددا و تمددایوت بددر هددا هدددفبدده معنددای بدده جنددبش در آوردن رفتددار بددرای ارضددای نیدداز اسددت. تمددام انگیزه

دهندد . مدسش شخصدی کده معمدوی تمدایلی بده انجدام اضدافه کدار نددارد، گذارندد و آن را ت ییدر میگرا، تدا یر میرفتار هددف

ل نیدداز داشددته باشددد ممکددن اسددت رفتددارش را ت ییددر دهددد و نیددازش را ارضددا کنددد)ایران نددژاد اگددر در زمددان خددات بدده پددو

(. انگیددزش یکددی از فرآیندددهای اساسددی روانشددناختی اسددت. بسددیاری از افددراد علددل رفتددار را 1382پدداریزی و ساسددان گهددر، 

شددودت تمددایوت، یددر گنجانددده میداننددد. در تعریددت انگیددزش معمددولا  یددک یددا ننددد تددا از واهه هددای زبددا انگیددزش برابددر می

هددا نراهددای رفتددار هسددتند آنهددا موجددب آ دداز و هددا. انگیزههددا و محر ها، آرزوهددا، اهددداف، مقاصددد، نیازهددا، انگیددزهخواسددت

کنندد. هددف از مبالعده انگیدزش در مددیریت شدناخت و شدوند و جهدت کلدی رفتدار هدر فدرد را تعیدین میادامه فعالیت می

شخصددیت افددراد و هدددایت رفتددار آنهددا بدده سددوی رفتدداری مبلددو  بددر اسدداس احتددرام، ارزش، در  نیازهددا، رفتددار و 

 (.1393خودپنداری مسبت، شناخت، خودآگاهی، عدالت و پی بردن به استعدادها و نیروهای افراد است)البرزی، 

 تددوان تقسددیم نمددودت )نیازهددایهددا را بدده سدده دسددته میدر یددک تقسددیم بندددی انگیزه هووا:انووواا انگیزه

 شناختی مازلو(روان

، هددای ابتدددائی)نیازهای فیزیولوهیددک( کدده آمددوختنی نیسددتند و مبنددای فیزیوهیددک دارنددد ماننددد گرسددنگیانگیزه

 تشنگی، خوا  و اجتنا  از درد.

هددای شایسددتگی، هددای عمددومی کدده  یددر اکتسددابی هسددتند و اسدداس فیزیولوهیددک ندارنددد ماننددد انگیزهانگیزه

 ی.کنجکاوی، فعالیت و دلبستگ

باشددند ازجملدده هددای  ددانوی کدده در مبالعدده رفتددار سددازمانی از اهمیددت بیشددتری برخوردارنددد، اکتسددابی میانگیزه

 .(1394توان نام برد)برومند، ت و پیوستگی را میها ، قدرت، پیشرفاین انگیزه

  ذانیدداز در بدداور مددا بدده معنددای کمبددودی درونددی اسددت کدده منجددر بدده پیامدددی جدد فرآینوود ایجوواد انگیووزه:

کندد. ایدن انگیدزه منجدر بده رفتداری آورد کده تمدایوت فدرد را تحریدک میگردد. نیاز ارضا نشده تنشدی را بده وجدود مدیمی

دهدد. یکندد و تدنش را کداهش مدشود تا اهدافی ویژه را پیدا کند کده اگدر بده دسدت آیدد نیداز را بدرآورده مدیجستجوگر می

وش تددنش قددرار دارنددد. آنهددا بددرای رهاشدددن از ایددن تددنش تدد در وضددعیت تددوانیم بگددوییم کدده کارکنددان دارای انگیددزهمددا می

آمیزی منجدر بده کنند. هر نه تنش زیادتر باشدد تدوش نیدز بیشدتر خواهدد بدود. هدر گداه ایدن تدوش بده ددور موفقیدتمی

 (.1385دهد)رابینز، ارضای نیاز شود، تنش را کاهش می

هددای انگیددزش فددردی زیددادی در جهددت رحت دهووای انگیووزش فووردی(حر 1هووای انگیووزش: انووواا حر 

 هددای انگیددزش فددردی متنددوع اسددت و هددر سددازمانی مددیبهبددودبهره وری فددردو توانددایی سددودآوری سددازمان وجددود دارد. درح

ولیدد خدود، تهایی  را دنبال کندد و بدا توجده بده ایدن درحهدا یدک کدارگر متناسدب بدا میدزان تواند با توجه به نوع کار ، درح

تواندد بدرای گدروه نیدز بده کدار رود، بده ت هدر ددرح انگیدزش فدردی میهوای انگیوزش وروهوی( حر 2گیدرد. پاداش می

لی کده نمایندد. در واقدع بدرای مشدا نحوی که دو نفر یا بیشدتر از کارکندان بدر اسداس عملکدرد ترکیبدی پداداش دریافدت می

یدا بخدش  وهدی در سدب  واحددهدای انگیدزش گرفدر، مشدکل اسدت. درحنشدود تعیدین سدهم یدک به دور گروهی انجام می

هدایی کده مددیران در سدب  کلدی سدازمان بده برخدی از درح هوای انگیوزش سوازمانی:( حر 3شدود. به کدار گرفتده می

هدا ممکدن اسدت شدود. ایدن درحمانی نامیدده میهدای انگیدزش سدازشدود، درحی کارکندان میگیرند و شدامل کلیدهکار می

 (1392در هزینه یا میزان سودآوری باشد)توسلی، بر مبنای بهره وری سازمان، صرفه جویی 
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 راهبردهای افزایش انگیزش بدهکاران:

 2دسددتورالعمل اجرایددی مدداده  2براسدداس مدداده  بدده گددزارش روابددط عمددومی بانددک مرکددزی، بخشووش جوورای :

 رصدورتباندک عامدل مکلدت اسدت د»کدل کشدور  1395قدانون اصدوح قدانون بودجده سدال  35آیین نامده اجرایدی تبصدره 

ودگی سدود ، نسدبت بده بخشد1395بازپرداخت مانده اصل تسهیوت توسدط مشدمولان ببدور یکجدا و نقددی تدا پایدان سدال 

 های زیر اقدام کندتتسهیوت در سقت سهمیه ابو ی بانک مرکزی و وجه التزام، به ترتیب اولویت

ی وادث  یرمترقبدده و مسددکن روسددتایبددرای حدد ای مددورد حمایددت دولددت( مانددده مبالبددات بابددت تسددهیوت اعبددایی یاراندده1 

 )اعم از جاری و  یرجاری(.

قدانون  11ه مانده مبالبدات امهدال شدده آسدیب دیددگان ناشدی از حدوادث  یرمترقبده کده مشدمول بنددهای )د( تبصدر (2 

پددس  ی(.)اعددم از جدداری و  یرجددار 1395قددانون بودجدده سددال  13و بنددد )و( تبصددره  1394و  1393بودجدده سددالهای 

 ها به شرح ذیل می باشدتو درصورت باقی بودن سهمیه ابو ی، سایر اولویت 2و  1بندهای از اجرای 

میلیددون  100ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395( مانددده مبالبددات  یرجدداری تددا پایددان سددال 3 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیددون  200ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395تددا پایددان سددال ( مانددده مبالبددات  یرجدداری 4 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیددون  300ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395( مانددده مبالبددات  یرجدداری تددا پایددان سددال 5 

 .وم( به مشمولانریال )با اولویت منادق روستایی و محر

میلیددون  400ناشددی از تسدهیوت اعبدایی عددادی پرداختدی تددا سدقت  1395ماندده مبالبددات  یرجداری تدا پایددان سدال  (6 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیددون  500ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395( مانددده مبالبددات  یرجدداری تددا پایددان سددال 7 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیددون  600ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395( مانددده مبالبددات  یرجدداری تددا پایددان سددال 8 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیددون  700از تسدهیوت اعبدایی عدادی پرداختدی تدا سدقت ناشددی  1394ماندده مبالبدات  یرجداری تدا پایدان سدال  (9 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولین.

میلیدون  800ناشدی از تسدهیوت اعبدایی عدادی پرداختدی تدا سدقت  1394مانده مبالبدات  یرجداری تدا پایدان سدال  (10 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

میلیدون  900ناشدی از تسدهیوت اعبدایی عدادی پرداختدی تدا سدقت  1395انده مبالبدات  یرجداری تدا پایدان سدال ( م11 

 ریال )با اولویت منادق روستایی و محروم( به مشمولان.

 1000ناشددی از تسددهیوت اعبددایی عددادی پرداختددی تددا سددقت  1395مانددده مبالبددات  یرجدداری تددا پایددان سددال  (12 

 ویت منادق روستایی و محروم ( به مشمولان.میلیون ریال )با اول
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 شمولان.ممیلیون ریال به  100اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395( مانده بدهی سال 13 

 شمولان.ممیلیون ریال به  200اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395مانده بدهی سال  (14 

 شمولان.ممیلیون ریال به  300اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395( مانده بدهی سال 15 

 شمولان.ممیلیون ریال به  400اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395مانده بدهی سال  (16 

 شمولان.به م میلیون ریال 500اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395( مانده بدهی سال 17 

 شمولان.ممیلیون ریال به  600اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395مانده بدهی سال  (18 

 شمولان.ممیلیون ریال به  700اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395مانده بدهی سال  (19 

 شمولانممیلیون ریال به  800هیوت اعبایی تا سقت اعم از جاری و  یرجاری تس 1395مانده بدهی سال  (20 

 شمولان.ممیلیون ریال به  900اعم از جاری و  یرجاری تسهیوت اعبایی تا سقت  1395مانده بدهی سال  (21 

مشدمولان.  میلیدون ریدال بده 1000اعدم از جداری و  یرجداری تسدهیوت اعبدایی تدا سدقت  1395( مانده بدهی سدال 22 

ه بدین باندک ایدن دسدتورالعمل، معیدار تشدخیص ماندده بددهی مشدمولان، آخدرین قدرارداد منعقدد 7ده ضمنا براساس ما

 ، هددر گوندده مسددئولیت عدددم رعایددت سددقت هددای بخشددش سددود تسددهیوت بددر8عامددل و مشددمولان اسددت و دبددق مدداده 

ن اصددوح قددانو 35آیددین نامدده اجرایددی تبصددره  2عهددده بانددک عامددل اسددت. دسددتورالعمل بانددک مرکددزی براسدداس مدداده 

ازه داده بده باندک هدای عامدل اجد»کدل کشدور ابدوغ شدده اسدت. در ایدن مداده آمدده اسدتت  1395قانون بودجده سدال 

کنددد، نسددبت بدده بخشددودگی سددود تسددهیوت تددا یددک شددود در نددارنو  دسددتورالعملی کدده بانددک مرکددزی تهیدده میمی

 (.1396اقدام کنند)منبعت سایت بانک مرکزی، « میلیارد ریال

بددر  ورد بدده گددزارش روابددط عمددومی بانددک رفدداه کددارگران  دددرح بخشددش وجدده التددزام محاسددبه شدددهدر ایددن مدد

اه مبنددای شددش درصددد در همدده بخددش هددای اقتصددادی در صددورت تسددویه تسددهیوت بددا دیددون معددوت، تددا پایددان اسددفندم

به شددعسددالجاری تمدیددد شددد. بددر ایددن اسدداس مشددتریان مشددمول ایددن دددرح مددی بایسددت تددا پایددان اسددفند سددالجاری بدده 

 مربوددده مراجعدده و ضددمن پرداخددت بدددهی تسددهیوت مدداخوذه، از بخشددودگی شددش درصددد وجدده التددزام بدداقی مانددده

 (.http://www.refah-bank.irبرخوردار گردند)

 

درصددد از سددهام بانددک رفدداه بدده سددازمان  94بدده موجددب رای دیددوان عدددالت اداری  86از سددال افووزایش ابتبووار: 

جمهدور رییس 86و شدش درصدد سدهم باقیماندده هدم کده متعلدق بده دولدت اسدت در سدال تامین اجتماعی تعلق پیدا کدرد 

به وزارت امور اقتصدادی و دارایدی دسدتور صدری  داد تدا واگدذاری ایدن شدش درصدد از دریدق رد دیدون دولدت یدا خریدد از 

آنچده مسدلم  .درصدد سدهام بده سدازمان تدامین اجتمداعی تعلدق پیددا کندد 100سازمان تامین اجتمداعی پیگیدری شدود تدا 

هددای بدده موجددب رای دیددوان عدددالت اداری و بدده موجددب نامدده بانددک مرکددزی در زمددره بانک 86اسددت بانددک رفدداه از سددال 

رفداه را از پرداخدت تسدهیوت مسدکن   یردولتی قرار گرفتده اسدت و دولدت هدم بده اسدتناد همدین  یردولتدی بدودن، باندک

اه کدارگران تنهدا بدانکی اسدت کده در سده سدال و ندیم گذشدته مهر که یدک تسدهیوت تکلیفدی بدود خدار. کدرد. باندک رفد

دهنده اجدرای دقیدق مددیریت نقددینگی برداشدت ندزد باندک مرکدزی نداشدته اسدت و ایدن نشدان حتی یدک روز هدم اضدافه

هددزار میلیددارد تسددهیوت پرداخددت کددرده و هددی  گوندده  32بانددک رفدداه در دددول یددک سددال گذشددته  در ایددن بانددک اسددت.
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نداشته اما ادامه تعادل منابع و مصدارف دیگدر از تدوان باندک خدار. اسدت. امدروز اگدر بدانکی بده عندوان باندک برداشتی اضافه

میلیددارد تومددان سددرمایه اولیدده داشددته باشددد. امددا  200وارد  یردولتددی بخواهددد وارد سیسددتم بددانکی کشددور شددود بایددد تددازه

 89.5اش تنهددا پایدده هددزار کارمنددد سددرمایه 12شددعبه و  1100سددال سددابقه و بددیش از  50شدداهدیم کدده بانددک رفدداه بددا 

هددا بسددته و مشددکوت زیددادی ایجدداد کددرده اسددت. ایددن موضددوع دسددت مدددیران را در تمددام بخش میلیددارد تومددان اسددت.

درصدد عندوان شدده اسدت کده ایدن  4.1مجموع مبالبدات باندک رفداه کدارگران در سدر رسدید گذشدته و معدوت ایدن باندک 

التزام محاسددبه شددده تسددهیوت رسددد، همچنددین وجددهدرصددد می 19.2الوصددول بدده  رقددم بدده احتسددا  مبالبددات مشکو

بدهکارانی که در دول ماه مبدار  رمادان نسدبت بده تسدویه تسدهیوت و کلیده دیدون معدوت خدود بده باندک اقددام کردندد، 

بدود کده میلیدارد تومدان  140و میدزان سدود خدالص باندک رفداه در سدال جداری  بر مبنای شش درصد بخشیده شدده اسدت

 (.http://www.refah-bank.irبرابر سرمایه پایه بانک است ) 1.5بیش از 

در دنیدای در حدال ت ییدر امدروز کده شداهد بدروز ت ییدرات بنیدادی در بسدیاری مفداهیم هسدتیم، حسن رفتوار: 

شددوند و نمییددک از دفدداتر مددالی  بددت هددایی هسددتند کدده در هی کارکنددان، مشددتریان و برنددد سددازمان ارزشددمندترین دارایی

هدای دولتدی هدای خصوصدی بده نظدام بدانکی کشدور و تبددیل برخدی بانکتصدور نیسدت. بدا ورود بانکبهایی برای آندان قابل

خصوصددی و گددذار از فاددای سددنتی بانکددداری بدده فاددای رقددابتی، مشددتریان امکددان انتخددا  بیشددتری بددرای اسددتفاده از به

ار و یکسددانی ارائدده خدددمات بددانکی و مددو. خدددمات الکترونیکددی و خدددمات و محصددولات بددانکی دارنددد. از بددین رفددتن انحصدد

هددا و توجدده بده نیدداز مشدتریان اسددت. امددروزه در نظدام بددانکی، مشددتریان تندوع دادن بدده آن مبدین ت ییددر نگدداه مددیران بانک

ان را محددور اصددلی بددوده، لددذا در فاددای رقددابتی بددین بددانکی، بانددک هددایی موفددق ترنددد کدده بتواننددد وفدداداری بیشددتر مشددتری

از آن دسددته از فددن آوری هددای نددوینی اسددت کدده در زمیندده حفددل مشددتریان و تبدددیل آنهددا بدده  CRM 1بدسددت آورنددد

مزیتددی رقددابتی بددرای سازمانهاسددت، بنددابراین قابددل در  اسددت  CRM کندددمشددتریان وفددادار نقشددی حیدداتی ایفددا می

رو آورنددد تددا CRM  هددایی مانندددریآوسددازمانهایی کدده در جسددت و جددوی مزیددت رقددابتی هسددتند بدده پیدداده سددازی فن

داری مشدتریان موجدود افدزایش دهدد. بدا توجده بده ایدن کده در سدالهای سودآوری سازمان را از دریدق راضدی کدردن و نگده

اخیددر، انتظددارات مشددتریان بددالا رفتدده اسددت، در شددرایط کسددب و کددار مشددتری گددرای امددروز مدددیریت روابددط بددا مشددترییک 

شدده اسدت عوامدل مدو ر بدر عملکدرد مددیریت ارتبدار بدا مشدتری مبتندی بدر رفتدار  ضرورت اسدت. در ایدن تحقیدق سدعی

مشتری در باندک تجدارت اسومشدهر شناسدایی و نگدونگی تعامدل بدین ایدن عوامدل بیدان گدردد. ایدن امدر بده باندک مدورد 

ان از مددل کندد تدا بده منظدور بهبدود کیفیدت ارتبدار بدا مشدتریمبالعه و باندک هدا و موسسدات اعتبداری مشدابه کمدک می

های ارائدده شددده اسددتفاده و بددرهمین اسدداس راهبردهددای مناسددبی را اتخدداذ کنددد، و بدده نحددو مددو رتری نیازهددا و خواسددته

تدوان مشدتریان فعلدی را بده اسدتفاده بیشدتر مشتریان را برآورده نمایدد. همچندین بدا شناسدایی و ت کیدد بدر عوامدل فدوت می

ت ییدر کدرده اسدت. او بدا « مشدتری وفدادار»بده « عنوان خریددارمشدتری بده»از خدمات باندک مدذکور تر یدب کدرد. نگداه از 

بانک راببه دو سدویه دارد. باندک فقدط فروشدنده خددمت بده مشدتری نیسدت  بلکده مشداور و راهنمدا بدرای مددیریت  دروت 

بخشددد و ایددن بددرای بانددک اوسددت. بانددک نیددز محصددولات و خدددمات خددود را براسدداس نیازهددای او دراحددی و بهبددود می

های کننددد و فاقددد سیسددتمها ا لددب در مددورد بررسددی بددازخورد مشددتریان ضددعیت عمددل میفرآیندددی دائمددی اسددت. شددرکت

های هددا صددت ببندنددد بدده جددای ایددن کدده از سیسددتمدهنددد در بانکپشددتیبانی کننددده هسددتند. مشددتریان هددم تددرجی  می

 (.2004کنند. )پروفسور مرلین استون، ها استفاده های دیجیتال و الکترونیکی بانکخودکار تلفنی و یا سیستم

ها بددازنگری و فرآینددد بددرای اینکدده ایددن نددوع ارتبددار بددا مشددتری در بانددک نهادیندده شددود لازم اسددت در اسددتراتژی 

عنوان مواجهدده دو (. مواجهدده مشددتری بددا بانددک بدده1390گرایی گسددترش یابددد)برادران و همکدداران، گرایددی بدده جددای وظیفدده

                                                           
1 .  customer relationship management (CRM) 
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العمدل دارد. بدرای او عنوان یدک شخصدیت واحدد توقدع عکس، بندابراین مشدتری از کدل باندک بدهشدودموجود زنده تلقی می

عنوان یدک کدل کندد کده رئدیس شدعبه بدا او برخدورد نامناسدبی داشدته یدا نگهبدان. او همده اجدزای باندک را بدهتفاوتی نمی

ه، رفتداری شایسدته باندک و مشدتری بیند، بنابراین همده اجدزای باندک بدا همداهنگی و براسداس فرآینددهای بدازبینی شددمی

گیددری از ریزی، آمددوزش، تعریددت فرآیندددهای اجرایددی و بهرهخواهنددد داشددت. رسددیدن بدده ایددن جایگدداه نیازمنددد برنامدده

هدای مشدتری بدا باندک بده حددی زیداد اسدت کده بددون اسدتفاده از های نوین اسدت، زیدرا پیچیددگی و تندوع ارتبارفناوری

تدر اسدت اندیشده، فرهندر و رفتدار سدازمانی لکده  یدرممکن اسدت. در ایدن میدان آنچده مهمفناوری، کنتدرل آن مشدکل و ب

درصددد اسددت. در حددال حاضددر و  20مداری بانددک اسددت و سددهم فندداوری در ایددن میددان فقددط عنوان اسددتراتژی مشددتریبدده

شددود  فلددت یآوری آن پرداخددت مای کدده بددرای جمددعهددای مربددور بدده مشددتریان و هزینددهدور معمددول از ارزش دادهبدده

ها و هددای شخصددی، شدد لی و مددالی مشددتریان در پروندددهشددود و ایددن در حددالی اسددت کدده حجددم بسددیار زیددادی از دادهمی

شددوند. شخصددیت گدداه دیددده نمیهددا هی هددای ادوعدداتی و حافظدده کارکنددان بانددک وجددود دارد و بسددیاری از ایددن دادهبانک

کندد، نقدش او در بدا نقددینگی، خددماتی کده از سدایر رقبدا دریافدت میمشتری، نحدوه تقابدل او بدا باندک، نگدونگی رفتدار او 

هایی از امکددان هددا مسددال دیگددر، همگددی نمونددهکارها و امکددان معرفددی مشددتریان جدیددد بدده بانددک، بدده عددووه دهوسددایر کسددب

ری بدده دنبددال بددرداری از ادوعددات مشددتری در دیدددگاه ارتبددار گرایاندده بددا اوسددت. در اینجددا مدددیریت ارتبددار بددا مشددتبهره

حفدل مشددتریان ارزشدمند و افددزایش سدهم بانددک و در نهایدت تبدددیل بده مشددتری وفدادار اسددت. رفتدار ارتبددادی صدحی  بددا 

بخشددد و او را بدده مراجعدده مجدددد ای خددوش بدده وی میبددر فددروش خدددمت، احسدداس احتددرام، لددذت و خددادرهمشددتری عووه

ادی و روانشناسددی بایددد در  کنددیم کدده از نگدداه مشددتری ندده هددای ارتبددکنددد، بنددابراین بددا اسددتفاده از روشتشددویق مددی

دهدد، بده ایدن ترتیدب ارزش دوره عمدر مشدتریان افدزایش خواهدد نیزی ارزشمند اسدت و ایدن احسداس را بده او انتقدال می

دهدد کده بده ازای هدای انجدام شدده نشدان مییافت و بالببع سودآوری متقابل مشدتری و باندک بیشدتر خواهدد شدد. تحقیق

درصددد بدده ارزش دوره عمددر مشددتری افددزوده  90تددا  35دور متوسددط داری مشددتری، بددهصددد افددزایش در نددرخ نگددهدر 5

 (.1395)کریمی و همکاران،  های جذ  مشتریان را پوشش بیشتری خواهد دادخواهد شد و این افزایش هزینه

و عددالت توجده دارد ای بده برابدری از جملده مفداهیم ندو پدیددی اسدت کده بده ددور ویدژهشهروند مدنی:  حس

یابدد کده ای پیددا کدرده اسدت. مقولده شدهروندی وقتدی تحقدق میو در نظریات اجتمداعی، سیاسدی و حقدوقی جایگداه ویدژه

های مدورد نظدر زنددگی از همه افراد یدک جامعده از کلیده حقدوت مددنی و سیاسدی برخدوردار باشدند و همچندین بده فرصدت

باشددند. ضددمن اینکدده شددهروندان بدده عنددوان اعاددای یددک جامعدده در  حیددک اقتصددادی و اجتمدداعی دسترسددی آسددان داشددته

هایی را نیددز در راسددتای اداره بهتددر جامعدده و هددای مختلددت مشددارکت دارنددد و در برابددر حقددوقی کدده دارنددد، مسددئولیتحوزه

بدر  ایگیرندد، و شدناخت ایدن حقدوت و تکدالیت نقدش مد  ری در ارتقدای شدهروندی و ایجداد جامعدهایجاد نظم بدر عهدده می

اساس نظم و عدالت دارد. اسوم به عنوان یدک دیدن فراگیدر کده بده همده ابعداد زنددگی بشدر توجده نمدوده اسدت، دسدتورات 

ها توجدده نمددوده اسدت بلکدده بدده ها دارد و ندده تنهددا بده کمددال معنددوی انسدانصدری  و شددفافی بدرای روابددط اجتمدداعی انسدان

لدده مسددائل مهددم حقددوت شددهروندی در اسددوم توجدده بدده کرامددت ای نموندده نیددز توجدده دارد. از جمنگددونگی سدداختن جامعدده

انسددانها بدده عنددوان اشددرف مخلوقددات، ارزش حیددات و زندددگی افددراد، برابددری بدددون توجدده بدده نددژاد، رنددر، پوسددت و ...، 

باشدد. شدهروند کسدی اسدت کده بدا همندوع خدود زنددگی هدفمند نمودن خلفت انسانها و بیهدوده نبدودن زنددگی انسدان می

از دریدق دولدت حمایدت مدی شدود ازحقدوت اجتمداعی برخدوردار اسدت و وظیفده اجتمداعی انجدام مدی دهدد. بده می کند و 

گفتدده هان ها  روسددو زمددانی انسددان شددهروند بدده شددمار مددی رود کدده در همدده زمیندده هددا عاددوی از حاکمیددت باشددد. 

دو ویژگددی مهددم  شددهروندی، بددا احسدداس مسددئولیت همددراه اسددت و حددس شددهروندی در عمیددق تددرین معنددای خددود دارای

گدردد. شدهروند واقعدی است. بی شک جامعه مددنی بددون تدوش شدهروندان برخدوردار از حدس مسدئولیت قدوی بدر پدا نمی

شدود کده نتیجده فردی اسدت کده در بداره مسدائل عمدومی آگداهی دارد ، نگرشدهایی در مدورد فادیلت مددنی بده او القدا می
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  اسددت. شددهروند برایندددی از جامعدده مدددنی اسددت.  اجتمدداعی آن کسددب مهددارت هددایی بددرای مشددارکت در عرصدده سیاسددی و

آمددوزش شددهروندی و تقویددت روح جمعددی از ارکددان مهددم و اساسددی زندددگی اجتمدداعی و فرهنگددی انسددان محسددو  

آمددوزش شددهروندی عبددارت اسددت از فراینددد انتقددال ارزشددها و نگرشددهای لازم بددرای مشددارکت و  (.1392شددود)امیری، می

یدک نسدل بده نسدل دیگدر. شدهروند بده عندوان یکدی از عوامدل مهدم ت سدیس دولدت و حکومدت  بات سدیا سدی جامعده از 

بنددابر ایددن بدده حقددوت شددهروندی بایددد از ایددن منظددر نگریسددت  بدده اصددبوح همددان گوندده کدده شددهروندان در   اسددت،

تدده و فرمدانبرداری سدهیم هسددتند در حکمراندی هددم بایدد سددهیم باشدند در نندین فرایندددی یعندی حقددوت شدهروندی پذیرف

فقددط از دریددق شددرکت در  اجتمدداعی اسددت و  بدده رسددمیت شددناخته شددده اسددت. انسددان شددهروند یددک سددرمایه بددزر 

شدوند و از ایدن دریدق های مدنی اسدت کده شدهروندان متوجده ارتبدار مندافع شخصدی خدود و مصدال  اجتمداعی میفعالیت

شددود خددود بخددود آنچدده ارزش تبدددیل میکننددد وقتددی واهه شددهروند بدده بدده انباشددت وافددزایش سددرمایه اجتمدداعی کمددک می

بدازد، لدذا مفهدوم شدهروند پدیش ازهدر نیدزی در برابدر شدود رندر میمعیارهای تبعیا و زندگی  یدر متمدنانده قلمدداد می

کنددد. بنددابراین شددهروندید افددراد از هاسددت و بدده تبددع آن بدده برابددری حقددوت مدددنی انسددانها تاکیددد میجددوهر انسددانیت انسان

شدود بلکده در نحدوه ارتبدار بدا فدرد و فدرد بدا جامعده ارزیدابی د، دبقده، جنسدیت و هویتشدان تعیدین نمیپیش به وسیله نژا

کدده آنگدداه شددهروند بدده مسابدده سددتون و شدداکله یددک زیسددت اجتمددایی توسددعه یافتدده و یددک سدداختار سیاسددی و  شددود،می

و تقلیددل آن بدده تعلددق  کنددد. محدددود کددردن حقددوت و هویددت شددهروندی در حددق ر یاسددومی دموکراتیددک رخ عیددان می

خادر به گروه هدای سیاسدی مقولده ای اسدت کده از اصدلی تدرین تهدیدد حقدوت شدهروندی بده شدمار مدی آیدد. بدی تردیدد 

آنچه که عدالت اسدومی را در ابعداد اجتمداعی محقدق مدی کندد ضدرورت یکسدان انگاشدتن تدک تدک افدراد جامعده در برابدر 

شدود امدا بایدد ر ایدران همدواره در مقولده ای بده ندام حدقد ر ی ندام بدرده میشرع و قانون اسدت ، از ایدن یکسدان انگاشدتن د

توجه داشت کده حدق ر ی تنهدا بخدش کدو نکدی از حقدوت شدهروندی اسدت. در واقدع اگدر نده مدی تدوان از حدق ر ی بده 

کده حدق عنوان راهکار عادلانه بدرای توزیدع مندابع قددرت سیاسدی در جامعده یداد کدرد امدا بده ایدن نکتده بایدد توجده کدرد 

هدا، اعدم از دولتدی و ر ی در بادی امدر تنهدا بخشدی از عددالت سیاسدی اجتمداعی اسدت نده تمامیدت آن. در ایدن میدان بانک

خصوصددی بدده عنددوان یکددی از مهمتددرین موسسددات تجدداری در بخددش اقتصددادی، بددا تجهیددز منددابع از دریددق جددذ  سدد رده 

ری یدا اعبدای تسدهیوت و ارائده خددمات مدالی بده های مردم و با هددف کسدب و تحصدیل سدود، مبدادرت بده سدرمایه گدذا

نماینددد. گسددترش و فزونددی روابددط اقتصددادی و نیاز یرقابددل انکددار مددردم بدده ایددن موسسددات ایجددا  مشددتریان خددود می

تواندد هدر شدخص حقیقدی و یدا حقدوقی )اعدم از دولتدی نماید که روابط حقوقی این موسسدات بدا مشدتریان آنهدا، کده میمی

دقدت مدورد بررسدی قرارگیدرد. یکدی از مسدائل قابدل تدوجهی کده در تمدامی روابدط حقدوقی مدد نظدر  و خصوصی( باشد بده

کده یکدی از مهمتدرین آنهدا مسدئولیت مددنی  هایی اسدت کده افدراد نسدبت بده یکددیگر دارندد،گیرد انواع مسدئولیتقرار می

و متاددرر،  ن بدده مشددتری گردندددزیددا و هددا در راسددتای انجددام وظددایت محولدده موجددب ورود ضددررباشددد.ممکن اسددت بانکمی

درصدددد یددافتن راهددی بددرای جبددران خسددارت وارده برآیددد، بسددته بدده اینکدده خسددارت وارده ناشددی از قددرارداد منعقددده بددین 

هدای جبدران آن متفداوت اسدت. مندابع مسدئولیت مددنی مشتری باشدد یدا خدار. از آن قدرارداد حدادث گدردد، روش بانک و

 35قددانون مسددئولیت مدددنی و مدداده  12و 11مقددررات عددام و خددات از جملدده مددواد  بانددک در مقابددل مشددتریان، قددوانین و

باشدد،. مسدئولیت متقابدل باندک ومشدتری فدروف مختلفدی دارد از جملده اینکده  اگرعملیدات می قانون پدولی بدانکی کشدور

ه خدود دیگدر اینکد و بانک و کارکنان وی موجب ورود خسدارت بده مشدتری گدردد منبدع تد مین خسدارت نده کسدی اسدت،

 یددر قددراردادی ندده مسددئولیتی دارد. بانددک  مشددتری بدده عنددوان اسددتفاده کننددده از خدددمات بددانکی در حالددت قددراردادی و

 یدر قابدل پددیش بیندی بددوده  یددا عداملی کده دفددع آن خدار. از اقتدددار وی و ممکدن اسدت بدده دلیدل فعدل کارمندددان خدود و

قدانون پدولی بدانکی  35شدد بددون در نظدر گدرفتن مداده مسئول تلقی نشود. بر حسدب اینکده باندک، دولتدی یدا خصوصدی با

خصوصددی،  حاکمیددت قددوانین خددات در بانددک دولتددی و قددانون مسددئولیت مدددنی و12و  11بددا توجدده بدده مددواد  و کشددور

 (.1391مشتری و نحوه جبران خسارت متفاوت خواهد بود)فرزانه،  مسئولیت متقابل بانک و
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، بددین ی وصدول مبالبدات بانکهدا، ایجداد بسدتر مناسدب اسدتبده ددور کلدی، بهتدرین رویده بدراتقسیط بودهی: 

ریع ط کندونی تسدمعنا کده اختیدارات ویدژه ای بدرای بانکهدا دراحدی و تددوین شدود تدا فرایندد وصدول مبالبدات را در شدرای

رپدی دارد. دکنند، ضدمن اینکده اسدتفاده از خددمات شدرکت هدای وصدول مبالبدات، صدرفه جدویی وقدت و هزینده بانکهدا را 

گیدرد، صدورت می صول مبالبات، به شدرایط مشدتری، شدرایط قدرار داد و بدرآوردی کده از زمدان و فرایندد انجدام کدارروش و

قدررات ضدوابط و م بستگی دارد. با وجود ایدن، بانکهدا همدواره بهتدرین راهکدار وصدول را تعامدل بدا مشدتری )در صدورتی کده

متنداع ات تسدهیوت انچده مشدتری بده هدر دلیلدی از بداز پرداخددانندد. ننقرار داد خود با باندک را رعایدت کدرده باشدد(، می

نونی از ددرت قدا ورزید، بدا عنایدت بده اینکده باندک وکیدل سد رد گدزاران اسدت، بایدد حدافل مندافع آنهدا باشدد  لدذا مراتدب

امهای قدداشود. بایدد اذعدان داشدت، سداختار کندونی بانکهدا و الزامدات حداکم بدر آنهدا، در بسدیاری مدوارد انجدام پیگیری می

رای هایی روبددرو کددرده اسددت کدده در صددورت وجددود نهددادی مسددتقل و خصوصددی، دامناسددب بددرای وصددول را بددا محدددودیت

تواننددد بددا یمهای قاددایی، بددانکی، حقددوقی و...فراینددد وصددول مبالبددات تسددریع شددده و بانکهددا کارکنددان مجددر  در زمیندده

مشددتریان  وصددول مبالبددات خددود را افددزایش دهنددد. اسددتمداد از ایددن واحدددها، ضددمن پرهیددز از مشددکوت وصددول، احتمددال

ی، شددبکه بددانک انددد و ضددمن اخددول در یرواقعددی، تسددهیوت دریددافتی را در مسددیر و هدددفهای  یراصددلی بدده جریددان انداخته

ها، رادیدو وزنامدهراندد کده اعدوم اسدامی ایدن گدروه از دریدق نظم اجتماعی و اقتصدادی را در سیاسدتگذاری دولدت بدرهم زده

وابق سددوئی سددامددا مشددتریان واقعددی بانکهددای گروهددی هسددتند کدده  توانددد درس عبرتددی بددرای دیگددران باشددد.یزیددون میو تلو

وانین و قدددر پرونددده خددود ندارنددد و تحددت عددواملی مختلفددی همچددون شددرایط اقتصددادی و سیاسددی، ت ییددر و تحددولات در 

بالبددات معدددم بدداز پرداخددت، بخشددی از مقددررات، بددروز حددوادث  یرمترقبدده، کدداهش نددرخ تسددهیوت و در نتیجدده تددرجی  

از  اقعیددت را مدددنظر داشددت کدده هرگدداه بخشددیوگیری مبالبددات، بایددد ایددن کننددد. فددارغ از دلایددل شددکلبانکهددا را ایجدداد می

ه بددرای تسددهیوت یددک بانددک بدده دلایددل مختلددت در موعددد مقددرر بازپرداخددت نشددود، واحدددی بایددد وجددود داشددته باشددد کدد

دار شددده و فع سدد رده گددذاران مسددئولیت بازگرداندددن پددول تخصددیص یافتدده را عهدددهاحقددات حقددوت بانددک و حفددل منددا

بدات وصدول مبال واقدامات لازم را به انجدام رسداند. بده همدین دلیدل در مددیریت امدور حقدوقی ، یدک اداره جهدت پیگیدری 

، تملیددک و ددایق قاددایی )دددرح شددکایت بانددک ایجدداد شددود تددا بازگرداندددن منددابع بانددک را از دریددق روندددهای عمدددتا  

شدتریان مر باندک بدا مشتریان و ... ( به انجام رسداند. بدا ایدن رویکدرد کده وصدول مبالبدات بخشدی از فرآیندد مسدتمر ارتبدا

ه ود کده ادامدشدو بنگاه های اقتصادی کشور بدوده و هددف ایدن نیسدت کده در بازگردانددن مندابع باندک بده گونده ای عمدل 

ف سدازی افتدد. خوشدبختانه باندک هدا بده عندوان یدک باندک پیشدرو در شدفاحیات مو ر یدک کسدب و کدار فعدال بده خبدر 

هددای بدده راهکار حسددابها، زودتددر از سددایر بانکهددای کشددور میددزان مبالبددات واقعددی خددود را شناسددایی و همددین امددر دسددتیابی

م جدددی مناسددب بددرای جلددوگیری از تبدددیل ایددن مشددکل بدده یددک بحددران را امکددان پددذیر سدداخت. امددروز در بانددک یددک عددز

ه بددروز بددرای بازگرداندددن منددابع در حددداقل زمددان ممکددن بدده وجددود آمددده و ایددن دیدددگاه مشددتر  نیددز شددکل گرفتدده کدد

اتشدان موقدع تعهد مبالبات بانک زنجیدره بزرگدی از مشدکوت اقتصدادی کشدور را در پدی دارد کده مشدتریان را از ایفدای بده

اره در روندده، همدوپای بدا توجده بده شدرایط هدر مشدتری و باز داشته است. عووه بر این اسدتفاده از شدیوه هدای مختلدت احید

ت عبدای تسدهیودستور کار ارکدان اعتبداری و حقدوقی مندادق قدرار دارد. همدانبور کده آشدنایی کامدل پرسدنل مدرتبط بدا ا

تدا  ی مدی تواندداز بخشنامه ها و مقررات، رعایدت اصدول بهداشدت اعتبداری و نظدارت مسدتمر و مدو ر بدر ددرح هدای اعتبدار

ه وابط مربودددن زیددادی از ایجدداد مبالبددات معددوت جلددوگیری کنددد، آگدداهی پرسددنل مددذاکره کننددده بددا بدددهکاران از ضددمیددزا

ا انعبداف های تدوام بدنیز تا یر نشمگیری در بازگشدت مندابع باندک دارد. لدذا در هنگدام مدذاکره بدا مشدتریان بایدد از شدگرد

ازپرداخددت قددرار گیددرد و وصددول مبالبددات بددا تددوان ب اسددتفاده و شدد ن و جایگدداه اجتمدداعی مشددتری بدده دقددت مددورد توجدده

 (. 1395مشتریان متناسب بوده و تقسیط گردد)کریمی، 
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 8تددر از بددا توجدده بدده اینکدده منددابع بانکهددا سدد رده مددردم اسددت و صدداحبان سددهام، همددواره کمربایووت قووانون: 

احبان سد رده هدی  نقشددی در بقیده متعلدق بده صداحبان سدد رده اسدت. صد درصددد 92کنندد و درصدد از مندابع را تدامین می

ه دولددت وظیفدد تعیددین مدددیران ندارنددد و بدده تبددع نظددارتی نیددز بددر نحددوه مدددیریت منددابع خودشددان ندارنددد. بانددک مرکددزی و

اخدت گذاران را بده عهدده دارندد. از سدوی دیگدر باندک، مجدری سیاسدت پدولی و نظدام پردنظارت و حفاظت از منافع سد رده

ق ایددن نیدز بده عهدده بانددک اسدت. نظدارت بدر عملکدرد نظددام بدانکی بدرای تحقد اسدت و نیدز تخصدیص بخدش عمددده مندابع

، ندرخ بهدره بده عندوان یدک مولفده مهدم در اقتصداد، عدووه بدر ایدن ها، به عهده بانک مرکزی نیازمندد نظدارت اسدت.سیاست

اقتصددادی،  های فعددالانی اقتصددادی، بلکدده بدده عنددوان بخددش مهمددی از هزینددهکدده ندده تنهددا بدده عنددوان یددک تنظددیم کننددده

المللدی عنوان حلقده رابدط اقتصداد ملدی بدا اقتصداد بینگذاری اسدت و نیدز ارز و عملیدات ارزی بدهانداز و سدرمایهمحر  پس

گددذاری، استانداردسددازی، ایفددای نقددش نظددارتی بانددک مرکددزی از دریددق مقررات. کننددددر نظددام بددانکی تحقددق پیدددا می

ی ملددی حددراز و ضددوابط کددارگزاران نظددام بددانکی و ایجدداد نظددام پاسددخگویط و ارسددانی، تنظددیم شددرایهددای ادوعاسددتقرار نظام

نیددز ضددعت  و ...بددرای بانکهددا میسددر اسددت. تجربدده سددالهای گذشددته نشددان داد کدده عدددم اشددراف عملیدداتی و ادوعدداتی و

ده جدب شدو  مومدیریتی و کارشناسی در باندک مرکدزی و نیدز عددم وجدود قدوانین و مقدررات پشدتیبان و سدایر عوامدل، عمد

 هدای نظدارتی باندک مرکدزی بدا سداختار، ایجداداست که ایدن وظیفده بده نحدو مناسدب انجدام نشدود. عددم تناسدب ماموریت

صدلی یک دسدتگاه مسدتقل نظدارتی زیدر نظدر باندک مرکدزی و هویدت بخشدی بده صدندوت ضدمانت سد رده هدا در وظدایت ا

صددی در کهددای  یردولتددی حاددور بانکهددای خصومتددداول اینگوندده صددندوقها را ضددروری مددی سددازد. نظددارت ناپددذیری بان

ه کده منجدر بد عرصه اقتصادی کشدور بده ر دم فوایدد مترتبده، بدرای ارتقدای کارآمددی نظدام بدانکی، درعدین حدال، عدواملی

 تدوان بده مدوارد زیدر اشداره کدردتهدا، میهدایی هدم بده همدراه آورد. ازجملده ایدن نگرانیشود، نگرانینظارت ناپذیری آنها می

ی  های برخدی مالکدان از مندابع سد ردهای مدردم در باندک و هددایت ناصدحسدهیوت ایدن بانکهدا، سدوی اسدتفادهنرخ سدود ت

ی صدوت بانکهدامنابع این دسدته از بانکهدا بدود کده در عرصده عمدل، بدروز کردندد. کده البتده کدم و بدیش ایدن مسدائل درخ

اندک مرکدزی عددم دقدت نظدر و آمدادگی ب .دولتی خصوصی شدده، بانکهدای متعلدق بده نهادهدای  یردولتدی نیدز وجدود دارد

 ت گزارشددده،بددرای تعیددین شددرایط و ضددواببی کدده بددرای تاسددیس، ترکیددب و ماهیددت سددهامداران و انتصددا  مدددیران، الزامددا

 نگیدزه اصدلیاعامل مهمی برای این امر بدوده اسدت و دسدتیابی بده مندابع بانکهدای خصوصدی و نیدز کسدب سدود و منفعدت، 

هددای اموریتات بانکهددا نیددز، عامددل مهددم بعدددی بددرای ایددن امددر اسددت. در حالیکدده یکددی از مبسددیاری از صدداحبان و موسسدد

انی های صدداحبان سددهام قربددبانکهددا تخصددیص منددابع جامعدده اسددت ایددن وظیفدده در بانکهددای خصوصددی بدده نفددع خواسددته

ر لدده گددر در امددو(. همچنددین قددوانین مداخ1395شددود و نظددارت ناپددذیری آنهددا نیددز مسدداله را تشدددیدکرده اسددت)دالبی، می

هدا حوزه های نظام بدانکی شدمولیت قدوانینی اسدت کده هددف اصدلی آنهدا حدل و فصدل مشدکوت سدایربانکی یکی از آسیب

بدت کده نظدام  قدانون  34است ولی شدکل و محتدوای عملیدات بدانکی را تحدت تدا یر قدرار داده اسدت. قدانون اصدوح مداده 

پرداخددت در نظددام بددانکی و اقتصدداد مشددهود اسددت. جددرات عدددم باز و یقدده بددانکی را ت ییددر داد و آ ددار منفددی آن بددرای

کی بده م نظدام بدانمشتریان را افزایش و ا رات زیدادی بدر تصدمیمات تسدهیوت دهدی بانکهدا داشدت. قدوانینی کده بدرای الدزا

ر سدایر دفهرسدت قدوانینی کده  اندد نیدز جدزو مخدادرات اساسدی اسدت.های مشدتریان اعمدال کردهتجمیع و تقسدیط بددهی

انون قدزیدر اسدت.  های مدو ر بدر نظدام بدانکی هسدتند ددولانی و مدواردی از آن بده شدرححوزه ها و مشتمل بر مواد و تبصره

هیل قدانون تسد ، 85، قدانون منبقدی کدردن ندرخ سدود مصدو  سدال80عدم الدزام بده سد ردن و یقده ملکدی مصدو  سدال 

انون برنامده قد 224، بندد قداف مداده  89و  سدال ،مداده ده قدانون بهدره وری مصد 86اعبای تسهیوت بدانکی مصدو  سدال 

 (.1394قانون  بت)موسویان و میسی،  34،قانون اصوح ماده  89پنجم مصو  سال 

عنوان بددازوی ارائدده خدددمات مددالی و بانددک رفدداه کددارگران بانددک ایرانددی اسددت، کدده بددهبانووک رفوواه كوواروران: 

اکنددون مالددک ت سددیس شددد و هم 1338انددک رفدداه در سددال کنددد. ببانکددداری سددازمان تدد مین اجتمدداعی ایددران فعالیددت می
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هددای بانددک رفدداه بددال  نفددر در آن اشددت ال دارنددد. مجمددوع دارایی 10٬537شددعبه بانددک اسددت و بددیش از  1٬074ای از شددبکه

 1338قدانون بودجده سدال  39اسدت. باندک رفداه کدارگران در اجدرای  تبصدره مداده هزار میلیدارد ریدال بدرآورد شده 179بر 

گذاری و بهدره بدرداری از وجدوه بیمده کدارگران بدا هددف های اجتمداعی بده منظدور سدرمایهسدازمان بیمده 38ر و مداده کشو

تشدکیل و بده  27/5/1339های دبقده کدارگر در تداری  کمک بده تدامین رفداه و ایجداد تسدهیوت لازم بدرای رفدع نیازمنددی

شددعبه مرکددزی در تهددران و شدعبه اصددفهان آ دداز کددرد.  بددا افتتداح 1340 بدت رسددید و عملیددات خدود را از ششددم فددروردین 

سدرمایه اولیده ایددن باندک نهارصدد میلیددون ریدال و از سدوی سددازمان تدامین اجتمداعی تددامین شدد. باندک رفدداه یدک بانددک 

نیدروی انسددانی و در 10537مندددی از تجداری شدناخته شددده و بدا پنجدداه و پدنج  سددال تجربده در ارائده خدددمات بدانکی، بهره

کوشددد از دریددق ارائدده مبلددو  انددواع خدددمات بددانکی، رضددایت شددعبه فعددال در سراسددر کشددور، می1076شددتن اختیددار دا

عموم اقشدار جامعده را تدامین نمایدد. ایدن باندک بدا برخدورداری از اعتمداد مدردم و توانمنددی بدالای سدرمایه انسدانی خدود، 

در بخدش صدادرات کالاهدای  یدر نفتدی و  های کدون اقتصدادی دولدت جمهدوری اسدومی ایدران بده ویدژهدر اجرای سیاست

هددای دهددد. باندک رفدداه از نظدر بانکتولیددات صددنعتی و کشداورزی، خدددمات ارزشدمندی را صددادر کننددگان کشددور ارائده می

ان منتخدب از باندک شدود کده بدا داشدتن کدارگزارالمللی، یکی از خوشدنام تدرین باندک هدای تجداری محسدو  میمعتبر بین

سددازد. سددرمایه اولیدده ایددن بانددک المللددی را مرتفددع میهدای تددراز اول دنیددا ، نیازهددای مشددتریان خددود در عملیددات بدانکی بین

میلیون ریال و از سوی سدازمان تد مین اجتمداعی تد مین شدد. باندک رفداه امدروزه یدک باندک تجداری شدناخته شدده و  400

 (.http://www.refah-bank.ir) باشدوزه فعال میبیش از پنجاه سال است که در این ح

کنددد کدده کدداهش نددرخ تددورم انتظدداری، کدداهش نددرخ ت ییددد می( 1395های پددژوهش خیرخددواه و همکدداران)یافتدده

بافندده  بیکاری و کاهش نرخ سدود تسدهیوت بدانکی تد  یر قابدل موحظهدای بدر کداهش میدزان مبالبدات معدوت بدانکی دارد.

(در تحقیقددی بدده بررسددی عوامددل مدد  ر بددر نددرخ وصددول تسددهیوت بانددک کشدداورزی اسددتان 1395ایماندوسددت و همکدداران )

نتددایج تخمدین مدددل توبیدت نشددان داد کده انددددازه تسددهیوت، دارای ا دددر مسددتقیم ضددعیفی،  پرداختندد. خراسدان رضددوی

ت و قدوی، ضدمانت از معندی، ددول دوره بازپرداخدت تسدهیوت ا در مسبدنرخ سدود بازپرداخدت تسدهیوت ا در معکوسدی و بی

ای ا در معکدوس، وقدوع حاد ده ا در معکددوس و همزمدانی سررسدید پرداخدت نوع ضمانتی ا ر مسبدت، ضدمانت از ندوع و یقده

محمدددی و  . باشدددتسددهیوت بدددا فصدددل فدددروش محصدددول دارای ا دددر مسدددتقیم قدددوی بدددر ندددرخ وصدددول تسددهیوت می

وانددع بازپرداخددت تسددهیوت کشدداورزی از دیدددگاه کارشناسددان بانددک شناسددایی م( تحقیقددی را بددا عنددوان 1393همکدداران )

نتدایج نشدان داد کده شدش عامدل تمدیددهای مکدرر اقسدار سدر رسدیده کده  در اسدتان زنجدان انجدام داده اسدت. کشاورزی

شددود، وعددده مقامددات اسددتانی و نمایندددگان مجلددس در موجددب کدداهش انگیددزه کشدداورزان جهددت بدداز پرداخددت اقسددار می

د تسددهیوت و تددرویج فرهنددر عدددم بدداز پرداخددت، فقدددان اهرمهددای قددانونی مددو ر در وصددول مبالبددات، خصددوت تمدیدد

اجرائیدده بددرای وصددول مبالبددات، وجددود موانددع قددانونی بددرای تملیددک و فددروش و ددائق و عدددم  صدددور پروسددهدددولانی بددودن 

عدددم بازپرداخددت و علددل وجددود قددوانین و مقددررات بددا ضددمانت اجرایددی قددوی جهددت وصددول مبالبددات از مهمتددرین عوامددل 

های مدو ر بدر انگیدزه خددمت بدده مبالعدده تببیقدی مولفده( تحقیقدی بدا عندوان 1393. سداداتیان)باشددافدزایش مبالبدات می

نشددان داد کدده از نظددر انگیددزه هددا منتشددر نمددود. نتددایج تجزیدده و تحلیددل داده جامعدده در بیمارسددتانهای خصوصددی و دولتددی

داری وجدود نددارد. نتدایج نشدان داد کده خددمت بده جامعده بدین کارکندان بیمارسدتانهای خصوصدی و دولتدی تفداوت معندی

در بیمارسددتانهای دولتددی پددیش نیازهددای تعیددین شددده بددر انگیددزه خدددمت کارکنددان تددا یر معنددی داری دارنددد ولددی در 

هدا نشددان گیدزه خددمت کارکنددان تدا یر ندارنددد. همچندین تجزیده و تحلیددل دادهبیمارسدتانهای خصوصدی پددیش نیازهدا بددر ان

داد کدده در بخددش دولتددی انگیددزه خدددمت کارکنددان بددر عملکددرد فددردی تددا یر مسبددت و معندداداری دارد ولددی در بخددش 

ه خصوصی انگیزه خددمت کارکندان بدر عملکدرد فدردی آندان تدا یر مسبدت و معنداداری نددارد. ببدور کلدی مهدم تدرین نتیجد

ای که این پدژوهش بده آن دسدت یافدت ایدن اسدت کده بدین بخدش خصوصدی و دولتدی از نظدر انگیدزه خددمت بده جامعده 

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/788449
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/788449
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تفدداوت معنددی داری وجددود ندددارد. ایددن پددژوهش نشددان داد کدده در بخددش خصوصددی انگیددزه افددراد بددرای خدددمت بدده جامعدده 

رد. همچندین نتدایج بیدانگر آن اسدت تحت تا یر ویژگی هدای فدردی مانندد جنسدیت، وضدعیت تاهدل، میدزان تحصدیوت نددا

که در بخش دولتدی بدا افدزایش سدب  تحصدیوت کارکندان انگیدزه آندان بدرای خددمت بده جامعده کداهش مدی یابدد و ایدن 

بررسدی علدل ( تحقیقدی بدا عندوان 1392برای مدیران منابع انسانی بخدش دولتدی قابدل توجده اسدت. محمدودی و شدریفی )

های یافتدهانجدام داده اسدت.  هیوت اعبدایی زودبدازده در شدعب باندک ملدی شدهرکردو عوامل مد  ردر عددم بازپرداخدت تسد

پدژوهش نشدان داد کده از دیددگاه مخدادبین پرسشدنامه فاکتورهدایی همچدون علدل و عوامدل فرابدانکی، تسدهیوت تکلیفدی، 

یق کددافی، نددوع تددوجهی در اخددذ و دداضددعت مدددیریت و زمیندده ی مناسددب رفتددار رانددت جویاندده وام گیرندددگان، قصددور و بی

ی همکدداری وام گیرنددده بددا بانددک و سددابقهفعالیددت، انتقددال تسددهیوت دریددافتی توسددط وام گیرندددگان بدده سددایر بخشددها، 

ناکددافی بددودن منددابع مددالی مددورد نیدداز از اهددم عوامددل مددو ر بددر عدددم بازپرداخددت تسددهیوت زودبددازده در شددعب بانددک ملددی 

بررسددی مت یرهددای ا رگددذار برافددزایش انگیددزه پیشددرفت ا عنددوان ( تحقیقددی بدد1388زاده)اسددت. قربددانشددهرکرد بددوده 

مشدارکت دهدی »هات نتدایج نشدان داد کده بدین مت یرهدای منتشدر نمدود. یافتده  کارکنان باندک کشداورزی خراسدان جندوبی

گدردش شد لی انجدام شدده در »، «یسدتم ترفیدع و ارتقدای کارکندانعادلانده بدودن س»، «رضدایت شد لی»، «درتصمیم گیدری

بددا « اهددداف و نشددم اندددازهای موجددوددر سددازمان »و « انببددات شدد ل بددا ویژگیهددای فددردی کارکنددان»، « محددیط کدداری

، بددا «مشددوت هددای مددالی»و « امنیددت شدد لی»داری وجددود دارد. امددا بددین افددزایش انگیددزه شدد لی کارکنددان راببدده معنددی

تواننتیجدده گرفددت کدده توجدده بدده داری وجددود ندارد.نتیجدده گیددری نهدداییت مییددزه شدد لی کارکنددان راببدده معنددیافددزایش انگ

عوامل انگیزشی کارکندان ونیازهدای آنهدا و توجده بده تفداوت هدای فدردی هدر یدک از کارکندان یکدی از مهدم تدرین عدواملی 

رایط مهدم و اساسدی بدرای رسدیدن بده هددف تدوان بده آن دسدت یافدت و یکدی از شدوری نیروی انسدانی میاست که دربهره

در هرکداری بددرانگیختن و ایجدداد انگیددزه در افددرادی اسددت کدده آن کددار را انجددام میدهنددد. عوامددل متعددددی در انگیددزه کدداری 

هدای پایین در سازمانها وجود دارند و بده همدین دلیدل مددیریت بددنبال راههدا وتکنیدک هدایی بایدد باشدد کده بتواندد انگیزه

انببدات  -مشدارکت در تصدمیم گیدری  -درا افدزایش دهدد. ایدن کدار بدا عادلانده بدودن سیسدتم ترفیدع و ارتقدایکارکنان خدو

گیددرد. آگدداهی انداز هددای موجددود در سددازمان صددورت میگددردش شدد لی و اهددداف و نشددم -شدد ل بددا ویژگددی هددای فددردی 

شناسدد و در نتیجده اقدداماتی انجدام دهدد تواند بده مددیر کمدک کندد تدا کارکندان خدود را بهتدر بازنگونگی تفاوت افراد می

کدده هدددف ازآن فددراهم آوردن واجبددات نیازهددای کارکنددان باشددد. آگدداهی از نیازهددای افددراد سددازمانی مدددیران را در دادن یددا 

کندد. عکددس العمدل برخدی از کارکندان در مقابدل پاداشددهای مختلدت متفداوت اسدت و ایدن آگدداهی نددادن پداداش یداری می

 تواند به مددیر کمدک کندد تدا سیسدتمهای منببدق بدا نیازهدای کارکندان را ددرح ریدزی کندد.نیازها می در زمینه تفاوت در

هدای  یرفعدال درکشدور پرت دال انجدام داده اسدت . نتددایج های کددون وام( تحقیقدی بدا عندوان  تعیدین کنندده2015)2برانکدو 

از سدد رده گددذاران از بانکهددا منجددر بدده توانددد بدده خددرو. پددس اندددتحقیددق نشددان داد بددروز بحددران در سیسددتم مددالی می

هددا شددود. بدده دددوری کدده اگددر ناادمینددانی بدده سیسددتم بددانکی و شددرایط ناپایدددار از سددوی پددس ورشکسددتگی بانک

های اندددازهای خددود بیابنددد، اقدددام بدده خددرو. سدد ردهاندازکنندددگان احسدداس شددود و آنددان راهددی بهتددر بددرای نگهددداری پس

های مشددتریان را بدده صددورت تسددهیوت وه، از آنجددا کدده بانکهددا بخددش عمدددهای از سدد ردهنماینددد. بدده عددوخددود از بانکهددا می

اندد، در صدورتی کده تسدهیوت بده موقدع بازپرداخدت نشدود، بدا کداهش ناگهدانی مندابع مواجده شدده و در شدرایط اعبا کرده

ر تحقیقددی بدده ( د2013)3سیلوسددتر و همکددداران. بدبیناندده حتددی ممکددن اسددت بدده ورشکسددتگی بانکهددا هددم منجددر شددود

عملکدددرد بازپرداخدددت وام تولیدکننددددگان و فددرآوری کنندددگان خددرده مالددک در نیجریدده پرداختدده اسددت. نتددایج  بررسددی

                                                           
2.  Branco 

3.  Sylvester et al 

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497733
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497733
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497733


 سی صنایعپژوهشنامه مدیریت و مهندفصلنامه 

 1400 تابستان، 7 ، شماره ومسسال 

95 

 

حاصددل نشددان داد کدده اندددازه وام تحددت ت  یرتجربدده فددرآوری کنندددگان، درآمددد ناخددالص سددالانه ونددرخ سددرمایه گددذاری 

دهددی از عوامددل مدد  ر در نددرخ بازپرداخددت وام محددل وام ه وباشددد. همچنددین نسددبت گددردش دارایددی و فاصددله بددین خانددمی

عوامددل مدد  ر بددر بهبددود بازپرداخددت وام توسددط سددیب زمینددی  ( در پژوهشددی بدده بررسددی2013) 4وونگنددا و ویتددور. باشددندمی

کاران در  نا پرداخته است. بددر اسدداس نتدایج بده دسدت آمدده عوامدل سدن، سدب  سدواد، تجربده، نظدارت و درآمدد خدار. 

زرعدده ا ددر مسبتددی بددر عملکددرد بازپرداخددت وام داشددته و جنسددیت و وضددعیت ت هددل ا ددر منفددی در عملکددرد بازپرداخددت از م

 عوامددل برخددی عملکددرد، بدده وجددود مدددیریت( در تحقیقددی در مددورد عوامددل انگیزشددی 2012)5. هددک و نیددااندداشدددته

 خدود عملکدرد مدرور بده سدازمانها نیداز نندددروندی ما عوامدل برخدی و محیبدی ت ییرات و رقابتی فشارهای جمله از بیرونی

 شدده اشداره عملکدرد مددیریت نظدام فرایندد در هداییانگیزه بده عندوان اسدترتژیها سدازیپیاده نحدوه از آگداهی و بررسدی و

 در قدددرت ( در تحقیقددی بددا موضددوع سیسددتم پدداداش و ارزیددابی مدددیریت عملکددرد  بازیهددای2011)6اسددت آزوندده و پددالرمو

 عندوان بده را سدازمان و کارکندان بدین ارتباددات سدهولت در و شدفافیت همچندین و خدارجی فشدارهای سدازمان،

 دانند.می م  ر عملکرد مدیریت بکارگیری نظام در سازمانها بیرونی و درونی هایانگیزه

 

 

 مدل مفهومی پژوهش:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
4.  Vitor-Awonyu & W 

5.  Houque and Chia 

6. Azzone and Palermo 

 بخشش جرائم

 افزایش اعتبار

 
 حسن رفتار

 
بالابودن حس شهروند 

 مدنی

 تقسیط بدهی 

 
 رعایت قانون

 

افزایش انگیزه بدهکاران بانکی 
 جهت بازپرداخت بدهی
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 ندوان مت یدراخدت بددهی، بده عدر تحقیق حاضدر، عوامدل مدو ر بدر افدزایش انگیدزه بددهکاران بدانکی جهدت بازپرد

ی، رعایددت برونددزا یددا مستقل)بخشددش جددرائم، افددزایش اعتبددار، حسددن رفتددار، بددالابودن حددس شددهروند مدددنی، تقسددیط بددده

بسدته در شدود و افدزایش انگیدزه بددهکاران جهدت بازپرداخدت بددهی بده عندوان مت یدر دروندزا یدا واقانون( در نظر گرفته می

 نظر گرفته شده است.

 

 ق:روش تحقی

باشددد. پیمایشددی می -توصددیفی ایددن پددژوهش از نظددر هدددف از نددوع کدداربردی، و از نظددر ماهیددت و روش از نددوع

باشدد. میشدرقی مشدتریان باندک رفداه اسدتان آذربایجاننفدر و  415جامعه آمداری ایدن پدژوهش شدامل کارکندان بده تعدداد 

هددا وری دادهابددزار جمددع آ بدسددت آمددده اسدت. 380و مشدتریان  200تعدداد نموندده آمدداری براسداس کددوکران بددرای کارکنددان

تخصصدات مبدرای بررسدی روایدی پرسشدنامه هدا از نظدر اسداتید و در این تحقیدق شدامل پرسشدنامه محقدق سداخته اسدت. 

ایدی و اسدت کده رو دانشگاه استفاده شده است و برای بررسدی پایدایی آنهدا از آزمدون ضدریب آلفدای کرونبداخ اسدتفاده شدده

ریدددمن ای و آزمددون فتددک نموندده tآزمددون های پددژوهش از باشددد. بددرای تجزیدده و تحلیددل سددوالیپایددایی آن مناسددب م

 استفاده شده است.

 

 

 های پژوهش:یافته

های افووزایش انگیووزه بوودهکاران بوورای بازپرداخووت بوودهی در بانووک رفوواه اسووتان سوووال اول: شوواخ 

 باشد؟می فاه، شامل چه مواردیرشرقی، از دیدواه كاركنان بانک آذربایجان

( 6-4( و )5-4تددک مت ییددره اسددتفاده شددده اسددت کدده مبددابق جددداول ) tبدده منظددور آزمددون سددوال اول تحقیددق از آزمددون 

 می باشدت

 1 (: شاخ  های توصیفی سوال5-4جدول )

 خبای استاندارد میانگین انحراف استاندارد میانگین تعداد مت ییرها

 0/19 2/71 19/58 200 بخشش جرائم

 0/18 2/68 12/42 200 تبارافزایش اع

 0/14 1/99 17/21 200 حسن رفتار

بالابودن حس 

 شهروند مدنی
200 17/31 2/68 0/18 

 0/21 2/98 18/92 200 تقسیط بدهی

 0/15 2/13 15/15 200 رعایت قانون
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 1تک متغییره برای سوال  t(: آزمون6-4جدول )

 مت ییرها

 15میانگین معیار= 

 Tمقدار
درجه 

 زادیآ

 سب 

 معنی داری

تفاوت 

 میانگین

 %95فاصله ادمینان تفاوت

 حد بالا حد پایین

 4/96 4/20 4/58 000/0 199 23/90 بخشش جرائم

 -2/20 -2/94 -2/57 000/0 199 13/56 افزایش اعتبار

 2/48 1/93 2/21 000/0 199 15/65 حسن رفتار

بالابودن حس شهروند 

 مدنی
12/16 199 000/0 2/31 1/93 2/68 

 4/34 3/50 3/92 000/0 199 18/59 تقسیط بدهی

 0/45 -0/14 0/15 30/0 199 1/02 رعایت قانون

 

رعایددت گددردد کدده میددانگین نمددره مت ییرهددای افددزایش اعتبددار و ( مشدداهده می6-4( و )5-4مبددابق جدددول )

نددی بددا سددب  مع 15/15و  12/42 رتیددب برابددرکمتددر از بقیدده مت ییرهددا بددوده و بدده ت از دیدددگاه کارکنددان بانددک رفدداهقددانون 

های افددزایش گفددت شدداخص تددوانمی 0/95مددی باشددد. لددذا بددا ادمینددان بددیش از   =000Sigو   =0/305Sigداری 

، شددامل شددرقی، از دیدددگاه کارکنددان بانددک رفدداهانگیددزه بدددهکاران بددرای بازپرداخددت بدددهی در بانددک رفدداه اسددتان آذربایجان

 تار، بالابودن حس شهروند مدنی و تقسیط بدهی آنان می باشد.شاخص بخشش جرائم، حسن رف
 

های افزایش انگیوزه بودهکاران بورای بازپرداخوت بودهی در بانوک رفواه اسوتان آذربایجوان سوال دوم: شاخ 

 باشد؟شرقی، از دیدواه مشتریان بانک رفاه، شامل چه مواردی می

( 8-4( و )7-4یددره اسددتفاده شددده اسددت کدده مبددابق جددداول )تددک مت ی tبدده منظددور آزمددون سددوال دوم تحقیددق از آزمددون 

 می باشدت

 

 

 2 (: شاخ  های توصیفی سوال7-4جدول )

 خبای استاندارد میانگین انحراف استاندارد میانگین تعداد مت ییرها

19/13 380 بخشش جرائم  2/92 0/15 

13/52 380 افزایش اعتبار  3/67 0/18 

17/28 380 حسن رفتار  2/49 0/12 

بالابودن حس 

 شهروند مدنی
380 17/38  2/93 0/15 

18/12 380 تقسیط بدهی  3/40 0/17 

15/60 380 رعایت قانون  2/50 0/12 
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 1تک متغییره برای سوال   t(: آزمون8-4جدول )

 شاخص ها

 15میانگین معیار= 

 Tمقدار
درجه 

 آزادی

 سب 

 معنی داری

تفاوت 

 میانگین

 %95فاصله ادمینان تفاوت

 حد بالا حد پایین

 4/31 3/38 4/13 000/0 379 27/56 بخشش جرائم

 -1/10 -1/84 -1/47 000/0 379 -7/85 افزایش اعتبار

 2/54 2/03 2/28 000/0 379 17/90 حسن رفتار

بالابودن حس شهروند 

 مدنی
15/86 379 000/0 2/38 2/09 2/68 

 3/46 2/77 3/12 000/0 379 17/84 تقسیط بدهی

 0/85 0/35 0/60 000/0 379 4/70 رعایت قانون

 

 

گددردد کدده میددانگین نمددره مت ییددر افددزایش اعتبددار از دیدددگاه مشددتریان بانددک ( مشدداهده می8-4( و )7-4مبددابق جددداول )

دمینددان بددیش از باشددد. لددذا بددا امی  =000Sigبددا سددب  معنددی داری  13/52کمتددر از بقیدده مت ییرهددا بددوده و برابددر  رفدداه

های افدددزایش انگیدددزه بددددهکاران بدددرای بازپرداخدددت بددددهی در باندددک رفددداه اسدددتان گفدددت شددداخص تدددوانمی 0/95

های بخشددش جددرائم، حسددن رفتددار، بددالابودن حددس شددامل شدداخص شددرقی، از دیدددگاه مشددتریان بانددک رفدداه،آذربایجان

 شهروند مدنی، تقسیط بدهی و رعایت قانون می باشد.

 

ان فوزایش انگیوزه بودهکاران بورای بازپرداخوت بودهی از دیودواه كاركنوسوال سوم: مووارد تشوابه و تفوار  ا

 وردد؟بانک رفاه شامل چه مواردی می شرقی و مشتریانبانک رفاه استان آذربایجان

گددردد کدده سددب  معنددی داری آزمددون انجددام شددده موحظدده مددی T( و آزمددون 10-4( و )9-4مبددابق جدددول )

بدددهی و  یش اعتبددار، حسددن رفتددار، بددالابودن حددس شددهروند مدددنی، قسددیطلددون در همدده مت یرهددای )بخشددش جددرائم، افددزا

ا قابدل تفسدیر مدی هد( بندابرین ایدن فرضدیه بدا فدرف برابدری واریدانسsig  0/05باشدد )مدی 0/05رعایت قانون( بیشتر از 

دن لابودر شداخص هدای بخشدش جدرائم، حسدن رفتدار و بدا Tداری آزمدون گدردد کده سدب  معندی باشد، پس موحظه مدی

تواننتیجدده مددی باشددند لددذا می 0/05بددوده و بددالای  0/750و  0/697،  0/073حددس شددهروند مدددنی، بدده ترتیددب برابددر 

ولدی سدب   گرفت کده در شداخص هدای فدوت نظدرات کارکندان و مشدتریان مشدابه بدوده و بدین آنهدا تفداوتی وجدود نددارد.

بددوده   0/031و  0/004،  000/0ترتیددب برابددر  داری شدداخص هددای افددزایش اعتبددار، قسددط بدددهی و رعایددت قددانون بددهمعنددی

تواننتیجدده گرفددت کدده در شدداخص هددای فددوت بددین نظددرات کارکنددان و مشددتریان تفدداوت باشددد. لددذا میمددی 0/005و زیددر 

 وجود دارد.
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 شاخ  های توصیفی  -4-9جدول 

میانگین خبای 

 استاندارد

انحراف 

 استاندارد
 هاشاخص  افراد تعداد میانگین

 کارکنان 200 19/58 2/71 0/19
 بخشش جرائ 

 مشتریان 380 19/94 2/92 0/15

 کارکنان 200 12/42 2/68 0/19
 افزایش ابتبار

 مشتریان 380 13/52 3/67 0/18

 کارکنان 200 17/21 1/99 0/14
 حسن رفتار

 مشتریان 380 17/29 2/49 0/12

بالابودن حس  کارکنان 200 17/31 2/68 0/19

 مشتریان 380 17/39 2/93 0/15 شهروند مدنی

 کارکنان 200 18/92 2/98 0/21
 تقسیط بدهی 

 مشتریان 380 18/12 3/40 0/17

 کارکنان 200 15/16 2/13 0/15
 ربایت قانون

 مشتریان 380 15/61 2/50 0/12

   tنتایج آزمون  -4-10جدول شماره 

تفاوت 

خبای 

 استاندارد

تفاوت 

 میانگین

داری سب  معنی

(Sig) 
df t 

 آزمون لون

 شاخص ها نوع واریانسها
(Sig)  آمارهF 

0/24 0/44 0/073 578 1/79 0/06 3/37 

 

با فرف برابری 

 واریانسها

 
بخشش 

 جرائ 

0/24 0/44 0/066 432/10 1/84   
با فرف عدم 

 برابری واریانسها
 

0/29 1/09 000/0 578 3/72- 0/07 3/19 

با فرف برابری 

 واریانسها

افزایش  

 ابتبار
0/26 1/09 000/0 519/22 4/09-   

با فرف عدم 

 برابری واریانسها
 

0/20 0/07 0/697 578 0/39- 0/05 5/22 

با فرف برابری 

 واریانسها

 
 حسن رفتار

با فرف عدم    -0/41 487/37 0/677 0/07 0/19
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 برابری واریانسها
 

رابری با فرف ب 2/34 0/12 -0/31 578 0/750 0/07 0/24

 واریانسها

 

با فرف عدم 

 برابری واریانسها

 

بالابودن 

شهروند 

 مدنی
0/24 0/07 0/743 437/28 0/32-  

با فرف برابری  0/93 0/33 2/81 578 0/004 0/80 0/28

 واریانسها

 

با فرف عدم 

 برابری واریانسها

 

قسیط ت

   2/93 453/64 0/005 0/80 0/27 بدهی

با فرف برابری  1/65 0/19 -2/16 578 0/031 -0/45 0/20

 واریانسها

 

با فرف عدم 

 برابری واریانسها

 ربایت قانون
0/19 0/45- 0/024 465/07 2/27-   

 

سوووال چهووارم: اولویووت بنوودی افووزایش انگیووزه بوودهکاران بوورای بازپرداخووت بوودهی در بانووک رفوواه اسووتان 

 باشد؟شرقی چگونه میآذربایجان

 فدددزایش انگیدددزه بددددهکاران بدددرای بازپرداخدددت بددددهی در باندددک رفددداه اسدددتانبددده منظدددور اولویدددت بنددددی ا

شددرقی از آزمددون فریدددمن بدده رتبدده بندددی ایددن ا ددرات پرداختدده شددده اسددت. مبددابق تحلیددل داده هددا خروجددی آذربایجان

Spss ی هدای هدر مت یدر ارائده شدده و نیدز مشخصدات آمدار باشدد. کده در ایدن جدداول، میدانگین رتبدهشامل دو جدول می

و آمددار  
2( مقدددار عدددد معنددی داری 11-4ارائدده گردیددده اسددت. باتوجدده جدددول )(sig) داری کمتددر از سددب  معنددی

تدوان گفدت تفداوت شدود. پدس میت ییدد می %95( اسدت. بندابراین فدرف تحقیدق در سدب  ادمیندان =  0/05استاندارد )

 است. ل در جدول های ذیل ارائه شدهمعنی داری بین رتبه مت یرهای مورد بررسی وجود دارد. ادوعات کام

 

 (: نتایج آزمون فریدمن11-4جدول )

سب  معنی داری 

 آزمون
 تعداد 2 درجه آزادی

000/0 5 993/5 580 
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 بندی شاخ  ها(: نتایج رتبه12-4جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( 28/4( دارای اولویددت اول، قسددط بدددهی )4/56شدداخص بخشددش جددرایم ) گددردد کدده( مشدداهده مددی12-4مبددابق جدددول )

( در 1/73)عتبددار ( و افددزایش ا2/70(، رعایددت قددانون )3/86(، حسددن رفتددار )3/87اولویددت دوم، بددالابودن شددهروند مدددنی )

 اولویت های بعدی می باشد.

 

 ویری بحث و نتیجه

های افددزایش انگیدزه بدددهکاران بددرای بازپرداخدت بدددهی در بانددک رفدداه های پددژوهش نشددان داد کده شدداخصیافتده

شددرقی، از دیدددگاه کارکنددان بانددک رفدداه، شددامل شدداخص بخشددش جددرائم، حسددن رفتددار، بددالابودن حددس اسددتان آذربایجان

های افددزایش انگیددزه بدددهکاران بددرای بازپرداخددت بدددهی در تقسددیط بدددهی آنددان مددی باشددد و شدداخص شددهروند مدددنی و

شددرقی، از دیدددگاه مشددتریان بانددک رفدداه، شددامل شدداخص هددای بخشددش جددرائم، حسددن رفتددار، بانددک رفدداه اسددتان آذربایجان

خص لویددت بندددی شددابددالابودن حددس شددهروند مدددنی، تقسددیط بدددهی و رعایددت قددانون مددی باشددد. همچنددین بددر اسدداس او

(، حسددن 3/87( اولویددت دوم، بددالابودن شددهروند مدددنی )4/28( دارای اولویددت اول، قسددط بدددهی )4/56بخشددش جددرایم )

 ( در اولویت های بعدی می باشند.1/73( و افزایش اعتبار )2/70(، رعایت قانون )3/86رفتار )

(، 1395(، ایماندوسددت و همکدداران )1395های پددژوهش خیرخددواه و همکدداران)های ایددن پددژوهش بددا یافتددهیافتدده

(، 2015(، برانکدددو  )1388زاده)(، قربدددان1392(، محمدددودی و شدددریفی )1393(، سددداداتیان)1393محمددددی و همکددداران )

( همسددو مددی 2013( و سیلوسددتر و همکددداران )2013(، وونگنددا و ویتددور )2011(، آزوندده و پددالرمو )2012هددک و نیددا )

 باشد.

کنددد کدده کدداهش نددرخ تددورم انتظدداری، کدداهش نددرخ ت ییددد می( 1395ه و همکدداران)های پددژوهش خیرخددوایافتدده

بافندده  بیکاری و کاهش نرخ سدود تسدهیوت بدانکی تد  یر قابدل موحظهدای بدر کداهش میدزان مبالبدات معدوت بدانکی دارد.

اسددتان  (در تحقیقددی بدده بررسددی عوامددل مدد  ر بددر نددرخ وصددول تسددهیوت بانددک کشدداورزی1395ایماندوسددت و همکدداران )

نتددایج تخمدین مدددل توبیدت نشددان داد کده انددددازه تسددهیوت، دارای ا دددر مسددتقیم ضددعیفی،  پرداختندد. خراسدان رضددوی

نرخ سدود بازپرداخدت تسدهیوت ا در معکوسدی و بدی معندی، ددول دوره بازپرداخدت تسدهیوت ا در مسبدت و قدوی، ضدمانت 

کددوس، وقددوع حاد دده ا ددر معکدددوس و همزمددانی سددر رسددید از نددوع ضددمانتی ا ددر مسبددت، ضددمانت از نددوع و یقدده ای ا ددر مع

د. پرداخددت تسددهیوت بدددا فصدددل فدددروش محصدددول دارای ا دددر مسدددتقیم قدددوی بدددر ندددرخ وصدددول تسددهیوت مددی باشدد

 میانگین رتبه شاخص ها ردیت

 4/56 بخشش جرائم 1

 1/73 افزایش اعتبار 2

 3/86 حسن رفتار 3

 3/87 بودن شهروند مدنیبالا 4

 4/28 قسط بدهی 5

 2/70 رعایت قانون 6
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شناسددایی موانددع بازپرداخددت تسددهیوت کشدداورزی از دیدددگاه ( تحقیقددی را بددا عنددوان 1393محمدددی و همکدداران ) 

نتددایج نشددان داد کدده شددش عامددل تمدیدددهای مکددرر  اسددتان زنجددان انجددام داده اسددت. در کارشناسددان بانددک کشدداورزی

شددود، وعددده مقامددات اسددتانی و اقسددار سددر رسددیده کدده موجددب کدداهش انگیددزه کشدداورزان جهددت بدداز پرداخددت اقسددار می

در نمایندددگان مجلددس در خصددوت تمدیددد تسددهیوت و تددرویج فرهنددر عدددم بدداز پرداخددت، فقدددان اهرمهددای قددانونی مددو ر 

صددوراجرائیه بدرای وصدول مبالبدات، وجدود مواندع قدانونی بدرای تملیدک و فدروش  پروسدهوصول مبالبدات، ددولانی بدودن 

و ددائق و عدددم وجددود قددوانین و مقددررات بددا ضددمانت اجرایددی قددوی جهددت وصددول مبالبددات از مهمتددرین عوامددل عدددم 

های مدو ر بدر مبالعده تببیقدی مولفدها عندوان ( تحقیقدی بد1393. سداداتیان)بازپرداخت و علل افدزایش مبالبدات مدی باشدد

منتشددر نمددود. نتددایج تجزیدده و تحلیددل داده هددا نشددان داد  انگیددزه خدددمت بدده جامعدده در بیمارسددتانهای خصوصددی و دولتددی

وصددی و دولتددی تفدداوت معنددی داری وجددود ندددارد. کدده از نظددر انگیددزه خدددمت بدده جامعدده بددین کارکنددان بیمارسددتانهای خص

نتدایج نشددان داد کدده در بیمارسدتانهای دولتددی پددیش نیازهدای تعیددین شددده بدر انگیددزه خدددمت کارکندان تددا یر معنددی داری 

دارند ولدی در بیمارسدتانهای خصوصدی پدیش نیازهدا بدر انگیدزه خددمت کارکندان تدا یر ندارندد. همچندین تجزیده و تحلیدل 

اد کده در بخدش دولتدی انگیدزه خددمت کارکندان بدر عملکدرد فدردی تدا یر مسبدت و معنداداری دارد ولدی در داده ها نشان د

بخش خصوصی انگیدزه خددمت کارکندان بدر عملکدرد فدردی آندان تدا یر مسبدت و معنداداری نددارد. ببدور کلدی مهدم تدرین 

ز نظدر انگیدزه خددمت بده نتیجه ای کده ایدن پدژوهش بده آن دسدت یافدت ایدن اسدت کده بدین بخدش خصوصدی و دولتدی ا

جامعدده تفدداوت معنددی داری وجددود ندددارد. ایددن پددژوهش نشددان داد کدده در بخددش خصوصددی انگیددزه افددراد بددرای خدددمت بدده 

جامعه تحدت تدا یر ویژگدی هدای فدردی مانندد جنسدیت، وضدعیت تاهدل، میدزان تحصدیوت نددارد. همچندین نتدایج بیدانگر 

ت کارکندان انگیدزه آندان بدرای خددمت بده جامعده کداهش مدی یابدد آن است که در بخش دولتی با افدزایش سدب  تحصدیو

( تحقیقددی بددا عنددوان 1392و ایددن بددرای مدددیران منددابع انسددانی بخددش دولتددی قابددل توجدده اسددت. محمددودی و شددریفی )

انجددام داده  بررسددی علددل و عوامددل مدد  ردر عدددم بازپرداخددت تسددهیوت اعبددایی زودبددازده در شددعب بانددک ملددی شددهرکرد

های پددژوهش نشددان داد کدده از دیدددگاه مخددادبین پرسشددنامه فاکتورهددایی همچددون علددل و عوامددل فرابددانکی، یافتددهاسددت. 

تسددهیالت تکلیفددی، ضددعت مدددیریت و زمیندده ی مناسددب رفتددار رانتجویاندده وام گیرندددگان، قصددور و بددی تددوجهی در اخددذ 

ی همکدداری وام  سددابقهر بخشددها، و ددایق کددافی، نددوع فعالیددت، انتقددال تسددهیالت دریددافتی توسددط وام گیرندددگان بدده سددای

گیرندده بددا بانددک و ناکدافی بددودن منددابع مدالی مددورد نیدداز از اهددم عوامدل مددو ر بددر عددم بازپرداخددت تسددهیوت زودبددازده در 

سدی مت یرهدای ا رگدذار برافدزایش انگیدزه برر( تحقیقدی بدا عندوان 1388زاده)اسدت. قربدانشعب بانک ملدی شدهرکرد بدوده 

نتددایج نشددان داد کدده بددین مت یرهددای  هاتمنتشددر نمددود. یافتدده  پیشددرفت کارکنددان بانددک کشدداورزی خراسددان جنددوبی

گددردش »، «عادلاندده بددودن سیسددتم ترفیددع و ارتقددای کارکنددان»، «رضددایت شدد لی»، «گیریتصددمیم مشددارکت دهددی در»

 اهدداف و نشدم انددازهای موجدود»و « انببدات شد ل بدا ویژگیهدای فدردی کارکندان»، «ش لی انجام شدده در محدیط کداری

های مشددوت»و « امنیددت شدد لی»داری وجددود دارد. امددا بددین بددا افددزایش انگیددزه شدد لی کارکنددان راببدده معنددی« در سددازمان 

نتیجده گرفدت کده  وانتدگیری نهداییت مینتیجده داری وجدود نددارد.، با افدزایش انگیدزه شد لی کارکندان راببده معندی«مالی

هدای فدردی هدر یدک از کارکندان یکدی از مهدم تدرین نیازهدای آنهدا و توجده بده تفاوت توجه به عوامل انگیزشدی کارکندان و

تدوان بده آن دسدت یافدت و یکدی از شدرایط مهدم و اساسدی بدرای رسدیدن وری نیدروی انسدانی میعواملی است کده دربهدره

نگیددزه در افددرادی اسددت کدده آن کددار را انجددام میدهنددد. عوامددل متعددددی در بدده هدددف در هرکدداری بددرانگیختن و ایجدداد ا

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/788449
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/788449
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497733
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497733
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تکنیدک هددایی بایددد باشددد کدده  انگیدزه کدداری پددایین در سددازمانها وجدود دارنددد و بدده همددین دلیدل مدددیریت بدددنبال راههددا و

شدارکت در تصدمیم م -های کارکندان خدودرا افدزایش دهدد. ایدن کدار بدا عادلانده بدودن سیسدتم ترفیدع و ارتقدایبتواند انگیزه

گددردش شد لی و اهدداف و نشددم اندداز هدای موجددود در سدازمان صددورت  -انببدات شدد ل بدا ویژگدی هددای فدردی  -گیدری 

توانددد بدده مدددیر کمددک کنددد تددا کارکنددان خددود را بهتددر بشناسددد و در نتیجدده گیددرد. آگدداهی ازنگددونگی تفدداوت افددراد میمی

بددات نیازهددای کارکنددان باشددد. آگدداهی از نیازهددای افددراد سددازمانی اقددداماتی انجددام دهددد کدده هدددف ازآن فددراهم آوردن واج

کنددد. عکددس العمددل برخددی از کارکنددان در مقابددل پاداشددهای مختلددت مدددیران را در دادن یددا ندددادن پدداداش یدداری می

تواندد بده مددیر کمدک کندد تدا سیسدتمهای منببدق بدا نیازهدای متفاوت است و این آگداهی در زمینده تفداوت در نیازهدا می

( تحقیقدی بدا عندوان  تعیدین کنندده هدای کدون وام هدای  یدر فعدال درکشدور 2015)7برانکدو  ارکنان را درح ریدزی کندد.ک

تواندد بده خدرو. پدس اندداز سد رده  پرت ال انجام داده اسدت . نتدایج تحقیدق نشدان داد بدروز بحدران در سیسدتم مدالی مدی

 اندددازبدده سیسددتم بددانکی و شددرایط ناپایدددار از سددوی پسگددذاران از بانکهددا منجددر شددود. بدده دددوری کدده اگددر ناادمینددانی 

انددازهای خدود بیابندد، اقددام بده خدرو. سد رده هدای  -کننددگان احسداس شدود و آندان راهدی بهتدر بدرای نگهدداری پدس

نماینددد. بدده عددووه، از آنجدا کدده بانکهددا بخددش عمدددهای از سد ردههای مشددتریان را بدده صددورت تسددهیوت خدود از بانکهددا می

اندد، در صدورتی کده تسدهیوت بده موقدع بازپرداخدت نشدود، بدا کداهش ناگهدانی مندابع مواجده شدده و در شدرایط هاعبا کرد

( در تحقیقددی بدده 2013)8سیلوسددتر و همکددداران. بدبیناندده حتددی ممکددن اسددت بدده ورشکسددتگی بانکهددا هددم منجددر شددود

در نیجریدده پرداختدده اسددت. نتددایج  عملکدددرد بازپرداخدددت وام تولیدکننددددگان و فددرآوری کنندددگان خددرده مالددک بررسددی

حاصددل نشددان داد کدده اندددازه وام تحددت ت  یرتجربدده فددرآوری کنندددگان، درآمددد ناخددالص سددالانه ونددرخ سددرمایه گددذاری مددی 

باشددد. همچنددین نسددبت گددردش دارایددی و فاصددله بددین خاندده ومحددل وام دهددی از عوامددل مدد  ر در نددرخ بازپرداخددت وام 

عوامددل مدد  ر بددر بهبددود بازپرداخددت وام توسددط سددیب زمینددی  ( در پژوهشددی بدده بررسددی2013) 9وونگنددا و ویتددور. باشددندمی

کاران در  نا پرداخته است. بددر اسدداس نتدایج بده دسدت آمدده عوامدل سدن، سدب  سدواد، تجربده، نظدارت و درآمدد خدار. 

رد بازپرداخددت از مزرعدده ا ددر مسبتددی بددر عملکددرد بازپرداخددت وام داشددته و جنسددیت و وضددعیت ت هددل ا ددر منفددی در عملکدد

 عوامددل برخددی عملکددرد، بدده وجددود مدددیریت( در تحقیقددی در مددورد عوامددل انگیزشددی 2012)10. هددک و نیدداداشدددته انددد

 خدود عملکدرد مدرور بده سدازمانها نیداز دروندی مانندد عوامدل برخدی و محیبدی ت ییرات و رقابتی فشارهای جمله از بیرونی

 شدده اشداره عملکدرد مددیریت نظدام فرایندد در هداییانگیزه بده عندوان اسدترتژیها سدازیپیاده نحدوه از آگداهی و بررسدی و

 در قدددرت ( در تحقیقددی بددا موضددوع سیسددتم پدداداش و ارزیددابی مدددیریت عملکددرد  بازیهددای2011)11اسددت آزوندده و پددالرمو

 عندوان بده را سدازمان و کارکندان بدین ارتباددات سدهولت در و شدفافیت همچندین و خدارجی فشدارهای سدازمان،

 می دانند. م  ر عملکرد مدیریت بکارگیری نظام در سازمانها بیرونی و درونی هایانگیزه

                                                           
7.  Branco 

8.  Sylvester et al 

9.  Vitor-Awonyu & W 

10.  Houque and Chia 

11.  Azzone and Palermo 
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گددردد در های پددژوهش بدده مدددیران بانددک رفدداه پیشددنهاد میبددا توجدده بدده یافتددهپیشوونهادهای پژوهشووگران: 

نظددر  ماهدده( بددرای بازپرداخددت بدددهی، بخشددودگی جددرایم را در 6هددای خاصددی از سددال مددسو یددک یددا دو بددار در سددال)زمان

پرداخدت ا بدرای بازبگیرند و ادوع رسدانی مناسدبی هدم بدرای مشدتریان خدود داشدته باشدند تدا بتوانندد انگیدزه بددهکاران ر

گددردد از بخشددودگی جددرائم های پددژوهش بدده مدددیران بانددک رفدداه پیشددنهاد میبدددهی افددزایش دهنددد. بددا توجدده بدده یافتدده

دهندد.  ر کدار قدرارجداری بدا توجده بده میدزان واریدزی، را در دسدتودیرکرد درصورت واریز تمدام یدا قسدمتی از مبالبدات  یر

 بدر نمشدتریا تسدهیوت مجددد تقسدیطگدردد از ندک رفداه پیشدنهاد میهای پدژوهش بده مددیران بابدا توجده بده یافتده

تقسدیط بددهی بدا شدرایط گدردد تدا بده مددیران و روسدای باندک پیشدنهاد می اسدتفاده نمایندد. بدانکی بددهی بازپرداخدت

تدا  گدرددیشدنهاد می، مسدئولان و کارکندان باندک رفداه پرؤسدایبده  اران نیز برای بازپرداخدت بددهی اسدتفاده نمایندد.بدهک

فتدار مناسددبی رو بددا اخدوت خدو  مشددتریان را راهنمدایی کدرده و بددا آندان مشدتریان خددود را حفدل نمایندد شد ن و منزلدت 

ود، از پرداخددت خدد  تددا قبددل از پددرداختن بدددهی معددوت بدددهکاران و مشددتریان بدحسدداگددردد پیشددنهاد میداشددته باشددند. 

سددته نددک مجدددد بدددهکاران و مشددتریان بدحسددا  از دریافددت دگددردد پیشددنهاد می تسددهیوت بعدددی بانددک محددروم شددوند.

 محروم گردند.

نکی دهکاران بدداالبتدده لازم بدده ذکددر اسددت افددرادی کدده عدددم توانددایی در بازپرداخددت بدددهی خددود دارنددد احتمددالا  بدد

از  فشددار ناشددی امده مددالی خددود دارای نددک برگشددتی خواهندد بددود و اینکدده تددوان مددالی پددایینی دارندد یددا بدده لحددا در کارن

ه مددیران محتدرم هدای زنددگی بد تورم اقتصادی و یا بده دلیدل پدایین بدودن دسدتمزدهای کدارگران و یدا بدالا بدودن هزینده

ده خددمات باندک نسدبت بده تعدویا و یقده وام گیرند ازان شدود بده دلیدل جلدوگیری بددبینی مشدتریبانک رفاه پیشنهاد می

ا  اقددام هدای قبلدی امدا بدا ضدامن هدای جدیدد و معتبدر و بددون برگشدتی و خدوش حسدبا حفدل مراتدب قبلدی در پروندده

باندک  گردد تا هم مشدتریان احسداس کنندد بده انهدا جهدت بازپرداخدت بددهی شدان کمدک شدده و هدم تسدهیوت اعبدایی

 امهال() ها راحت تر وصول شود.

دین بدار امهال بده معندی فرصدت دادن مجددد بده انسدانها حتدی از سدوی خداوندد بدرای انسدانهایی اسدت کده نند

ازگشددت خواهدد بده انسدانها فرصدت باند و خداوندد هدم براسداس لبدت و بخشدندگی خدود میمرتکدب اشدتباه خسدران شدده

 ام نمایندد.ی و الهدی مدورد قبدول عمدوم اقددی دیندهدا هدم بده ایدن فریادهاز ضرر و زیدان را بدهدد نده خوبسدت کده بانک

انون و قددتر اسددت ندده گیددر کددردن در مجدداری هددای قددانونی و راحددتهددا در نهایددت وصددول مبالبددات خددود از راههدددف بانک

ر دلیلدی هایی اسدت کده روزی بده هدهدا بده دسدت آوردن سد ردهبعاا  دعداوی حقدوقی در دادگاههدای حقدوقی، هددف بانک

 اند.اند و جهت به دست آوردن سود بیشتر دنار زیان شدهر مناسبی پرداخت نکردهعمدا  یا سهوا  در بست
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Abstract  

The purpose of this study is to investing ate the methods of increasing the motivation of 

debtors repay debt in the East Azerbaijan Refah Bank. This research is Applied in terms of 

purpose and descriptive in terms of nature and method. The statistical population of this study 

includes 415 employees and customers of Refah Bank of east Azerbaijan province. 

The number of statistical samples based on Cochran-orkut has been obtained for 200 

employees and 380 customers. Data collection tools in this research include a researcher-

made questionnaire.To evaluate the validity of the questionnaires   the views of university 

professors and experts have been used and to evaluate their reliability Cronbach's alpha 

coefficient test has been used the validity and reliability of which are appropriate. One sample 

t-test and Friedman test were used to analyze the research questions. The finding showed that 

the indicators increasing the motivation of debtors to repay debts in the Refah Bank if east 

Azerbaijan province from the perspective of Refah Bank employees, includes the index of 

crimes of good behavior, high sense of civic citizenship and installments of their debts and 

indicators to increase the motivation of debtors to repay debt in the Refah Bank of east 

Azerbaijan province from the perspective of Refah Bank customers, including indicators of 

forgiveness of crimes good behavior ,high sense of civic compliance with the law. Also based 

on the prioritization of the crim forgiveness (56/4) has the first priority debt installment (28/4) 

second priority, high civilation population (87/3) good behavior (86/3) observance of law 

(70/2) and observance of law (70/2) and increase the credit (73/1) are in the next priorities.  

Keywords: Increasing the motivation of debtors, debt repayment, forgiveness of 

crimes, good behavior 
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