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Abstract 

Since banks play a sensitive and key role in the growth and development of the country's economic system, 

the issue of reducing banking costs has always been the focus of experts. The main goal of the current 

research is to identify and rank the challenges facing the reduction of operational costs from the viewpoint 

of Bank Melli managers and experts and then provide guidelines to reduce these costs. Also, the statistical 

population of the research consists of 375 managers, assistants and experts of Bank Melli in the country 
during the period of 2022. In this research, the questionnaire tool was used to collect information, then the 

cost reduction challenges were prioritized through the fuzzy hierarchical analysis process using Fuzzy AHP 

software. The results of the data analysis using SPSS26 software also indicate that the most important cost 

reduction challenges of Bank Melli include managerial, organizational, information technology, 

operational, environmental and financial challenges. In addition, the findings indicate that among the 

challenges affecting the reduction of operational costs of the Bank Melli, the challenges of information 

technology have won the first rank, which indicates the great importance of information technology in the 

banking industry. The next ranks are assigned to managerial, organizational, environmental, financial and 

operational challenges. In this way, by solving the challenges of reducing the costs of the National Bank, 

in addition to optimizing the bank's cost management system, the bank's efficiency level will also increase. 

 

Keywords: Bank Melli, Fuzzy Analytical Hierarchy Process, Cost Reduction Challenges, Operational 

Costs. 
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Introduction 

Banks are among the most important institutions and economic foundations in all parts of the world and 

play an important role in the economic growth and development of the country. Because by collecting small 

and stray capital from people and directing it towards economic activities, banks provide the financial 

capital needed by various economic sectors and provide suitable conditions for investment, and by 

increasing and growing the accumulated capital, they improve national production. Since banks play a 

sensitive and key role in the growth and development of the country's economic system, the issue of 

reducing banking costs has always been the focus of experts. Thus, the purpose of this research is to identify 

and rank the challenges facing the reduction of operational costs from the viewpoint of Bank Melli 

managers and experts, and to provide guidelines to reduce these costs, to help increase the level of efficiency 

in Bank Melli, Specialization of activities and to help improve It is the cost management system and optimal 

cost management of Bank Melli. 

 

Research Questions 

1. What are the challenges of operational costs reduction of the Bank Melli from the viewpoint of the bank's 

managers and experts? 

2. What is the ranking of the challenges of operational costs reduction of the Bank Melli from the viewpoint 

of the bank's managers and experts? 

 

Research Methodology 

In the current research, the data collection tool is a questionnaire, and the reliability of the questionnaire 

was determined using Cronbach's alpha. In addition, in this research, the questionnaire of paired 

comparisons was used to determine the importance of the challenges in relation to each other. Then, based 

on the determined importance, the weight of the challenges was calculated and the challenges of operational 

costs reduction of the Bank Melli were ranked using fuzzy analytical hierarchy process. The statistical 

population of the research consists of 375 managers, assistants and experts of Bank Melli, and due to the 

limited statistical population, all managers and assistants of different branches of Bank Melli are considered 

as a statistical sample. Also, the snowball sampling method has been used to select banking experts. 

 

Research Findings 

The results of the research indicate that Bank Melli, as one of the largest state-owned banks in the country, 

is facing a challenge in the field of cost management and reduction; Therefore, in order to provide a solution 

to solve these problems and improve the bank's performance, the most important challenges of operational 

costs reduction of the bank were identified as managerial, organizational, information technology, 

operational, environmental and financial challenges. In addition, among the challenges of operational costs 

reduction of the Bank Melli, the challenges of information technology have won the first rank, which shows 

the great importance of information technology in the banking industry. The next ranks are assigned to 

managerial, organizational, environmental, financial and operational challenges. 

Conclusions 

Considering the importance of identifying cost reduction challenges, it is suggested to the policy makers 

and managers of Bank Melli; In order to improve and develop information technology and benefit more 

from its advantages in the bank, software and hardware infrastructures should be provided in the field of 

providing electronic banking services, as well as appropriate communication and telecommunication 
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infrastructures to maintain information security and accelerate the provision of electronic services to 

customers and by correcting, strengthening and updating the technical and telecommunication 

infrastructure and upgrading it to provide the optimal bandwidth of communication lines, the eliminate 

existing technical weaknesses and shortcomings. Also, considering the critical and key role of the process 

of mobilizing financial resources in the banking industry, which directly affects the liquidity and liquidity 

risk management, the amount of facilities granted, and ultimately the bank's operating expenses and income, 

it is necessary to identify and eliminate the existing bottlenecks and shortcomings in the field of bank 

resources. Therefore, by applying proper supervision on the way of granting facilities to applicants and 

investing in projects and ensuring their reasonable profitability provide the basis for improving the 

efficiency of the bank. In addition, it is necessary to identify and eliminate additional units (branches) that 

are costly for the bank and reduce the bank's efficiency. The central bank should adopt appropriate policies 

to reduce the role of inefficient government laws and regulations and reduce the amount of Facility imposed 

on the bank, which causes the bank to invest in low-yield projects that lack economic justification. In 

addition, in order to increase the bank's profitability, they should pay more attention to the high volume of 

outstanding claims in the bank's portfolio, and while reducing them, they should pay attention to the 

increase in productivity and the reduction of the bank's operational costs. since the way managers make 

decisions is the most important operational part of any organization, it is suggested to use management 

accounting methods such as activity-based costing (ABC) system in order to improve the cost structure and 

optimal management of bank costs and adopt appropriate mechanisms for its implementation. 

 

Keywords: Bank Melli, Fuzzy Analytical Hierarchy Process, Cost Reduction Challenges, Operational 

Costs. 
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 با یمل بانک خبرگان و یرانمد یدگاه د  از ینههز کاهش هایلشچا بندیرتبه  و ییشناسا

 فازی  مراتبی سلسله تحلیل  روش از استفاده 
 

 3مهتری زینبدکتر ، *2ناظمی  امیندکتر ، 1عباسی  مالک
 

 

  چکیده 

  مورد   همواره  بانکی هایهزینه  کاهش موضوع  کنند،می  ایفا  کشور  اقتصادی نظام توسعه   و  رشد   در   را  کلیدی  و  حساس   نقش   ها بانک که  آنجایی   از

  مدیران  دیدگاه   از   عملیاتی  هایهزینه  کاهش  رویپیش  های چالش  بندی رتبه  و  شناسایی   حاضر،   پژوهش   اصلی   هدف .  است  بوده   نظران صاحب  توجه

  و  معاونان   مدیران،   از  نفر   375  را   پژوهش   آماری   جامعه   همچنین،  .هاستهزینه  این  کاهش  جهت   رهنمود  ارائه   سپس   و   ملی  بانک  خبرگان   و

  گرفته بهره اطلاعات  گردآوری  منظور به  نامهپرسش ابزار  از پژوهش، این در .دهندمی تشکیل 1401 دوره طی کشور  سطح   در ملی بانک خبرگان 

.  شد پرداخته Fuzzy AHP افزارنرم  از  استفاده با هزینه  کاهش  هایچالش بندیاولویت  به فازی مراتبی سلسله  تحلیل فرایند  طریق از سپس  شد،

  سازمانی،   مدیریتی،  هایچالش  شامل  ملی  بانک  هزینه  کاهش   هایچالش  ترینمهم  که  است  آن   از حاکی نیز هاداده  وتحلیلتجزیه  از   حاصل  نتایج

  عملیاتی  هایهزینه  کاهش  بر مؤثر  هایچالش  بین از  که   است  آن  از حاکی هایافته این،  بر علاوه.  است  مالی  و  محیطی  عملیاتی،  اطلاعات،  فناوری

.  است  بانکداری   صنعت  در  اطلاعات  فناوری  زیاد   بسیار   اهمیت  بیانگر   که   است  کرده  کسب   را   اول  رتبه  اطلاعات  فناوری   های چالش  ملی،   بانک 

روی  پیش های رفع چالشبا بدین ترتیب،  .گیردمی تعلق عملیاتی و مالی محیطی، سازمانی، مدیریتی، هایچالش به ترتیببه نیز  بعدی هایرتبه

 یابد. شود، سطح کارایی بانک نیز افزایش میهای بانک بهینه میهای بانک ملی علاوه بر اینکه سیستم مدیریت هرینهکاهش هزینه

 

 . یاتیعمل هایینههز، های کاهش هزینهچالشی فازی،  سلسله مراتب یلتحل، بانک ملی واژگان کلیدی:
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 رشد و توسعه  ررا دی آیند و نقش مهمهای اقتصادی بشمار میترین نهادها و بنیانها در سراسر نقاط دنیا جزو مهمبانک

سوی دادن آن بههای خرد و سرگردان نزد مردم و جهتآوری سرمایهها با جمعکنند، زیرا بانکاقتصادی کشور ایفا می

گذاری های مختلف اقتصادی را تأمین و شرایط مناسبی را برای سرمایههای اقتصادی، سرمایه مالی موردنیاز بخشفعالیت

هدف    (.13۹۸)نمازی و همکاران،    بخشندکنند و با افزایش و رشد سرمایه انباشته شده، تولید ملی را بهبود میفراهم می

های عملیاتی بانک ملی و ارائه رهنمود هزینهکاهش  روی  های پیشچالشبندی  و رتبهشناسایی  پژوهش حاضر،  اصلی  

کمک به بهبود سیستم   ها وها، کمک به افزایش سطح کارایی در بانک ملی، تخصصی شدن فعالیتجهت کاهش این هزینه

منجر   های بانکی کاهش هزینهدستیابی به هدف    از آنجا که  .بانک ملی است هایهزینه  بهینه مدیریتمدیریت هزینه و  

بهبود فعالیت بانک،  بازار، رشد و توسعه به بهبود سطح کارایی و عملکرد مالی  افزایش سودآوری، بقا در رقابت و  ها و 

دلیل اهمیت کاهش  بهبانک ملی   های کاهش هزینهشناسایی چالش  ،شودمستمر و در نهایت بهبود رضایت مشتریان می

ها و سودآوری بیشتر برای بانک و همچنین تأثیر آن بر رشد و توسعه نظام اقتصادی کشور دارای اهمیت و ضرورت  هزینه

  تعداددولتی بودن بخش عمده نظام بانکی کشور است.    رو هستند، آن روبه  ها با یکی از مشکلاتی که امروزه بانک  است.

  ها ناکارآمدی سیستم بانکی، رقابت ناسالم در محیط فعالیت بانکداری، سنگین بودن و  های بالای شعبهشعب زیاد و هزینه

جذب منابع و مشتریان بیشتر، عدم توجه کافی به توسعه فناوری در بخش بانکداری اینترنتی و دسترسی آسان    برای

وری های مناسب و مکلف کردن کارکنان به تشویق مشتریان در جهت بهره مشتریان به این شکل از بانکداری با آموزش

سیستم،   این  قابلاز  بخش  حجم  تا  است  شده  سبب  که  دولتی  بخش  از  مطالبات  میزان  بودن  بالا  و  مطالبات  توجه 

بماند،  قابل راکد  بانک  از دارایی  بانکازجمله چالشتوجهی  را در زمینه  های دولتی بههایی هستند که  بانک ملی  ویژه 

  عملیات   داری،شعبه  با  مرتبط  هایهزینهتوان گفت  میعلاوه بر این،    اند.ته رو ساخها با مشکل روبهکاهش یا کنترل هزینه 

  از  ایعمده  بخش   بازاریابی  و   تبلیغات  هایهزینه  مشتریان،  هایسپرده  بابت   پرداختی  سود  پول،   انتقالات   و  نقل  پرداخت،

  آن  تبعبه  و   عملیات  این  از  بسیاری  پیشرفته  بانکداری  در  کهدرحالی   دهد؛ می  تشکیل  را  ملی   بانک  عملیاتی   هایهزینه

  . بدین ترتیباست  شده  منتقل  پرداخت  خدمات  حوزه  به  بانکی  خدمات  دایره  از  و  سپاریبرون  هاآن  با  مرتبط  هایهزینه

بقا در رقابت و    ی،سودآور   یشافزایی،  کاراسطح  به بهبود    منجر  های بانکییی که دستیابی به هدف کاهش هزینهآنجااز  

  بانک   مالی  توان  بهبود  درنتیجه  و  مصارف  و  منابع  بهینه   تخصیص  ،یانمشتر  یتبهبود رضا،  بازار، رشد و توسعه مستمر

  ایران   های موجود در بانک ملیچالش  شناسایی  بنابراین شود؛یم  عملیاتی  و  تولیدی  مختلف  هایبخش   مالی  تأمین  جهت

 ها و سودآوری بیشتر برای بانک و همچنین تأثیر آن بر رشد و توسعه نظام اقتصادی کشور اهمیت کاهش هزینه  دلیلبه

ترین بانک دولتی کشور از لحاظ تعداد شعب و حجم عملیات  عنوان بزرگبانک ملی ایران به  .است  دارای اهمیت و ضرورت

آخرین گزارش منتشر شده تلفیقی این بانک نشان  های اخیر دارای زیان انباشته قابل توجهی بوده است.  شعب در سال

با توجه به این موضوع که    درصد سرمایه بانک بوده است  73دهنده آن است که عملکرد بانک منفی و زیان انباشته برابر با  

های موجود برای مدیریت هزینه و افزایش  بررسی چالش رو،  ازایننسبت کفایت سرمایه بانک منفی گزارش شده است.  

در تلاش است با استفاده از بررسی ادبیات و پیشینه بدین منظور این پژوهش  رسد.  نظر می  آوری مالی مهم بهتوان تاب

در  پاسخ مناسب دهد.    پژوهش از مدیران و خبرگان بانک ملی در سطح کشور به مسأله  موضوع و همچنین نظرسنجی  

 شود.  پرداخته میپژوهش    ی گیری و پیشنهادهانتیجه،  ها یافته  ، شرو  ، الگوی پژوهش  به ارائه ادبیات نظری، پیشینه،ادامه  
 

 پژوهش   نظری ادبیات  .  2
صورت عمده مبتنی بر اخذ اطلاعات دقیق و مربوط از بهای تمام  گیری در خصوص ارائه خدمات بانکی، بهنظام تصمیم

ها نیز اهمیت نظام  تبع آن افزایش رقابت در میان آنها و بهرو، افزایش بانکخدمات بانکی است. ازاینشده محصولات و  
کاهش    بیشتر،  سودآوری  برای دستیابی به  ترتیب  بدین  (.13۹4)نمازی و ناظمی،    تر نموده استرا برجسته  بهای تمام شده 

 و   حوزه مدیریت سازمان است که هر سازمان برای تداوم حیاتیکی از موضوعات راهبردی در  نیز    عملیاتی  هایهزینه
 . تثنی نیستندسها و نهادهای مالی نیز از این قاعده مخود در بازار باید مورد توجه قرار دهد و بانک  حفظ مزیت رقابتی
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شود،    حذف  سازمان  راهبردی  و  اصلی  ایه فعالیت  از  بخشی  یا  تمام  که  نیست  معنا   بدین  عملیاتی   هایهزینهکاهش    درواقع،
 (.13۹4،  زاده و همکاران)اسلام  استفاده بهینه از منابع محدود با حداکثر بازدهی ممکن است  وصحیح  مدیریت    هدفبلکه  

 

 رهای مدیریت هزینه  راهکا  . 1- 2

  نرخ  تسهیلات،  و  ها سپرده  بین  توازن  و  نقدینگی   مدیریت  مشکل  همچون  بزرگی  سیستمی  مشکلات  با  ایران  بانکی   نظام

  آوری جمع  بر  غیرضروری  تمرکز  پول،  شده   تمام   بالای  قیمت  ها، بانک  مالی   هایصورت  شفافیت  عدم   معوق،   مطالبات   بالای

  برای(.  1402است )آزاده و همکاران،    روبهرو  بانکی   سود   افزایش  خصوص  در  مخرب  رقابت   و   مالی   تحلیل  بدون   سپرده

ها در عرصه خدمات  کاهش هزینه  برای  .امری ضروری است  شناسایی عوامل قابل کاهش قبل از هر چیز  ، هاکاهش هزینه

بر عواملی نظیر حذف موانع فرهنگی و قانونی و توجه به مسائلی مانند ضرورت باور جدی مدیران به کاهش هزینه، ایجاد  

نگاه جدی به مدیریت هزینه، کاهش شکاف نقدینگی، متعادل    تحول در سازوکار سازمان، تداوم آموزش، اصلاح ساختارها،

کاهش هزینه یک تهدید نیست؛    قبیل تأکید شده است.کردن هزینه و ارزش ایجاد سرمایه اجتماعی و مواردی از این  

کند و درهای بازار ها و ایجاد بهبود فعال میهای ناشناخته سازمان را در مسیر حذف اتلافبلکه فرصتی است که ظرفیت 

 (.  13۹۶ور و شباهنگ، گشاید )عالیسازمان میسوی رقابتی را به

 در بانک  های مدیریت هزینه چالش . 2- 2

  ابریشمیشامل    پژوهشو پیشینه    بر اساس ادبیاتای  با استفاده از روش کتابخانههای عملیاتی  عوامل مؤثر بر کاهش هزینه
 و  انگیزاندل ،(13۹۶) حضوری و مزینی ،( 13۹5) طباطبایی و نعمتی ،(13۹3) داداشی و شایگانی ،(13۸7) همکاران و

 همکاران  و  نژادیعلی  ،(1400) همکاران  و  کارآمد  ،(13۹۸)  همکاران  و  نمازی  ،(13۹۸)  همکاران  و  رستمی  ، (13۹7)  گلی
 همکاران   و  ایوسیفیدی  ،(2020)  دینر  ،(201۸)  همکاران  و  گرلاچ  ،(201۶)  اسیریفی  و  یبوآه  ،(2012)  می  ،(1401)
نظرسنجی   اساس  بربا استفاده از روش میدانی    همچنینو    (2022)  همکاران  و  موکیرا،  (2021)  همکاران  و   یین  ،(2021)

گروه سازمانی، محیطی، عملیاتی،  شش  در  های کاهش هزینه  چالشنظران )مدیران و خبرگان( بانک ملی ایران  از صاحب
با  دهد.  هایی را به خود اختصاص میزیرمجموعه  هاهر یک از آنکه  شدند    مدیریتی، مالی و فناوری اطلاعات شناسایی

های عملیاتی بانک شناسایی و  های موجود جهت کاهش هزینهرود چالشدادن این عوامل به بانک ملی انتظار میتعمیم
  شود. های مربوط پرداخته میتک عوامل و مؤلفه در ذیل به توضیح و بررسی تکها ارائه شود.  راهکارهایی جهت کاهش آن

 

   های سازمانی. چالش1- 2- 2

تطابق ساختار با اهداف،  عدم  تطابق ساختار سازمانی با تغییرات محیطی،  عدم    توان بهمی  های سازمانیچالشازجمله  

وظایف و راهبردهای نوین بانک، چابک نبودن ساختار سازمانی بانک، زائد بودن برخی از واحدهای بانک، ضعف در ترکیب  

جای ای ناکارا بهتوسعه ساختار بر مبنای روابط نه نیاز واقعی سازمان، حاکمیت ساختارهای وظیفه  ، بهینه صف و ستاد 

 (.13۹0)دلخواه و همکاران،    اشاره کرد ساختارهای فرایندی کارا، زنجیره تصمیمات نادرست و حاکمیت روزمرگی در بانک  

در پیش    خود  روزمره  هایدادن به امور و فعالیت  شود که هر سازمان برای نظمبه روشی اطلاق می  . ساختار سازمانی

گیرد تا از این طریق بتواند به بهترین نحو ممکن به وظایف خود در راستای رسیدن به اهداف مطلوب سازمان، جامه  می

نظمی و  هرچه بی و  یابدبهبود میکارایی سازمان سطح  مندتر باشد،نظامیافته و  سازمانهرچه این ساختار عمل بپوشاند. 

  موجب ها  مند در بانکساختار سازمانی نظام  یابد؛ لذا می  ناهماهنگی بین واحدها بیشتر باشد، سطح کارایی سازمان کاهش

، گیریزیاد، بهبود فرایند تصمیم  ها و صرف زمان و هزینهکاریکارایی منابع انسانی، جلوگیری از دوبارهسطح    افزایش

 شود.مدیریت بهتر شعب و واحدهای مختلف بانک و رضایت مشتریان می

بین  . کارایی بازارهای  که  بانک در محیطی  بهکارایی  فزایندهالمللی  استطور  بسیار مهم  است،  رقابتی  ،  1کریم)عبد  ای 

سازمان یا نهاد اقتصادی است و با مفاهیمی مانند اثربخشی و    وسیلهبه(. کارایی معطوف به حداکثر کردن نتیجه  2001

از درجه و میزان نیل به اهداف تعیین شده  وری مرتبط و درعینبهره اثربخشی  حال نیز با این مفاهیم متفاوت است. 
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برداری صحیح از منابع  دهنده میزان دستیابی به نتایج مورد انتظار است، اما کارایی مرتبط با بهرهشود و نشانحاصل می

رو، رقابت ناسالم، نبود نیروی انسانی متخصص، گستردگی و تعداد شعب زیاد و  (. ازاین13۸4است )ابطحی و کاظمی،  

   های بانک مؤثر است.مالکیت دولتی بر پایین آمدن سطح کارایی و درنتیجه افزایش هزینه

در    .(13۸۸  ،یابد )آقایی و ملااحمدمی  کژیتاستران اهمیت  مشتریا  هدربار  اطلاعات،  دارد  وجود  تابق ر  که  جاییرقابت.  

ها در حال افزایش است، هر بانک دارای اطلاعات مجزایی در مورد تعداد کمتری از مشتریان  دنیایی که رقابت بین بانک

انتخاب اشتباه مشتریان را افزایش و قدرت غربالگری بانک را کاهش میاست. این پراکندگی اطلاعات، میزان  دهد؛  ها 

کند که  یابد، احتمال ارائه تسهیلات به مشتریان دارای کیفیت پایین افزایش پیدا میبنابراین زمانی که رقابت افزایش می

همچنین،    (.13۹۸یابد )گلی و اسکندری، درنتیجه میزان نکول و هزینه برای بازپرداخت تسهیلات ارائه شده، افزایش می

طور ها بههای بیرونی بر بانک ظارتها در عرصه رقابت، میزان نها و افزایش تعداد آنسازی بسیاری از بانکدر پی خصوصی

 ها در زمینه یابد و بانکها افزایش میپذیری بانکها، همواره ضریب ریسکتوجهی کاهش یافته است. با کاهش نظارتقابل

ها  های مؤثر و کارآمد، رقابت ناسالم بین بانکشوند. در پی فقدان نظارترو مینقدینگی و بازگشت سرمایه با مشکل روبه

شود که این امر موجب کاهش قدرت غربالگری و عدم اعتبارسنجی مشتریان، پرریسک برای جذب منابع بیشتر، تشدید می

 .شودتسهیلات و درنتیجه افزایش مطالبات معوق می شدن فرایند اعطای  

کند. به همین دلیل  میرغم توسعه سریع فناوری، سرمایه انسانی نقش مهمی در صنعت بانکداری ایفا علی  منابع انسانی. 
بدون تردید نیروی  (.  201۹،  2ای برخوردار است و باید حفظ شود )فرناندز و پینتوانگیزه و رضایت کارکنان از اهمیت ویژه

  بدون شکوفایی نیروی انسانی کارایی لازم را   فناوریسازمان است؛ زیرا پیشرفت    ترین عامل رشد و توسعه انسانی، مهم

های مختلف بر مبنای تخصص های مرتبط با حرفه و عدم انتساب کارکنان در پستاندیشیها و همفقدان آموزشندارد؛ لذا  
 آیند. های منابع انسانی بشمار میمنظور بهبود عملکرد کارکنان ازجمله چالشها بهو شایستگی آن

 

 های محیطی  . چالش2- 2- 2

هایی مانند تغییرات تأثیر قرار داده است. چالش  ها را تحت ازجمله بانکها  وکار سازمانهای فزاینده محیطی، کسبچالش

های خدماتی،  های موردنیاز و ظهور بخشسازی، تغییر در قوانین و مقررات، کمبود مهارتسریع، ظهور اینترنت، جهانی

کننده  ها مجبورند از سه تسهیل سازمانکه  طوریبه  (؛2011و همکاران،    3)گومزاند  بر ساختارهای سازمانی تأثیر گذاشته 

   (.2003، 4مدیریت منابع انسانی، فناوری اطلاعات و بهبود عملکرد، جهت افزایش قدرت رقابتی خود استفاده کنند )نو

تر و مدیریت نقدینگی  های نقدینگی مقاومها را در برابر ریسکگذاری اطلاعات، بانک اشتراک   . 5گذاری اطلاعات اشتراک 

می آن  تسهیل  را  )کاستیلیونزیها  همکاران،    ۶کند  اشتراک201۹و  سایه  در  دوباره(.  از  بانک  اطلاعات  ها  کاریگذاری 

طور مؤثری استفاده  ها بهگیریها و تصمیمریزی های آن در راستای برنامهیابد و از قابلیتمیها کاهش جلوگیری و هزینه

های فنی موجود در تجهیزات  های مناسب، فقدان تجهیزات پیشرفته و کاستیزیرساختفقدان امکانات و  شود؛ لذا  می

 آیند. گذاری اطلاعات بانک بشمار میهای اشتراکاز چالشهای سوءاستفاده از اطلاعات بومی و نگرانی

کاربردن پذیرش فناوری اطلاعات عبارت است از رضایت مناسب و قابل قبول جهت به پذیرش فناوری از سوی کارکنان. 

کارگیری یک فناوری نوین در سازمان ها طراحی شده است. برای به فناوری اطلاعات در وظایفی که برای پشتیبانی آن 

تواند بر  عنوان یکی از عوامل مهم میهای پذیرش این فناوری مهیا شود؛ بنابراین آموزش کارکنان بهنیاز است ابتدا زمینه

   (.13۹7محمدی زمان، )  ها از مفید بودن و آسانی استفاده از فناوری تأثیرگذار باشدبرداشت ذهنی آن

اقتصادی.  نوسانات چرخه  شرایط  بین  ارتباط  از  و  آگاهی  ثبات  ارزشیابی  برای  بانکی  و سودآوری بخش  اقتصادی  های 

تواند باعث بدتر شدن وضعیت کیفیت پرتفوی وام و  صحت بخش مالی و بانکداری مهم است. شرایط بد اقتصادی می

بانک   درنتیجه کاهش سودآوری  و  اعتباری  و میستورلیایجاد ضررهای  )گامباکورتا  نابسامانی  2004،  7شود  هرگونه   .)
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های مختلف تولیدی کند و بر نحوه اعطای تسهیلات و تأمین مالی بخش ها را مختل می اقتصادی در کشور، سیستم بانک 

   وکارها، افزایش نرخ تورم و بیکاری در جامعه را به دنبال دارد.باری نظیر رکود کسبتأثیر گذاشته و آثار زیان
کند،  ها را حفظ میها اگرچه اعتماد عمومی به آن در اقتصاد ایران، حاکمیت و مالکیت دولت بر بانک  ساختار مالکیتی. 

های  گذارد. دخالت دولت در بازارهای مالی از طریق تعیین سقف نرخ سود سپردهها تأثیر میاما بر فعالیت اقتصادی آن

رات بانکی، وضع قوانین و مقررات محدودکننده حساب جاری  بانکی، نرخ بالای ذخایر قانونی، دخالت در نحوه توزیع اعتبا

تر از نرخ تورم و درنتیجه، نرخ بهره حقیقی منفی و حساب سرمایه موجب پایین آمدن نرخ سود بانکی به سطحی پایین

پوررستمی،  می نرخ سود تسهیلات توسط دول(. کنترل نرخ سود سپرده13۸7شود )کمیجانی و  الزام ها و  اجبار و  ت، 

تر از نرخ تعادلی، توزیع اعتبارات  ها به اعطای تسهیلات به دولت و مؤسسات دولتی )تسهیلات تکلیفی( با نرخی پایینبانک

ها و  ، حمایت از شرکت۸بندی اعتباریهای تعیین شده توسط دولت و سهمیههای اقتصادی بر مبنای اولویتبین بخش

ارزان بنگاه  اعتباری  اعطای تسهیلات  اعطای تسهیلات جدید به شرکتهای دولتی در قالب  از ریسک  قیمت،  هایی که 

 (. 13۸4آیند )نیلی، اعتباری بالایی برخوردارند، همه از موارد دخالت دولت در بخش بانکی بشمار می
  

 های عملیاتی  . چالش3- 2- 2

ایران نیز با توجه به عدم توسعه لازم در بازار سرمایه، عملاً   نتیجه ،  مالی را برعهده دارند  تأمینها وظیفه  بانکدر  در 

همواره با مشکلاتی  ها  (. بدین ترتیب، بانک1401برخوردار است )ستایش و محمدیان،  ای  هبانکداری در ایران از اهمیت ویژ

،  ها موقع وامجهت بازپرداخت بهنبود سازوکارهای مناسب  نظیر  ها  آنتوان به برخی از  میکه    رو هستنددر این زمینه روبه

از بخش دولتی،  ویژه  معوق به  حجم بالای مطالبات   ،صوری بودن برخی از معاملات   ، هاضمانت وثایق و  دریافت  ضعف در  

 اشاره کرد.  سنگین بودن سیستم بانکی دولتیتعداد شعب زیاد و 

ها در نحوه مدیریت صحیح و  دهنده ضعف عملکرد بانکمطالبات معوق و لاوصول نشان  های پرداختی وصول نشده. وام

سازمانی است. عوامل  سازمانی و درونطورکلی مطالبات معوق زاییده دو عامل برونکارآمد منابع و مصارف بانک است. به

سازمانی )شرایط اقتصاد کلان همچون تورم، تغییرات نرخ ارز، نرخ سود( خارج از حیطه بانک بوده و در اختیار و برون

ها، نبود نظارت  انگاری مسئولان در اخذ وثایق و ضمانتسازمانی برآمده از سهلکنترل مسئولان بانک نیست. عوامل درون

  و   موقع مطالباتکافی بر نحوه مصرف تسهیلات ارائه شده، نبود ضوابط، مقررات و سازوکارهای مناسب جهت وصول به

  شود.گیرندگان است که موجب افزایش مطالبات معوق بانک میواممناسب اعتبارسنجی  همچنین
ها در اقتصاد خرد و کلان، اهمیت فراوانی دارد. از منظر اقتصاد خرد، این  دانش آگاهی از عملکرد بانک  عملکرد ضعیف. 

به افزایش رقابت، بهبود چارچوب نهادی، قانونی و نظارت مهم است و در دیدگاه کلان، کارایی صنعت  موضوع با توجه  

گری مالی و ثبات کلی بازارهای مالی مؤثر است و بهبود عملکرد بانک، تخصیص بهتر منابع مالی  بانکی، بر هزینه واسطه 

 (. 13۹5گذاری را که محرک رشد است، به دنبال دارد )شهیدی و همکاران، تبع آن افزایش سرمایهو به

ها و  ها با چالشبا رشد تغییرات سریع فناوری، خصوصاً از آغاز دهه هشتاد به بعد سازمان  گیری نامطلوب مدیران. تصمیم 

تحولات و  روز شدیدتر شد. در این میان درک صحیح این  که این تغییرات روزبه طوریرو شدند بهبهتحولات زیادی رو

ها اهمیت زیادی دارد. در چنین شرایطی مدیران سازمان باید با داشتن فراهم ساختن زمینه برای استفاده از این موقعیت 

ها فراهم کنند.  های مناسب، تدابیر و مقدمات موردنیاز را جهت استفاده از این موقعیتیک بینش وسیع و اتخاذ استراتژی 

شده محصولات و  گیری در خصوص ارائه خدمات بانکی باید بر مبنای اطلاعات دقیق و مربوط به بهای تمامنظام تصمیم

 (. 13۸۶، رضایتهای بانک کاهش یابد )انواری رستمی و خدمات بانکی باشد تا علاوه بر بهبود عملکرد، هزینه
 

 های مدیریتی  . چالش2-4- 2

را اتخاذ های عملیاتی مؤثری  های استراتژیک و رویهباید برنامههای عملیاتی  جویی در هزینهبرای صرفه  هامدیریت بانک

نحوه   ،یا شکست هر سازمان تأثیر بسزایی دارد  بر میزان موفقیتیکی از عواملی که  .  (2023،  ۹یما و آلووچج)آننمایند  
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دستیابی به اهداف مطلوب سازمان مستلزم این است که مدیران دانش، تخصص و تجربه کافی    زیرا؛  مدیریت مدیران است

نبود دانش و مهارت کافی، ناتوانی در ایجاد خلاقیت و نوآوری  توان رو، میازایندر امور مدیریتی سازمان را داشته باشند. 

نظام مدیریتی کارا و اثربخش   نبود،  منابع و مصارف ، عدم مدیریت صحیح  سازمان  ها و اهدافمنظور اجرایی نمودن برنامهبه

 . روی سازمان قرار دادپیشهای مدیریتی چالش  را در زمره سازمانی های برونمنظور تعامل با مشتریان و دستگاهبه

منابع  های سیستم بانکی از تجهیز تا تخصیص  مدیریت منابع و مصارف حوزه وسیعی از فعالیت  . مدیریت منابع و مصارف 

ها  ها تأمین و تجهیز منابع مالی، چگونگی مصرف منابع جذب شده و نحوه بازگشت مجدد آنشود. در بانکرا شامل می

ای برخوردار است؛ زیرا هر بانک برای پیشبرد عملیات خود به منابع نقدی نیازمند است. ابزارهای متفاوتی  از اهمیت ویژه

مشارکت وجود دارد. هر بانک باید    ، استقراض از بانک مرکزی و خرید انواع اوراق هابرای جذب منابع همچون انواع سپرده

ها  ها ارزیابی نماید. علاوه بر این، بانک پذیری آنهای جذب منابع خود از این ابزارهای مختلف را برحسب انعطافهزینه

بازدهی معقول حاصل از مصرف این منابع را   گیری و نیز اطمینان ازمنظور تصمیمبهتأثیرگذار بر سرمایه را  باید عوامل  

های  ناکارا، بالا بودن هزینه  های مدیریتیاستراتژیرو،  (. ازاین13۹0شناسایی و مدنظر قرار دهند )البرزی و همکاران،  

قیمت( که موجب افزایش  مین منابع مالی و همچنین ضعف در تجهیز منابع مالی بانک )ناتوانی در جذب منابع ارزان تأ 

 آیند. های بانک بشمار میعوامل مؤثر بر افزایش هزینهجمله شود، ازشده پول میبهای تمام

با مشتریان ارتباط  ار  . مدیریت  )تمدیریت  با مشتری  اط  زنی  CRM)10باط  روشی  به سازمان کق میلابه  ک مشود که 

ای یک  جزام اتملق کند که  خسعی دارد راهبردی    و  باط با مشتریانش را مدیریت کند تیافته ارکند به شیوهای سازمانمی

،  11)وو و لو  کرار بیهوده کارها شود تارد و مانع از  ذبگ کام کاربران به اشتراتم را در بین   عاتلا، اطکندسازمان را یکپارچه  

ها و افزایش  هزینهافزایش رقابت، افزایش خدمت به مشتریان و پشتیبانی، افزایش آگاهی از بازار، کاهش رو  ازاین(.  2012

ها  اینکه منابع مالی موردنیاز بانک   واسطهبه(.  2015و همکاران،    21)هاریگان  ارتباط با مشتریان هستند سودآوری از مزایای  

حفظ و  شوند؛ لذا  یمحسوب م  ها بانک   یهایترین دارایاز مهم  ییک شود، مشتریان  تأمین می  مشتریانهای  توسط سپرده

های سیستم مدیریت  ضعف در زیرساختآورد؛ لذا  را فراهم میبانک    تداوم فعالیت  ینهزم  ی،گذارمشتریان به سپرده  یبترغ 

الکترونیک، فقدان آموزش مدار های مؤثر و کارآمد برای کارکنان و فقدان ساختار سازمانی مشتریارتباط با مشتریان 

 آیند. های مدیریت ارتباط با مشتریان بشمار میجهت ارتباط مناسب با مشتریان ازجمله چالش

  نظارت خوب   در نظام بانکی، یک  .موضوع نظارت است  نکداری،با  یکی از موضوعات مهم در صنعت  . مدیریت نظارت 

  یجادها، جلب مشارکت و ابازخورد مناسب به آن  ندی فرا  یجاد و ا  یانهمچون امکان درک مشکلات متقاض  یجی نتاو کارآمد  

ترغ  و  پا  یانمتقاض  یباعتماد  ا  یبندیبه  برا  یتو مسئول   یفهحسن علاقه، وظ  یجادتعهدات،  طرف   یانمتقاض  ی متقابل 

  ها،یتبازخورد فعال  یمناسب جهت بررس  ند یفرا  یجادا  یه، دن اصل سرمایفتابه خطر ن  یگیریو پ   یه قرارداد، حفاظت از سرما

قبل  ی کافی هافقدان نظارت رو،ازاین (. 2012، 31دنبال دارد )آچاو امکان کشف انحرافات را به  یستمس یدرک کمبودها

نبود    ینو همچنمطالبات بانک    معوق شدنبرای جلوگیری از    یلاتتسه  یانمتقاض  یاعتبارسنج  جهت  یلاتتسه  یاز اعطا

بازپرداخت   یها در زمان و موعد مقرر و چگونگطرح  یبر نحوه اجرا  یلاتتسه  یپس از اعطا  ی کارآمد هانظارتو    سازوکارها 

 . آیند می ها بشمارکنظارت بان یهاچالشازجمله  یرندگان و نیز جلوگیری از انجام معاملات صوری گتعهدات توسط وام

 

 های مالی . چالش2-5- 2

بهبانک مؤسسهها  وجوه،  عنوان  واسطه  و  جمعوظیفه  های  جامعه  نقدینگی  مازاد  بهآوری  آن  اعتبارات  هدایت  صورت 

یافته به واحدهای اقتصادی نیازمند نقدینگی را برعهده دارند. یکی از عوامل مهم سلامت اقتصاد جامعه، کارکرد  تخصیص

  گردش پول بین بانک و مشتریان اعتباری است؛ زیرا در صورت حبس منابع نزد مشتریان، چرخه   منظم و دقیق چرخه

منظور بهبود ها بهرو، بانکازاین  (.2010،  41یسسب)  و در عمل بازدهی مناسبی نخواهد داشت  یابد می گردش پول کاهش  

 افزایش نسبت سودآوری باید بین منابع و مصارف مالی خود تعادل مناسبی ایجاد کنند.   نیز عملکرد و
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درآمد بانک از طریق اعطای تسهیلات حاصل    هاست و عمدهها عموماً از محل سپردهجریان نقدی بانک  ینگی. نقد  یناتراز

ها انجام شود که وصول نکردن اصل تسهیلات همراه با تمدید و تقسیط آنشود. ناترازی در این زمینه زمانی ایجاد میمی

  ی مشتریانهاسپرده  بابتپرداختی    هایسود  به  هاهای بانکبخش عمده و اصلی هزینه  کهیی  آنجا  ازشود؛ بدین ترتیب  

  ها تأمین شود )اختیاری و عالمهای جدید برای بازپرداخت سپرده، این کسری باید از محل جذب سپردهگیردمی   تعلق

بلندمدت(،  های  سپردهمدت بر  های کوتاههای بانک )فزونی سپردهرو، عدم توازن بین ساختار سپردهازاین(.  13۹4تبریز،  

دلیل کمبود نقدینگی ناشی از عدم وصول مطالبات در سررسید به  تأمین مالی  استقراض از بانک مرکزی و بالابودن هزینه

   های بانک مؤثر است.موقع سود حاصل از تسهیلات اعطایی بر افزایش هزینهو عدم شناسایی به

های نقدی ناشی از  های بانک در مطالبات معوق، وارد نشدن جریانکاهش ارزش دارایی  . هاها و بدهیشکاف بین دارایی

های موهومی و  های منجمد و داراییکیفیت، وجود داراییسود حاصل از تسهیلات اعطایی، تقسیط و امهال مطالبات بی

پور روش آن، ریشه دارد )عبداللهی ها و آثار رکود مستغلات بر فرایند تملیک و فنمایی وثیقهسوخت شده در بانک، بیش

ها خود نوعی هزینه کاهش ارزش را برای بانک حائز اهمیت است که کاهش ارزش دارایی  این نکته(.  13۹۹شکن،  و بت

 ترینعمدهکه    است لاوصول و معوق  مطالبات وجودبانک،   هایدارایی  ارزش کاهش عامل ترینبه دنبال دارد. در واقع، مهم

 های نوسان و هاتحریم آثار دولتی، از بخش  مطالبات کارها، عدم بازپرداختوکسب بر حاکم  رکود شرایط آن ایجاد دلایل

ها،  های بانکبدهی  هرشد فزایند دلایل نتریاعتباری و کلاهبرداران بانکی است. عمده بهداشت نکردن رعایت ارزی، شدید

 اوراق  غیرمجاز، انتشار مؤسسات فعالیت  ها،های ناسالم بانکرقابت تورم، خنر با متناظر ها سپرده سود نرخ نیافتن کاهش

 (. 201۹است )مزارعی،  دولت خزانه اسناد  سود بالای  نرخ و بالا  هاینرخ با  دولتی مشارکت

ترین نهادهای مالی، وظایف مهمی را در اقتصاد کشور بر عنوان یکی از مهمنیز به  هابانک  . هاینههز  ها ودرآمدشکاف بین  

و تسهیل جریانات پرداخت و تخصیص اعتبارات است )نعمتی و   مالی  گریها، واسطهعهده دارند که شامل تجهیز سپرده

چسبندگی نرخ سود، رقابت ناسالم نرخ سود و حجم بالای    دلیلبهها عموماً  های بانکافزایش هزینه   (.13۹5ی،  طباطبای

موقع سود  عدم شناسایی به  لیدلبهرو، کاهش درآمدهای بانکی  مطالبات معوق و لاوصول در پرتفوی بانک است. ازاین

پور  )عبداللهی  دهدوکارها رخ میدلیل رکود کسببهها  گذاریسرمایه  حاصل از تسهیلات سررسید گذشته و کاهش بازده

 (. 13۹۹شکن، و بت
 

 های فناوری اطلاعات . چالش2-6- 2

از   ت  های اخیر بر توسعه و سال  طیکه  ی  عواملترین  مهمیکی  است.    است، فناوری اطلاعاتشته  گذازیادی    ثیرأ رقابت 

مشتریان با  و ارائه خدمات سریع به دآوری افزایش سوها، کاهش هزینه ها،توسعه سطح عملکرد بانکبه فناوری اطلاعات 

شبکه تأثیر  از  الکترونیکیاستفاده  می های  کمک  و  (.  2021،  همکاران  و  51)حمدانکند  ،  اطلاعات  فناوری  از  امروزه، 

شود که علت این امر، امکانات و امتیازات  های مختلف بسیار استفاده میهای جامع اطلاعات بانکی در بین سازماندستگاه

انتقال اطلاعات، ذخیره از قبیل سرعت و سهولت  جویی در وقت، کاهش  اطلاعات، صرفه  بالای   سازی حجمفراوان آن 

  71(ICT) (. فناوری اطلاعات و ارتباطات۸200و همکاران،  ۶1ها، دقت در انجام کارها و قابلیت اعتماد است )توربانهزینه

بانکبه سیستم قابلیت  ها کمک فراوانی میهای جامع اطلاعاتی  این  زیرا  شود که ساختار رسمی یک موجب میکند؛ 

ها را افزایش دهد و  تر شدن محیط فعالیت آنها و نیز پیچیدهعنوان یک پردازشگر عمل کند، رشد سازمانسازمان به

  (.200۸، ۸1ضرورت ایجاد هماهنگی میان واحدها در جهت افزایش کارایی سازمان را دو چندان کند )گرنت

  است فنون سایر و  داده پایگاه افزار، شبکه،نرم افزار وسخت مدیریت و توسعهنیز،    اطلاعات فناوری  گسترش زیرساخت. 

تجهیزات و فناوری    (. 200۸،  ۹1ماراکاس و اوبرینشود )می  آن انسانی  منابع  و سازمان    عملکرد و  وریبهرهکه موجب بهبود  

اطلاعات است. در واقع، عدم توسعه خطوط مخابراتی در سطح  ها در بخش فناوری  ترین زیرساختمخابرات یکی از مهم

شود. شبکه و صورت الکترونیک مییک کشور و عدم استفاده از فناوری نوین موجب شکست طرح توسعه بانکداری به

افزارهای کاربردی بانک  های مختلف و نرمای است که امکان تبادل اطلاعات و ارتباط بین سامانهامکانات ارتباطی، شبکه
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، فقدان امکانات و سازوکارهای  روازاین(.  13۹۸کند )نمازی و همکاران،  را برای کارکنان و مشتریان تسهیل و فراهم می

های روز نبودن تجهیزات، کمبود در زیرساختهای داخلی بانک، بهامنیتی و رمزنگاری مناسب و خطر نفوذ هکرها به شبکه

های بانک بشمار های زیرساختی مؤثر بر افزایش هزینه ازجمله چالش  های مربوط به اینترنتو کاستی فناوری اطلاعات  

 آیند. می

دوره    زمان صرف شده برای انجام امور اداری،گیری میزان زمان دسترسی به اطلاعات کاری،  با استفاده از اندازه  ارتباطات. 

توان شاهد سطح بالایی از می  بهنگام بودن اطلاعاتنیز   و زمانی پردازش اطلاعات، زمان ردیابی و پیگیری عملیات کاری

بود؛   توانمندی  بنابراینارتباطات  افزایش  با  اطلاعات  بهبودهافناوری  نحوه  ،  موجب    هاکاهش هزینهو  خدمات  ارئه    در 

های فناوری  پیشرفتاز آنجا که (. 13۹2شود )تقوا و همکاران، وری میافزایش رقابت، سطح بالای تبادل اطلاعات و بهره

های فقدان سیستملذا  دهد؛  تأثیر قرار می  صورت مثبت و منفی تحتهای اقتصاد را بههمه بخش  اطلاعات و ارتباطات

   شود. های بانک میای مناسب جهت رفع مشکلات مشتریان موجب افزایش هزینهارتباطی و شبکه

،  امکانات  داشتنمستلزم    ها و نیز هماهنگ ساختن مشتریان با تمامی عملیات بانکی،ساختن سیستم  یکپارچه یکپارچگی.  

و  زیرساخت است.  و  ارتباطی   بسترهایها  مطمئن  و  پیشرفته  کردن سیستمیکپارچه   مخابراتی  و هماهنگ  و  سازی  ها 

دستیابی  ها در پی  ها، یکی از اهداف مهمی است که بانکجویی در هزینهعملیات برای جلوگیری از اتلاف زمان و صرفه

های مختلف بانک موجب استفاده از نیروی انسانی بسیار،  ها و سامانهبه آن هستند؛ لذا فقدان یکپارچگی بین سیستم

   (.13۹۸ شود )نمازی و همکاران،های بانک میطولانی شدن عملیات و پیچیده کردن فرایندها و درنتیجه افزایش هزینه 
 

 . پیشینه پژوهش 3

 های داخلی پژوهش . 1-3

را بررسی و   13۸2تا    1370های  ای در نظام بانکی در بانک ملت طی سال( کارایی هزینه13۸7ابریشمی و همکاران )

ای نشان داد که نسبت هزینه کل انجام شده به حداقل درصد هزینه کل  ارزیابی کردند. نتایج مربوط به کارایی هزینه

  درصد بوده است. 7ای بانک ملت طی دوره موردنظر است و ناکارایی هزینه 07/1طور متوسط بانک به

های  با استفاده از دادهها را  بانک هایهزینه کاهش بر الکترونیکی بانکداری گسترش اثر (13۹3شایگانی و داداشی )

  اند. بررسی کرده  13۸۹تا    13۸2های  طی سال  الکترونیک بانکداریهای خصوصی پیشرو در حوزه  آماری حاصل از بانک

داری داشته است. نتایج نشان ها اثر مهم و معنی نتایج حاکی از آن است که گسترش تعداد شعب آنلاین در کاهش هزینه

 .است  ها، ناشی از افزایش متوسط دستمزد سالانه و افزایش نرخ سودهای پرداختی بودهها افزایش هزینهداد در تمام بانک

  ی بازه زمانطی    ها ( پژوهشی را تحت عنوان تعیین عوامل مؤثر بر ناکارایی هزینه در بانک13۹5نعمتی و طباطبایی )

درصدی    5/۶۹طور متوسط از ناکارایی  های مورد بررسی بهاند. نتایج نشان داد که بانکانجام داده  13۹3تا    13۸۸  ی هاسال

اندازه بانک و ساختار هزینه نقش  برخوردار هستند و عوامل خاص هر شرکت شامل نسبت کفایت سرمایه، نقدینگی، 

   اند. ها بر عهده داشتهینه ناکارایی هزینه در بانکدر زم  یتورم و رشد اقتصاد  یرنظ  ینسبت به عوامل کلان اقتصادتری  مهم

( حضوری  و  هزینه13۹۶مزینی  کاهش  بر  الکترونیک  بانکداری  گسترش  اثر  میان  (  در  بانکی  نظام  عملیاتی  های 

را بررسی کردند و با روش پانل به برآورد نتایج پرداختند.   سالههای خصوصی و دولتی منتخب طی دوره زمانی هفتبانک

ها اعم از دولتی و خصوصی  های بانکنتایج حاصل از پژوهش بیانگر آن بود که توسعه بانکداری الکترونیک در ایران، هزینه 

 صورت چشمگیری بیشتر و معنادارتر بوده است.های خصوصی بهرا کاهش داده است، اما این کاهش در میان بانک
  1۸رقابت و کارایی هزینه در صنعت بانکداری ایران را با استفاده از اطلاعات ( ارتباط میان 13۹7انگیزان و گلی )دل

های اخیر بررسی کردند. نتایج نشان داد، میزان عدم کارایی هزینه در سال  13۹3تا    13۸5های  بانک کشور طی سال 

ها در سپرده و تسهیلات در روندی نامنظم در دوره انتهایی نسبت به دوره اولیه  روند افزایشی داشته و میزان رقابت بانک

 یابد که در سطح کلان ثبات اقتصادی افزایش یابد.  پژوهش افزایش یافته است و کارایی سیستم بانکی زمانی افزایش می
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افزار ونسیم  با استفاده از نرمها در صنعت بانکداری را ( طراحی الگوی پویای تحلیل هزینه13۹۸رستمی و همکاران )

زمانی   افق  از سال  20در  کرده  1410تا    13۹0ساله،  انجام  هدف  اند.  پیشنهاد  شبیه نیز  پژوهش این  از  الگوی ،  سازی 

های پژوهش حاکی از ها در راستای افزایش سودآوری است. یافتهمنظور بهبود، کنترل و تعدیل هزینههای بانک بههزینه

گیری مدیران بانک در راستای عنوان ابزار تصمیمتواند بهسازی شده بر مبنای عملکرد بانک، میآن است که الگوی شبیه 

 برداری شود.ها و بررسی میزان تأثیرگذاری متغیرهای مربوط در این حوزه، بهرهکاهش هزینه
های  های منتخب ایران را با استفاده از داده( تأثیر فناوری اطلاعات بر هزینه عملیاتی بانک13۹۸نمازی و همکاران )

اند.  انجام داده  13۹4تا    13۸۸بانک منتخب کشور در قالب یک مدل اقتصادسنجی پانلی طی دوره    ۹تابلویی متوازن از  

 های منتخب داشته است.  های عملیاتی بانک نشان داد که فناوری اطلاعات تأثیر معناداری بر کاهش هزینهپژوهش نتایج  

های عملیاتی بانک کشاورزی بانکداری الکترونیکی بر کاهش هزینه( تأثیر گسترش خدمات  1400کارآمد و همکاران )

بررسی کردند. نتایج پژوهش نشان داد که توسعه خدمات بانکداری الکترونیک بر کاهش    13۹۸استان ایلام را طی دوره  

بانک  بانک، تلفنهمراه  های بانکداری الکترونیکی؛ استفاده ازهای عملیاتی بانک تأثیر معناداری دارد و از بین مؤلفههزینه

 های عملیاتی در بانک تأثیر معناداری دارند. بانک، دستگاه خودپرداز و دستگاه پایانه فروش بر کاهش هزینهاینترنت

ها را های دولت و بانک ( اثر ابزارهای دریافت و پرداخت الکترونیکی بر کاهش هزینه1401نژادی و همکاران )علی

های عملیاتی بانکی و کاهش مخارج  بررسی کردند. هدف این پژوهش، بررسی تأثیر بانکداری الکترونیک بر کاهش هزینه

ها، دولت و مقام پولی  های اقتصادی خانوار، بنگاهنظر گرفتن بخشدولت با استفاده از تعادل عمومی پویای تصادفی و در 

استفاده از ابزارهای   نتایج نشان داد کهاست.    13۹۹تا    137۸های خصوصی و دولتی کشور در بازه زمانی  و اطلاعات بانک 

ت و در نهایت  ها، کاهش قیمت انرژی، کاهش مخارج دولهای بانکدریافت و پرداخت الکترونیکی موجب کاهش هزینه

 شود. رفع مشکلات دسترسی بخش واقعی اقتصاد ایران به منابع مالی ارزان بانکی می

 پویایی شناسی سیستم   رویکرد  با  عدم قطعیت  شرایط  در  بانک  استراتژی  پویای  مدل  ( توسعه1402و همکاران )  زادهآ

(SDرا پیشنهاد کرده )مالی  منابع   جذب  بانک،   مصارف   و   دارایی  مدیریت  چهار استراتژی  های پژوهش یافته  با  اند. مطابق  

 سازی شبیه  و  شناسایی   ترکیبی  منتخب  و  بانکداری  های زیرساخت  بانک و توسعه  مدیریت  توانمندسازی  سودآورسازی،  و

 گذاری سرمایه  افزایش  داد که موجب  نشان   را  عملکرد  بهترین  ها سیاست  از  استراتژی منتخب ترکیبی  سازیشبیه  . لذا، شد

 چابک  طریق  از  بانک هایکاهشی هزینه مطالبات، مدیریت  وصول  برای ویژه  کارهای  سازو  بانکی، ایجاد   هایزیرساخت  در

 فرایند اعتبارسنجی  کارآمدی بانک، افزایش  هایهزینه و  مصارف  بر  نظارت  انسانی و   منابع  توانمندسازی  و فرایندهاسازی  

 .شودمی  کلیدی  ذینفعان  با   ارتباط مؤثر  و  مالی   شفافیت  هایگزارش  ارائه  با  گذارانسپرده  امنیت  و   اعتماد   مشتریان، افزایش

 

 های خارجی  . پژوهش 2-3

های مربوط  ها بیان کرد اگرچه توسعه امکانات و زیرساخت های فناوری اطلاعات در بانک( با مطالعه هزینه2012)  20می

نیازمند صرف هزینه اما کاهش همه هزینهبه فناوری اطلاعات  بهبود و توسعه فناوری  های بسیاری است،  ها درنتیجه 

های نوین  سوی فناوریها بهویژه بانکویژه در بخش ارائه خدمات مالی، موجب توجه بیشتر نهادهای مالی بهاطلاعات به

های سریع فناوری قرار  تأثیر تحولات و پیشرفتتحت  ها بانک، از آنجایی که  دادهای پژوهش نشان  شود. همچنین یافتهمی

های بالای فناوری هزینه   بنابراینآیند؛  بشمار مینهادی و بالقوه در حوزه فناوری اطلاعات  گذاران  ازجمله سرمایه  دارند،

   ها نیازمند توجه بیشتر مدیریت بانک به موضوع کارایی است.اطلاعات در بانک

ها در غنا انجام  ها بر کارایی هزینه عملیاتی بانکها و تملک ( پژوهشی تحت عنوان ادغام201۶)  21یبوآه و اسیریفی

هاست. نتایج نشان داد که ادغام  های عملیاتی برای بانکهای پژوهش حاکی از نامنسجم بودن کارایی هزینهاند. یافتهداده

ها ها و همچنین ارتقای کارایی اقتصادی از طریق بهبود هزینهتواند گزینه تأمین مالی برای بانک طور بالقوه میو تملک به

 های آینده در صنعت بانکداری وجود دارد. های پژوهش بیانگر این است که منطق اقتصادی برای ادغامباشد؛ بنابراین یافته
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انجام    نرخ بهره  شیافزاشرایط  در  تأمین مالی بانک    های( پژوهشی تحت عنوان هزینه201۸همکاران )و    22گرلاچ

و   کندرا برآورد  بهره یهاها و نرخطور مشترک صورت وضعیت مالی بانکبه بتواند نمودند که جادیا ییها الگوآناند. داده

از آن است   یها حاکآن  یبرآوردها.  بزند  نیتخمهای بازار  تغییر نرخ   عنوانبهها را  های تأمین مالی بانکتغییر در هزینه 

  ش یدلار افزا  اردیلی م  40سپرده را حدود    یمال   نیتأم  یکل  یهانه یبه نرخ بودجه فدرال، هز  یواحد  100شوک    کیکه  

 متقارن هستند.  یادیسپرده تا حد ز هاینرخپژوهش حاکی از آن است که   یهایافته علاوه بر این، .  دهدیم

ها در آلمان را بررسی  ( شواهد تجربی تغییر ساختار هزینه عملیاتی و تأثیر آن بر سود عملیاتی بانک2020)  23دینر

تا    2013های  انداز و تعاونی طی سالهای پسهای عملیاتی بانککرد و به تحلیل اثرات توسعه منابع انسانی بر کل هزینه

های  را نشان داد. یافته)کاهش پرسنل(  های مورد آزمون رشد پرسنلی منفی  پرداخت. نتایج پژوهش بر اساس سال  2017

ها را قادر به  شود و درنتیجه آنها میپژوهش بیانگر این است که رشد پرسنلی منفی موجب بهبود نتایج عملیاتی بانک

 کند.  تقویت موقعیت بازار و سود عملیاتی خود می 
  هایبانک داده ۶740ها را با استفاده از ( تقاضای وام مسکن و هزینه عملیاتی بانک2021و همکاران ) 42ایوسیفیدی

بخشد، اما  انجام دادند. نتایج نشان داد تقاضای مبلغ وام، کارایی هزینه را بهبود می  201۶تا    1۹۹۶آمریکایی از سال  

دهد. در مقابل، تقاضای وام نیز از نظر اقتصادی تأثیر کمتری بر نمره های وام کارایی هزینه را کاهش میتعداد درخواست 

   .هاست که فراتر از کارایی عملیاتی استدهی کیفیت وام بانککیفیت مدیریت دارد؛ لذا تقاضای وام عامل مهمی در شکل
  14۸داده جامعی از  مجموعه  با استفاده از  ها را  ( تأثیر رقابت و تنظیم بازار بانکی بر کارایی هزینه بانک2021)  52یین

نتایج نشان داد که نظارت بانکی مؤثرتر با کارایی بالاتر همراه است و  بررسی کرد.    2015تا    1۹۹5های  کشور طی سال

تنها بر کارایی  کنند نهها در آن فعالیت میدهد. محیط نظارتی و نهادی که بانکتأثیر منفی رقابت بر کارایی را کاهش می

توان گذارد و تأثیر نامطلوب رقابت بر کارایی بانک را میگذارد، بلکه بر ارتباط بین رقابت و کارایی تأثیر میبانک تأثیر می

 یافته کاهش داد. های مؤثر و محیط سازمانی توسعهگیرانه، نظارتکارگیری مقررات سخت با به

های تجاری در کنیا  های کاهش هزینه و عملکرد بانک( پژوهشی تحت عنوان استراتژی2022و همکاران )  ۶2موکیرا

نامه و  های اولیه با استفاده از ابزار پرسشهای اولیه و ثانویه استفاده شده است. دادهاند. در این پژوهش، از دادهانجام داده

های اولیه آوری شده است. نتایج رگرسیون دادههای تجاری جمعبانکهای مالی حسابرسی شده  اطلاعات ثانویه از صورت

های تجاری کنیا تأثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین های کاهش هزینه بر عملکرد بانکو ثانویه نشان داد که استراتژی 

ایجاد کند که هزینهیافته را  اقداماتی  باید  بانک  پژوهش نشان داد که مدیریت  های  های سربار و همچنین هزینه های 

 ها را افزایش دهد. عملیاتی را کاهش دهد تا بتواند عملکرد آن

را بررسی کردند. نتایج پژوهش    ها   بانک  مالی  تامین  های   هزینه  و  ESG2۸عملکرد    (2023)  72و اسپرینسن  سآندری

 افزایش   برای  ترپایین  هایهزینه  از  مالی،  هایگیری تصمیم  در  ESG  هایشیوه  گنجاندن  با  هابانک  ها نشان داد کهآن

   .شوندمی برخوردار سپرده جذب هایهزینه کاهش  همچنین  و ،(وجوه هزینه  کل) بهره دارای های بدهی
 

   ش پژوهبندی پیشینه جمع. 3-3

،  201۶مطالعه )یبوآه و اسیریفی،    چهارهای خارجی  شود که در پژوهشبر اساس نتایج حاصل از پژوهش، ملاحظه می

مطالعه )مزینی   چهارهای داخلی ( و در پژوهش2022و موکیرا و همکاران،  2021ایوسیفیدی و همکاران،  ،2020دینر، 

های  ( به بررسی هزینه 1401،  نژادی و همکارانعلیو    1400همکاران،    کارآمد و   ،13۹۸، نمازی و همکاران،  13۹۶و حضوری،  

اند و تاکنون پژوهشی  اند. اما این مطالعات تنها تأثیر یک یا چند متغیر را بر هزینه عملیاتی بررسی کردهعملیاتی پرداخته

لذا این    های دولتی را ارزیابی نکرده است؛های عملیاتی بانکهای مربوط به کاهش هزینهصورت مستقل موضوع چالشبه

 نکته گواهی بر اهمیت و ضرورت انجام این پژوهش است.  

ارائه شده است. بدین ترتیب، بر اساس    1های مدیریت هزینه بانک ملی ایران در جدول  چارچوب مفهومی چالش

پیشینه  و  ادبیات  بخش  در  آمده  عمل  به  دسته   مطالعات  پژوهشگران  دیدگاه  از  شده  حاصل  نتایج  و  پژوهش،  بندی 
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مدیریتی و فناوری اطلاعات( به دست    سازمانی، محیطی، عملیاتی، مالی،  های  چالشصورت )های موردنظر نیز بهچالش

  تک این عوامل تکشود که در بخش مبانی نظری،  هایی را شامل میهای مزبور زیرمجموعهآمده است. افزون بر این، چالش

 شد.  تشریح بندی شدهصورت طبقهبه

 
 ( های مدیریت هزینه )بر اساس ادبیات پژوهش . چارچوب مفهومی چالش1جدول  

نام 

 نویسنده 
 خلاصه نتایج سال

ی 
مان
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مد

 

ی 
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ت
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اط

ی 
ور

نا
ف

 

و  ابریشمی  
 همکاران 

13۸7 
  و   ها سپرده  انواع  کار،  نیروی  شامل  بانک،   منابع   تربهینه  تخصیص

 . کندمی  فراهم  را  ایهزینه  کارایی  افزایش  موجبات  ثابت  هایدارایی
*  *  *  

شایگانی و  
 داداشی

13۹3 
ارائه  های شیوه سنتی موجب افزایش هزینهانجام عملیات بانکی به 
 شود. خدمات مالی بانک می

   *  * 

و  نعمتی  
 طباطبایی

13۹5 
  اقتصادی  رشد   نظیر خارجی عوامل و نقدینگی نظیر  داخلی عوامل

 . است مؤثر هزینه  ناکارایی  بر  تورم و
* *   *  

مزینی و  
 حضوری 

13۹۶ 
عدم گسترش فناوری اطلاعات در بانک موجب تضعیف عملکرد و  

 شود.می بانک هایهزینهدرنتیجه افزایش 
   *  * 

انگیزان و  دل
 گلی

13۹7 
بانک یابد، عدم کارایی افزایش  هرچه میزان رقابت در  افزایش  ها 

 یابد. یابد و هرچه عدم کارایی افزایش یابد، رقابت افزایش می می
* *     

رستمی و  
 همکاران 

13۹۸ 
ها  موجب  هزینهگیری نامطلوب مدیران در راستای کاهش  تصمیم 

 شود.می  تضعیف عملکرد بانک
*   *  * 

و  نمازی 
 همکاران 

13۹۸ 
وری فناوری  فقدان نیروی انسانی متخصص مانع از گسترش و بهره

 شود. اطلاعات در بانک می
  * *   

کارآمد و  
 همکاران 

1400 
عملیاتی  هایهزینه بر افزایش الکترونیکی بانکداری عدم گسترش

 مؤثر است. بانک 
   *  * 

نژادی و  علی
 همکاران 

1401 
افزایش   موجب  الکترونیکی  پرداخت  و  دریافت  ابزارهای  فقدان 

 شود. ها میهای بانکهزینه
  * *  * 

  آزاده و
 همکاران 

1402 

  در   گذاری سرمایه  افزایش   بر   ترکیبی  منتخب   استراتژی   سازی شبیه
  وصول   منظوربه  ویژه   سازوکارهای  ایجاد   ، یبانک  های زیرساخت
  و  انسانی  منابع  توانمندسازی  و  هاهزینه  کاهشی  مدیریت  مطالبات،

 مؤثر است.نیز بانک    هایهزینه و مصارف  بر   نظارت

*  * * *  

 2012 می
  بیشتر   توجه   نیازمند  ها بانک  در   اطلاعات   فناوری   بالای   های هزینه

 .است کارایی   به
*   *  * 

یبوآه و  
 اسیریفی 

201۶ 
رو، ادغام  ها مؤثر است. ازاینهای بانکشعب ناکارا بر افزایش هزینه

 ها باشد.تواند گزینه ارتقای کارایی بانکو تملک بالقوه می
*  *  *  

و  گرلاچ  
 همکاران 

   * *  * .کندمی  کمک  هاهزینه کنترل به  سپرده های نرخ 201۸

   * *  * کند.ها کمک مینتایج عملیاتی بانککاهش پرسنل به بهبود   2020 دینر

  ایوسیفیدی 
 و همکاران 

2021 
ها در بخش مسکن چنانچه بیشتر از حد ممکن باشد، بازگشت  وام

 شود. بر می ها مشکل و هزینه آن برای بانک
  *  *  

 2021 یین 
، ارتباطات را بهبود و کارایی بانک را در افزایش  نیز  محیط نظارتی

 برد.میرقابت، بالا 
* *  *   

موکیرا و  
 همکاران 

2022 
هزینه هزینهکاهش  و  سربار  بهبود  های  موجب  عملیاتی  های 
 شود.ها میعملکرد بانک

  * *   

و   آندریش
 اسپرینسن 

2023 
از    مالی،  هایگیریتصمیم  در  ESG  هایشیوه  گنجاندن  با  هابانک

 . شوندبرخوردار می سپرده  جذب های هزینه کاهشمزیت 
  * * *  
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 . الگوی پژوهش 4

مطالعات   اساس  پیشینه    بعملبر  و  ادبیات  بخش  در  محتوای  آمده  بررسی  ابریشمی  هاییپژوهشو    همکاران   و  نظیر 

(،  13۹7انگیزان و گلی )(، دل13۹۶، مزینی و حضوری )(13۹5)  طباطبایی   و   (، نعمتی13۹3، شایگانی و داداشی )(13۸7)

(، می  1401نژادی و همکاران )(، علی1400(، کارآمد و همکاران )13۹۸(، نمازی و همکاران )13۹۸رستمی و همکاران )

(، موکیرا و  2021(، یین و همکاران )2021(، ایوسیفیدی و همکاران )2020(، دینر )201۶یبوآه و اسیریفی )  (،2012)

  ششهزینه در    کاهش  هایچالش ،  ایران  بانک ملی)مدیران و خبرگان(  نظران  ( و نظرسنجی از صاحب2022همکاران )

برای هر یک عواملی  و  شد    استخراجسازمانی، محیطی، عملیاتی، فناوری اطلاعات، مدیریتی و مالی  های  اصلی چالش گروه  

ها  منظور استخراج مؤلفهبه صورت ذیل رسم شد.پژوهش به الگوی مفهومیهای فرعی مدنظر قرار گرفت و عنوان مؤلفه به

ها تهیه و در اختیار های ذکر شده در پیشینه، فهرستی از آنابتدا پیشینه پژوهش بررسی شد. پس از استخراج مؤلفه

ها پس از تأیید و رسیدن به نقطه اشباع  شوند. این مؤلفهخبرگان بانکی قرار گرفت. خبرگان نیز در بخش بعد معرفی می

 های استخراجی راستی آزمایی شده است.  در دو مرحله حاصل شده است. در نهایت روایی و پایایی مؤلفه
 

 

 

 

 
 

    

 

 
    

 

      

     

 
 

 
 

 

 
 

 

 شناسی پژوهش . روش5

  ها ازگردآوری دادهلحاظ روش  گیرد، از حیث هدف کاربردی و از  ژوهش در بانک مورد استفاده قرار میپ که نتایج  از آنجا  

استفاده شد.   1401نامه طی سال  ها از ابزار پرسشآوری دادهاین پژوهش، برای گرد  ت. در اس  یشیمایپ   -  یفینوع توص

از نظرات کارشناسانه    نامه با استفاده از روش منطقی )روایی ظاهری و محتوایی( تعیین شد؛ بدین منظورروایی پرسش

علاوه  . است شده از آلفای کرونباخ استفاده  نامهپرسش برای تعیین پایایی و  نفر بهره گرفته شد 30به تعداد فن خبرگان 

 مفهومی پژوهش . الگوی  1شکل  

کاهش 
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شکاف بین درآمدها 
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ها                             شکاف بین دارایی
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های  اهمیت  یمبنا  سپس، بر  استفاده شد.  هم ها نسبت به  تعیین ارجحیت چالش  براینامه مقایسات زوجی  از پرسش  بر این،

های کاهش  بندی چالشبه رتبه  ۹2(FAHPها محاسبه و با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازی )چالش   وزنتعیین شده،  

ادبیات نظری  مرور و بررسی  .  1است:  مرحله  سه  پژوهشفرایند اجرای  بدین ترتیب،    های بانک ملی پرداخته شد.هزینه

 .ی کاهش هزینههاچالش  بندیرتبهو سپس  وزن  تعیین. 3 ملی   بانک خبرگان و  مدیران از نظرسنجی. 2پژوهش 
 

 پژوهش های پرسش. 1-5

شود؛ لذا پرداخته میبانک ملی    های عملیاتیکاهش هزینهروی  پیشهای  چالشآنجا که در این پژوهش به بررسی  از  
 شوند:  می ارائهصورت ذیل های پژوهشی بهپرسش نیز منظور دستیابی به اهداف مطلوب پژوهشبه
 های عملیاتی از دیدگاه مدیران و خبرگان بانک چه هستند؟های موجود در بانک ملی جهت کاهش هزینه. چالش1

 عملیاتی بانک ملی از دیدگاه مدیران و خبرگان بانک چگونه است؟های  های کاهش هزینه بندی چالش. رتبه2
  

 ها گیری دادهو روش نمونه معه آماریجا  . 5-2

از نظر خبرگان بانکی  منظور استخراج مؤلفه جامعه آماری پژوهش شامل دو بخش است. نخست به های کاهش هزینه 
از    گیریبا بهره  ی،دارای اعتبار علم حال مطلع  شود. بدین منظور از نظرات افراد به تعداد محدود و درعیناستفاده می

 انتخاب   منظوربه  که  هاییروش  پرکاربردترین  و  ترینمناسب  از  یکی.  شودرفته میگ  بهره  چندمعیارهگیری  های تصمیمروش
معمولاً    روش  این  . است  30(MCDM) چندمعیاره  گیریتصمیم  روش  شود، می  استفاده   موجود  گزینه k بین  از  گزینه  بهترین
  مورد   معیار n با  که  است  گزینه k بین  گیریتصمیم  بیانگر  که  شودمی  تعریف  (تصمیم  ماتریس)  n x k  ماتریس  یک  توسط
توجه    (.13۸4  همکاران،  و  نیاعباس)  گیردمی  قرار  بررسی با  بههمچنین  پژوهشگر  بررسی دیدگاه  به دسترسی  منظور 

شود. جامعه آماری پژوهش را  مدیران عملیاتی بانک، از نظرات مدیران و معاونان بانک ملی در سطح کشور استفاده می
تعلق  ملی   نفر به خبرگان بانک  12۶نفر به معاونان و    134نفر به مدیران،    115تعداد    که از ایند  دهنفر تشکیل می  375
شود. زمانی که چارچوب گیری گلوله برفی جهت انتخاب خبرگان بانک استفاده میپژوهش، از روش نمونه ر این  د    گیرد.می

گیری عادی  های نمونه گیرد، از روشآماری در دست نیست یا بررسی یک صفت نادر در جمعیت مورد توجه قرار می
 فرینادر)  است  شود، روش گلوله برفیگونه موارد استفاده میهایی که در اینتوان استفاده کرد. یکی از روشتنهایی نمیبه

برای انتخاب مدیران و    شمارکل  گیریاز روش نمونه   محدود بودن جامعه آماری،  دلیلبه  ،همچنین  .(13۹۶،  و همکاران
آمار    و  2در جدول    های لازم برای انتخاب خبرگان بانکی ، ویژگینیز  شود. در ادامهمعاونان شعب بانک ملی استفاده می

 . آورده شده است 3در جدول   نیز پژوهش هایتوصیفی آزمودنی
 

 

 

 
 
 
 

 

 

 ش های موردنظر برای انتخاب خبرگان بانکی در پژوه . ویژگی 2جدول  
 توضیحات  خصوصیات

 سال در بانک ملی  15ای یا حسابرسی در صنعت بانکی و سابقه کاری بیش از داشتن سابقه حرفه سوابق اجرایی 

 داشتن تحصیلات دانشگاهی در حوزه بانکداری، حسابداری، مدیریت و اقتصاد  سوابق آموزشی 

 داشتن سابقه پژوهشی در حوزه بانک ملی سوابق پژوهشی 

 جنسیت  سمت سازمانی  سطح تحصیلات رشته تحصیلی سن سابقه خدمت
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375 375 375 375 375 375 

 ها در پژوهش کننده. آمار توصیفی مشارکت3جدول  
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را   پژوهش  آماری  از صاحب  375جامعه  بانکی ملی شامل  نفر  و    134مدیر،    115نظران  بانکی    12۶معاون  خبره 

ها کارشناسی و  سطح تحصیلات بیشتر آزمودنیاند.  نفر، خانم بوده   24نفر، آقا و    351دهد که از این تعداد،  تشکیل می

سال    50تا    41ها بین  های حسابداری و مدیریت بوده است. همچنین، سن بیشتر آزمودنیکارشناسی ارشد و در رشته

 اند.صورت مستمر در بانک ملی فعالیت داشتهسال به  15نفر بیش از    2۶7سال و    15تا    11ها بین  نفر از آن  104است که  
  

 (FAHP). مراحل اجرای فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی  3- 5

های کاهش هزینه بانک ملی است؛ بنابراین بندی چالشبا توجه به اینکه موضوع پژوهش حاضر شناسایی و سپس اولویت

  فرایند استفاده شود. بدین ترتیب،    معیارهچند  گیرییمتصم  یهاروش های مزبور لازم است از  بندی چالشمنظور رتبهبه

بار توسط توماس ال.  اولینکه    است  ه شاخصچند  گیرییمتصم  ی هاروش  ینتریاز کاربرد  فازی یکی   مراتبی  سلسله  تحلیل

مقایسات زوجی نهفته است. مقایسات زوجی وزن هر یک از معیارها  بر پایه    . این روش،ایجاد شد  1۹70ساعتی در دهه  

های حاصل از  ای ماتریسگونهبه FAHP سازد. روشها مشخص میبندی آنهای رقیب جهت رتبهراستای گزینهرا در  

  شامل  FAHPمراحل روش  (.  13۹5)آذر و فرجی،  بهینه حاصل آید   کند که تصمیممقایسات را با یکدیگر تلفیق می 

  شده  زهینرمال  وزن  نییتع  ه، یاول  یهاقضاوت، محاسبه وزن  ی توافق  ی هاسی ماتر  لیتشک  ، یدرخت سلسله مراتب  میترس

از دیدگاه    های کاهش هزینهساختار سلسله مراتبی چالش  (.13۹0  ،یرچی)زنجیی است  محاسبه اوزان نهاو    هاسیماتر

ها ترسیم  زیرمعیارکه با استفاده از سطوح هدف، معیار و    شده   آورده   2مدیران و خبرگان بانک ملی ایران نیز در شکل  

با استفاده از   هازیرمعیاراز این اجزا اعم از معیار و    هرکدامشده است. سپس با نظرسنجی از مدیران و خبرگان بانک برای  

ها،  ای از ماتریسپس از ترسیم درخت سلسله مراتبی، با استفاده از مجموعه.  شودمی  انجامدهی  مقایسات زوجی، وزن

یا   به  زیرمعیارمعیار  بالاتر  مربوط به خود در سطوح  زیرمعیار  یا  به معیار  با  صورت دوبههر سطح نسبت  دو )زوجی( و 

گیرندگان  یم بر مبنای نظرات تصمیمگیری از اعداد فازی مثلثی جهت تعیین اهمیت و ارجحیت بین دو عنصر تصمبهره

شود. سپس میزان سازگاری و یا عدم سازگاری ماتریس  )مدیران و خبرگان بانک(، ماتریس مقایسات زوجی تشکیل می

 .  شودمیمقایسات زوجی محاسبه و در صورت سازگاری ماتریس مقایسات زوجی، وزن نهایی معیارها و زیرمعیارها تعیین  
 

  

 
 

 

 

 
  

 

 

 
 

 
 

 

کاهش هزینه بانک ملی ایرانهای چالش  

ها شکاف بین دارایی
هاو بدهی  
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های چالش
 عملیاتی

های چالش
    محیطی

های چالش
  سازمانی

مدیریت منابع و 
 مصارف

 ناترازی نقدینگی

شکاف بین درآمدها 
هاو هزینه  

 مدیریت نظارت

مدیریت ارتباط با 
 مشتریان
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 ارتباطات

 یکپارچگی

های پرداختی وام
نشدهوصول   

 عملکرد ضعیف

گیری تصمیم
 نامطلوب مدیران

گذاری اشتراک
 اطلاعات

پذیرش فناوری از 
 سوی کارکنان

 شرایط اقتصادی 

 ساختار مالکیتی

 ساختار سازمانی

 رقابت 

 کارایی

 منابع انسانی

 ایران   های کاهش هزینه بانک ملی. ساختار سلسله مراتبی چالش2شکل  
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ای برای هر یک  در روش تحلیل توسعه  .(13۹5مراحل انجام مقایسات زوجی در ذیل تشریح شده است )آذر و فرجی،  
 شود.  است، محاسبه می 13(TFNکه یک عدد فازی مثلثی ) Skاز سطرهای ماتریس مقایسات، ارزش 

𝑆𝑘 = ∑ 𝑀𝑘𝑗

𝑛

𝑗=1

× [∑  

𝑚

𝑖=1

∑ 𝑀𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

]

−1

 

  دو عدد  M2و     M1طورکلی اگرها نسبت به هم محاسبه شود. بههای مربوط، باید درجه بزرگی آنSk  پس از محاسبه
 شود:  صورت ذیل تعریف میبهM2 بر   M1باشند، درجه بزرگی  فازی مثلثی

{
𝑉 (𝑀1 ≥ 𝑀2) =  1                                      𝑚1 ≥ 𝑚2    اگر

𝑉 (𝑀1 ≥ 𝑀2) =  0                                          𝑢1 ≤ 𝑙2    اگر
( 2رابطه )                                                      

 شود:  ( محاسبه می3عدد فازی دیگر، با استفاده از رابطه ) kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از 
 V (𝑆1 ≥ 𝑆2, … , 𝑆𝑘) = min{V (𝑆1 ≥ 𝑆2), … , 𝑉(𝑆1 ≥ 𝑆𝑘)}                                                    (3) رابطه  

 شود:  ( محاسبه می4) رابطهوزن معیارها در ماتریس مقایسات زوجی نیز، با استفاده از 
𝑊́(𝑥𝑖) = min {𝑉(𝑆𝑖 ≥ 𝑆𝑘)},             𝑘 = 1, 2,3, … , 𝑛.             k ≠ 𝑖                                 (4)رابطه    

 شود: صورت ذیل مینشده تحلیل سلسله مراتبی فازی(، بهلذا بردار وزن معیارها )بردار وزن نرمالیزه 

 𝑊́(𝑥𝑖) = [𝑤́(𝑥1), 𝑤́(𝑥2), … , 𝑤́(𝑥𝑛)]𝑡                                                                          ( 5رابطه)               

   آید:دست می به نهایی(  شده معیارها )بردار وزنهای نرمالیزه مقدار وزن (۶)رابطه سپس از طریق 

 𝑊𝑖  = 
𝑊́𝑖

∑𝑊́𝑖
(۶)رابطه                                                                                                                     

 (.13۹0است )زنجیرچی،  23به روش گوگوس و بوچرماتریس مقایسات  تعیین سازگاری مرحله بعد،
 است:   میانی و حدود عدد فازی(ماتریس مثلثی به دو ماتریس )عدد  . تقسیم1 مرحله

𝐴𝑚 = [𝑎𝑖𝑗𝑚]                                                                            ( 7رابطه). های مثلثی اعداد میانی قضاوت     

𝐴g = √𝑎𝑖𝑗𝑢 . 𝑎𝑖𝑗𝑙             ( ۸رابطه.) یمیانگین هندسی حدود بالا و پایین اعداد مثلث                                     

   : شودمی محاسبه ساعتی توماس ال. روش  استفاده از با ماتریس بردار هر . در این مرحله2مرحله 

𝑊𝑖
𝑚 =

1
𝑛

 ∑
𝑎𝑖𝑗𝑚

∑ 𝑎𝑖𝑗𝑚
𝑛

𝑖=1

𝑛

𝑗=1

𝑊𝑚                          که  در آن                                      = [𝑊𝑖
𝑚]                     (۹ )  رابطه  

𝑊𝑖
g

=
1
𝑛

 ∑  

𝑛

𝑗=1

√𝑎𝑖𝑗𝑢 . 𝑎𝑖𝑗𝑙

∑ √𝑎𝑖𝑗𝑢 . 𝑎𝑖𝑗𝑙

𝑛

𝑖=1

𝑊g                          که  در آن                         = [𝑊𝑖
g
  رابطه  (10)                      [

 شود:محاسبه میصورت ذیل به ترین مقدار ویژه برای هر ماتریس بزرگ . در این مرحله3مرحله 

ʎ𝑚𝑎𝑥
𝑚 =

1
𝑛

∑   

𝑛

𝑖=1

∑   

𝑛

𝑗=1

𝑎𝑖𝑗𝑚  (
𝑊𝑗

𝑚

𝑊𝑖
𝑚)                                                                                                          (11)  رابطه  

 

ʎ𝑚𝑎𝑥
g

=
1
𝑛

∑   

𝑛

𝑖=1

∑   

𝑛

𝑗=1

√𝑎𝑖𝑗𝑢 . 𝑎𝑖𝑗𝑙  (
𝑊𝑗

g

𝑊𝑖

g)                                                                                                (12)  رابطه  

 شود.  ( محاسبه می14( و )13)های رابطه. در این مرحله شاخص سازگاری با استفاده از 4مرحله 

𝐶𝐼𝑚 = 
(ʎ𝑚𝑎𝑥

𝑚 −𝑛) 

(𝑛−1)
( 13رابطه )                                                                                                                 

𝐶𝐼g = 
(ʎ𝑚𝑎𝑥

g
−𝑛) 

(𝑛−1)
(41رابطه )                                                                                                      

باشند، سازگاری ماتریس فازی    1/0کمتر از    هر دو شاخص  اگرشود.  محاسبه می(  CR. در نهایت نرخ ناسازگاری )5مرحله  
   .های ارائه شده تجدیدنظر نماید نسبت به اولویتباید  گیرندهتصمیم ،باشند 1/0و اگر بیشتر از  شودتأیید می

𝐶𝑅𝑚 = 
𝐶𝐼𝑚

𝑅𝐼𝑚                                                                                                                     ( 15رابطه)  

𝐶𝑅g = 
𝐶𝐼g

𝑅𝐼g                                                                                                                      ( 1۶رابطه)   

      ( 1)رابطه 
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 های پژوهش. یافته6

 . آمار استنباطی 1-6

شود. همچنین با  محاسبه می    SPSS26افزارهای پژوهش با استفاده از نرمدر این بخش نیز، پایایی ابزار گردآوری داده

.  شدبندی از دیدگاه مدیران و خبرگان بانک ملی ایران اولویت های کاهش هزینهچالش  Fuzzy AHPافزار نرماستفاده از 

 خواهد شد.    پرداخته در ادامه نیز به تحلیل و بررسی نتایج

 

درونی  سازگاری  میزان  سنجش    منظوراست؛ لذا به  بودهنامه  پرسش  ها داده  گردآوریپژوهش ابزار  این  در    که  ییاز آنجا

نامه بیشتر پرسش  هرچه میزان این سازگاری بیشتر باشد، قابلیت اطمینان  استفاده شده است.، از آلفای کرونباخ  اهپرسش

بیانگر پایایی کامل و ضریب صفر، بیانگر عدم    1ضریب پایایی    که  + است1تا    ضریب پایایی از صفر  خواهد بود. دامنه

گیری از پایایی و اعتبار لازم برخوردار و بالاتر معرف این است که ابزار اندازه  7/0طور معمول ضریب پایایی  پایایی است. به

؛ است  7/0های کاهش هزینه بانک ملی بیشتر از  ضریب آلفای همه چالشمشخص است،    4طور که در جدول  همان  .است

 . (13۸5نیا، )حافظ شودتأیید می نیز گیریدهد و پایایی ابزار اندازهینتایج پایداری درونی بالا را نتیجه م بنابراین
 
 

 

به اینکه از طیف با توجه  است.    رفته صفرهای ازدست نفر و داده  375جامعه آماری پژوهش  ،  5  نتایج جدول با توجه به  

های مرکزی  تحلیل شاخص  از  ، نتایج حاصلنامه استفاده شده است)خیلی کم تا خیلی زیاد( در پرسش  5تا    1  لیکرت

و    4دهندگان، اعداد  ها توسط پاسخ یافته به پرسشاختصاصهای  امتیازآن است که بیشتر    بیانگر)میانگین، میانه و مد(  

   است.  ایران  بانک ملی ی  هاهزینه  کاهشبر    شده   های شناسایی بیانگر تأثیر بااهمیت چالش   که  )زیاد و خیلی زیاد( است   5
های مزبور نامه مقایسات زوجی جهت تعیین اهمیت )ارجحیت( چالشها، پرسشترین چالش پس از شناسایی مهم

خبره بانکی    15شامل )  پژوهش   نفر از جامعه آماری  30به تعداد  ایران  نسبت به یکدیگر بین مدیران و خبرگان بانک ملی  

 به دست آمد. و نتایج ذیل    شد  Fuzzy AHPافزار  های گردآوری شده وارد نرممدیر و معاون( توزیع شد، سپس داده  15و  

     نامهمحاسبه ضریب پایایی پرسش.  4جدول  

Cronbach's Alpha  دهندگان تعداد پاسخ تعداد سؤالات هاچالش   

7۶۶/0  سازمانی  375 13 

754/0  محیطی 375 13 

73۹/0  عملیاتی 375 ۹ 

۸5۸/0  فناوری اطلاعات  375 7 

7۸4/0  مدیریتی 375 ۹ 

7۶5/0  مالی  375 ۹ 

۹32/0  ضریب آلفای کل  375 ۶0 

 ایران   های پژوهش بر اساس دیدگاه مدیران و خبرگان بانک ملیوتحلیل دادهنتایج تجزیه.  5جدول  

 میانگین میانه  مد انحراف معیار واریانس مینیمم ماکزیمم  جمع نمرات
 آماره    تعداد 

رفته ازدست   هاچالش  هاآزمودنی   سؤالات  

ی سازمان  13 375 0 4.2330 4 4 0.2۹۸03 0.240 1 5 20۶3۶  

 محیطی 13 375 0 4.272۸ 4 4 0.2501۶ 0.168 1 5 20۸30

 عملیاتی 9 375 0 4.4077 4 5 0.2۹431 0.210 1 5 14۸7۶

اطلاعات  فناوری 7 375 0 4.57۶۸ 5 5 0.333۹7 0.134 1 5 12014  

 مدیریتی 9 375 0 4.3141 4 4 0.24۸۶۹ 0.082 1 5 145۶0

 مالی  9 375 0 4.2711 4 4 0.31423 0.243 1 5 14415
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تعیین   زوجی  مقایساتهای تعیین شده، باید میزان سازگاری یا عدم سازگاری ماتریس  تأیید پایایی اهمیت  منظوربه

باشد، بیانگر عدم سازگاری    1/0که نتایج بیشتر از  باشد، بیانگر سازگاری و درصورتی  1/0که نتایج کمتر از  صورتیدرشود.  

های سازمانی،  برای تمام چالش  𝐶𝑅𝑚و  𝐶𝑅gدو شاخص    ،۶جدول  بنابر نتایج  .  (13۹0)زنجیرچی،    ماتریس مقایسات است

 شود.  های فازی تأیید میاست؛ لذا سازگاری ماتریس  1/0عملیاتی، فناوری اطلاعات، مدیریتی و مالی کمتر از محیطی، 

  ی هاچالشاهمیت    بادیدگاه مدیران و خبرگان در رابطه    مبنایبر    ،مشخص است  7طور که از جدول  هماندر ادامه نیز  

نیز ی  بعدی  هارتبه  .است  اختصاص داده  به خودرا    یک  اطلاعات رتبه  یفناور  یهاچالش  ی ایران،بانک مل   ینهکاهش هز

 . یردگیتعلق م  یاتی و عمل  یمال یطی، محی، سازمان  یریتی،مد  یهاچالش به ترتیببه

 ناسازگاری ماتریس مقایسات زوجی . محاسبه نرخ  ۶جدول  

 ا هچالش        سازمانی محیطی  عملیاتی فناوری اطلاعات مدیریتی  مالی 
 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g 𝐶𝑅𝑚 𝐶𝑅g         خبرگان

 1خبره  0/ 022 0/ 00۹ 0/ 05۶ 0/ 025 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 0۶5 0/ 00۹ 0/ 035 0/ 017

 2خبره  0/ 03۶ 0/ 05 0/ 0۸۹ 0/ 034 0/ 013 0/ 001 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 043 0/ 055 0/ 045 0/ 00۹

 3خبره  0/ 073 0/ 025 0/ 0۶۸ 0/ 00۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 00۶ 0

 4خبره  0/ 014 0/ 051 0/ 045 0/ 00۹ 0/ 043 0/ 055 0/ 04۶ 0/ 01۶ 0/ 031 0/ 00۹ 0/ 037 0/ 01۹

 5خبره  0/ 013 0/ 03۶ 0/ 045 0/ 00۹ 0/ 035 0/ 017 0/ 035 0/ 017 0/ 004 0/ 004 0/ 00۶ 0

 ۶خبره  0/ 01۹ 0/ 00۹ 0/ 007 0 0/ 00۶ 0 0/ 035 0/ 017 0/ 013 0/ 01۹ 0/ 00۶ 0

 7خبره  0/ 025 0/ 0۹2 0/ 054 0/ 022 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 003 0 0/ 0۸1 0/ 034 0/ 04۸ 0/ 05۹

 ۸خبره  0/ 045 0/ 00۹ 0 0 0/ 037 0/ 01۹ 0 0 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 00۶ 0

 ۹خبره  0/ 0۹۹ 0/ 037 0/ 003 0 0/ 00۹ 0/ 00۹ 0/ 05۶ 0/ 03۶ 0/ 05۶ 0/ 025 0/ 037 0/ 01۹

 10خبره  0/ 003 0 0/ 042 0/ 00۹ 0 0 0/ 00۶ 0 0 0 0/ 037 0/ 01۹

 11خبره  0/ 013 0/ 045 0/ 073 0/ 025 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 013 0/ 01۹ 0/ 035 0/ 017 0 0

 12خبره  0/ 0۸5 0/ 02۶ 0/ 045 0/ 00۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 00۶ 0 0/ 013 0/ 001 0/ 037 0/ 01۹

 13خبره  0/ 021 0/ 071 0/ 03۸ 0/ 017 0/ 035 0/ 017 0/ 035 0/ 017 0/ 014 0/ 03 0/ 037 0/ 01۹

 14خبره  0/ 014 0/ 051 0/ 014 0/ 051 0/ 035 0/ 017 0/ 00۶ 0 0/ 00۶ 0 0/ 037 0/ 01۹

 15خبره  0/ 074 0/ 02۶ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 051 0/ 014 0/ 00۶ 0 0/ 035 0/ 017 0/ 022 0/ 037

 1۶خبره  0/ 0۶3 0/ 024 0/ 03۶ 0/ 01 0/ 0۶5 0/ 00۹ 0/ 0۶5 0/ 031 0/ 035 0/ 017 0/ 075 0/ 01۹

 17خبره  0/ 013 0/ 04۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 013 0/ 01۹ 0/ 013 0/ 01۹ 0/ 013 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹

 1۸خبره  0/ 07۶ 0/ 022 0/ 01۹ 0/ 00۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 022 0/ 037 0 0

 1۹خبره  0/ 07۹ 0/ 01۹ 0/ 073 0/ 025 0/ 00۶ 0 0/ 02۶ 0 0 0 0 0

 20خبره  0/ 00۸ 0/ 004 0/ 054 0/ 022 0/ 00۶ 0 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 035 0/ 017 0/ 031 0/ 013

 21خبره  0/ 0۹2 0/ 03 0/ 022 0/ 00۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 031 0/ 00۹ 0/ 022 0/ 00۶ 0/ 075 0/ 01۹

 22خبره  0/ 03۸ 0/ 017 0/ 01۹ 0/ 00۹ 0/ 054 0/ 022 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 003

 23خبره  0/ 07۹ 0/ 01۹ 0/ 0۸5 0/ 034 0/ 00۶ 0 0/ 02۶ 0 0/ 037 0/ 01۹ 0 0

 24خبره  0/ 014 0/ 051 0/ 022 0/ 037 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 051 0/ 014 0/ 004 0/ 004 0/ 037 0/ 01۹

 25خبره  0/ 035 0/ 013 0/ 022 0/ 00۹ 0/ 021 0/ 001 0 0 0/ 004 0/ 004 0/ 055 0/ 022

 2۶خبره  0/ 0۸۹ 0/ 034 0/ 014 0/ 051 0/ 037 0/ 01۹ 0 0 0 0/ 002 0/ 037 0/ 01۹

 27خبره  0/ 015 0/ 007 0/ 003 0/ 001 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 0۸5 0/ 034 0/ 035 0/ 017

 2۸خبره  0/ 07۶ 0/ 05۶ 0/ 025 0/ 011 0/ 05۶ 0/ 025 0/ 004 0/ 004 0/ 037 0/ 01۹ 0/ 00۶ 0

 2۹خبره  0/ 03۶ 0/ 024 0/ 03۸ 0/ 017 0/ 00۶ 0 0/ 035 0/ 017 0/ 035 0/ 017 0 0

 30خبره  0/ 037 0/ 01۹ 0/ 021 0/ 01 0/ 05۶ 0/ 025 0/ 054 0/ 022 0/ 045 0/ 00۹ 0/ 055 0/ 022
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   بانک ملی ایران  از دیدگاه مدیران و خبرگان   و زیرمعیارهای مربوط نسبت به هم  کاهش هزینه  هایچالشبندی  . رتبه7جدول    

 منبع وزن   معیارزیر وزن   معیار ردیف 

ش 1
چال

ی  
ها ی  

ور
فنا

ت 
لاعا

اط
 

17۸/0 

 3۶۹/0 گسترش زیرساخت 

 و  
ت

بیا
اد

ه 
ین

یش
پ

ش
وه

پژ
 

 324/0 ارتباطات 

 30۸/0 یکپارچگی 

ش 2
چال

ی  
ها ی
ریت

دی
م

 

174/0 

 373/0 مدیریت منابع و مصارف 

اه  
دگ

دی

و  
ن 

یرا
مد

ان 
رگ

خب
 

 325/0 مدیریت ارتباط با مشتریان 

 303/0 مدیریت نظارت 

ش 3
چال

ی  
ها ی 
مان

ساز
 

1۶7/0 

 273/0 منابع انسانی 

 و  
ت

بیا
اد

ش
وه

پژ
ه 

ین
یش

پ
 

 25۶/0 کارایی 

 24۶/0 ساختار سازمانی 

 225/0 رقابت 

ش 4
چال

ی  
ها ی
یط

مح
 

1۶4/0 

 2۶5/0 سوی کارکنان پذیرش فناوری از  

ن  
یرا

مد
اه 

دگ
دی

ان 
رگ

خب
و 

 

 25۸/0 شرایط اقتصادی

 24۹/0 ساختار مالکیتی

 22۸/0 گذاری اطلاعات اشتراک

ش 5
چال

ی  
ها ی 

مال
 

1۶1/0 

 34۸/0 ها شکاف بین درآمدها و هزینه

اه  
دگ

دی

و  
ن 

یرا
مد

ان 
رگ

خب
 

 331/0 ها ها و بدهیشکاف بین دارایی

 321/0 ناترازی نقدینگی 

ش ۶
چال

ی  
ها ی
یات

مل
ع

 

15۶/0 

 35۸/0 گیری نامطلوب مدیران تصمیم

 و  
ت

بیا
اد

ه 
ین

یش
پ

ش
وه

پژ
 

 33۸/0 عملکرد ضعیف 

 304/0 وصول نشده  های پرداختیوام

   بانک ملی ایران  از دیدگاه مدیران و خبرگان  نسبت به هم  کاهش هزینههای  چالشبندی زیرمعیارهای  . رتبه۸جدول  
 وزن معیار  نام معیار رتبه

 0۶5۶۸2/0 گسترش زیرساخت  1

 0۶4۹02/0 مدیریت منابع و مصارف  2

 057۶72/0 ارتباطات  3

 05۶55/0 مدیریت ارتباط با مشتریان  4

 05۶02۸/0 ها شکاف بین درآمدها و هزینه 5

 055۸4۸/0 مدیران گیری نامطلوب تصمیم ۶

 054۸24/0 یکپارچگی  7

 0532۹1/0 ناترازی نقدینگی  ۸

 05272۸/0 عملکرد ضعیف  ۹

 052722/0 مدیریت نظارت  10

 051۶۸1/0 ها ها و بدهیشکاف بین دارایی 11

 047424/0 وصول نشده  های پرداختیوام 12

 0455۹1/0 منابع انسانی  13

 0434۶/0 کارکنان پذیرش فناوری از سوی  14

 042752/0 کارایی  15

 042312/0 شرایط اقتصادی 1۶

 0410۸2/0 ساختار سازمانی  17

 040۸3۶/0 ساختار مالکیتی 1۸

 037575/0 رقابت  1۹

 0373۹2/0 گذاری اطلاعات اشتراک 20
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بانک ملی، گسترش    ههزینهای کاهش  اهمیت چالش   با   رابطه  در دیدگاه مدیران و خبرگان  از  ،  ۸جدول  نتایج    اساسبر  
ارتباطات، مدیریت  بهنیز    های بعدیاست. رتبه  کسب کردهیک را    هرتب   زیرساخت ترتیب به مدیریت منابع و مصارف، 

  مدیران، یکپارچگی، ناترازی نقدینگی، عملکردنامطلوب    گیریها، تصمیمارتباط با مشتریان، شکاف بین درآمدها و هزینه
، منابع انسانی، پذیرش فناوری،  وصول نشده  پرداختی  هایها، وامها و بدهی مدیریت نظارت، شکاف بین دارایی،  ضعیف

 گیرد. گذاری اطلاعات تعلق میکارایی، شرایط اقتصادی، ساختار سازمانی، ساختار مالکیتی، رقابت و اشتراک
 

 گیری . بحث و نتیجه7

های دولتی کشور در زمینه مدیریت و ترین بانکعنوان یکی از بزرگحاکی از آن است که بانک ملی به  5جدول  نتایج  
ترین  منظور ارائه راهکار جهت رفع این مشکلات و بهبود عملکرد بانک، مهمرو است؛ لذا بهروبه  ها با چالشکاهش هزینه

های مدیریتی،  چالشصورت  به  ملی  بانک از دیدگاه مدیران و خبرگان  های عملیاتی  هزینهکاهش  روی  های پیشچالش

های فناوری چالش  7  جدول نتایج    بر اساس  ،همچنین  شناسایی شد. سازمانی، فناوری اطلاعات، عملیاتی، محیطی و مالی  
های  بانکداری است. رتبهاطلاعات رتبه اول را کسب کرده است که بیانگر اهمیت بسیار زیاد فناوری اطلاعات در صنعت  

، از بین زیرمعیارهای  علاوه بر این  گیرد.تعلق می   یاتی و عمل  ی مال  یطی، محی،  سازمان   یریتی،مد  ی هاچالشترتیب به  بعدی به
 از   فناوری  پذیرشگسترش زیرساخت، مدیریت منابع و مصارف، منابع انسانی،  نیز    مزبور  یهاچالش  مربوط به هر یک از

بدین ترتیب،  اند.  هکسب کردرا    یک  رتبه  گیری نامطلوب مدیرانتصمیمها و  هزینه  و  درآمدها  بین  شکاف،  کارکنان  سوی
های بانک  بانک ملی علاوه بر اینکه سیستم مدیریت هرینه  یاتیعمل  هایروی کاهش هزینهپیشهای  در صورت رفع چالش

های مرتبط با موضوع و پیشینه  رو، مطابق با مبانی نظریازاینیابد.  شود، بلکه سطح کارایی بانک نیز افزایش میبهینه می
  و  نعمتی  ،(13۹3)   داداشی  و   شایگانی   ،(13۸7)  همکاران  و   ابریشمیهای  با نتایج پژوهشهمسو  پژوهش، نتایج حاصل  

(، نمازی و همکاران  13۹۸(، رستمی و همکاران )13۹7انگیزان و گلی )(، دل13۹۶مزینی و حضوری )  ، (13۹5)  طباطبایی

 است. ( 2022( و موکیرا و همکاران )2021(، یین و همکاران )2020(، دینر )1400(، کارآمد و همکاران )13۹۸)

روی  های پیشهای انجام شده در رابطه با شناسایی چالش نتایج حاصل از پژوهش و بررسی  توضیحات فوق و   بر اساس

اولویتها و  های بانک ملی، چالشکاهش هزینه و    اند، ذکر شدهایی که کسب کردهنیز زیرمعیارهای مربوط بر اساس 

به نهایی  الگوی  آنجاسپس  از  استخراج شد.  رتبه  صورت ذیل  اصلی شناسایی و سپس  پژوهش هدف  این  بندی که در 

پیادهچالش است،  بوده  هزینه  کاهش  نمیهای  پژوهش  این  در  مزبور  الگوی  به سازی  پیشنهادها،  بخش  در  و  گنجد 

 سازی کنند. مندی، این الگو را در بانک ملی پیادهشود در صورت علاقهپژوهشگران آتی توصیه می
 

 
 

 
 

 

 

  

 

 

 
 

 

 

های چالش 

 6 عملیاتی
 

های چالش 

 محیطی

های چالش 

 سازمانی

های چالش

 مدیریتی

های چالش 

فناوری 

 اطلاعات
2 1 

های چالش 

 5 مالی
 

4 

 
3 

 

 

گسترش   -1

 زیرساخت 

 ارتباطات  -2

 یکپارچگی  -3

 

 بین شکاف -1

 ها هزینه و درآمدها

 بین شکاف -2

 ها بدهی و هادارایی

 نقدینگی  ناترازی -3

  فناوری پذیرش -1

 کارکنان  سوی از

 اقتصادی شرایط -2

 مالکیتی  ساختار -3

   گذاریاشتراک -4

 اطلاعات 
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 ها. پیشنهادها و محدودیت8

  ؛ شودمی  پیشنهاد  ایران نیز  گذاران و مدیران بانک ملی به سیاست  های کاهش هزینهبا توجه به اهمیت شناسایی چالش

افزاری  افزاری و سختهای نرممندی بیشتر از مزایای آن، باید زیرساختفناوری اطلاعات و نیز بهره  منظور بهبود و توسعهبه

های ارتباطی و مخابراتی مناسب را جهت حفظ امنیت اطلاعات زیرساخترا در زمینه ارائه خدمات بانکداری الکترونیک و  

های فنی و  زیرساخت  رسانیروزو نیز تسریع در ارائه خدمات الکترونیک به مشتریان فراهم آورند و با اصلاح، تقویت و به

در زمینه پایین بودن   دهای فنی موجوکاستی   مخابراتی و ارتقای آن جهت تأمین پهنای باند مطلوب خطوط ارتباطی،

 د. برطرف نماینرا بانک بانک و همراههای نوین بانکداری نظیر اینترنتدر سرویس و همچنین ضعف پهنای باند اینترنت

به نقش حساس و کلیدی فرایند تجهیز منابع مالی در صنعت بانکداری با توجه  ،  نیز  های مدیریتیچالشدر زمینه  

ها و درآمدهای عملیاتی بانک  هزینه،  طور مستقیم بر نقدینگی و مدیریت ریسک نقدینگی، میزان اعطای تسهیلاتکه به

 نیروی مهارت  ارتباطات،  و   اطلاعات   وریافن   عواملبه  گذارد، لازم است در زمینه تجهیز منابع بانک  زیادی میبسیار  تأثیر  

  محل  و   داخلی   محیط  مطلوبیت  و   کارکنان  از  مشتریان  رضایت   بانکی،   خدمات   کیفیت  و   تنوع  ، بانک  در   شاغل   انسانی

های مناسب بر نحوه اعطای تسهیلات به متقاضیان اعمال نظارتچنین، با  هم  شود.  بانک نیز توجه بیشتری  شعب  استقرار

از طریق   ، زمینه بهبود سطح کارایی بانک هاها و کسب اطمینان از سودآوری و بازدهی معقول آندر پروژه  گذاریو سرمایه

واسطه پیامدهای مثبتی که در  های تولیدی و اقتصادی کشور بهتخصیص بهینه منابع مالی در اختیار و تأمین مالی بخش 

 . را فراهم نمایندبرای بانک  دنبال دارد و همچنین کسب سودآوری بیشتر سطح کلان به

جلسات بر برگزاری    علاوه منظور بهبود سطح کارایی و عملکرد نیروی انسانی  بهسازمانی نیز،  های  در زمینه چالش

  د؛مبنای تخصص و شایستگی برگزینن  بر مختلف    هایها را در پستآن  مستمر،  ها و سمینارهای علمی اندیشی وگو، همگفت

منظور  بهعلاوه بر این، . سازمان استها و عملکرد آن ترین منبع برای بهبود فعالیتدر هر سازمان، غنی زیرا منابع انسانی

  ، مناسبی ندارندعملکرد    و هستند  بر  که برای بانک هزینه  اضافی  )شعب(  واحدها  لازم است  نیز  بهبود سطح کارایی بانک

   ند.شناسایی و حذف شو

کاهش نقش قوانین و  نظیر    های مناسبی شود؛ بانک مرکزی سیاستپیشنهاد می  محیطی نیزهای  در زمینه چالش

از سوی  را که طبق دستورالعمل  کاهش میزان تسهیلات تکلیفی تحمیل شده بر بانک  همچنین  مقررات دولتی ناکارا و  

  شود،بازده و فاقد توجیه اقتصادی میهای کمگذاری بانک در طرحموجب سرمایه  و  شودهای دولتی وضع می بر بانک   دولت

ها،  های پولی، افزایش ریسک اعتباری بانکها موجب تضعیف سیاستبر بانک  تسهیلات تکلیفیاتخاذ نماید؛ زیرا تحمیل    را

ها  ای از منابع مالی بانکها و کاهش سودآوری و درنتیجه خروج بخش عمدهتخصیص بهینه منابع، افزایش هزینهعدم  

 گذارد.  کشور تأثیر منفی می شود که در سطح کلان بر رشد و توسعه اقتصادی های غیرتولیدی میسوی فعالیتبه

باید به حجم بالای مطالبات معوق موجود در پرتفوی منظور افزایش سودآوری بانک  ، بهمالیهای  در زمینه چالش

های عملیاتی بانک را مورد  وری و کاهش هزینهزمان افزایش بهرهها باید همکاهش آن  ضمن   و  بیشتری نمایندبانک توجه  

دهند. قرار  صورت  با   ،همچنین  توجه  بودن  محرمانه  به  با  توجه  بانک  مالی  خط های  صحیح  و  شفاف  ،  ها مشیافشای 

 . دهند  افزایشبانک را  سطح کارایی های سالیانه در خصوص جبران خدمات برای عموم،های مالی و ارائه گزارش گزارش 

ترین بخش عملیاتی هر سازمان است،  مدیران مهمگیری  از آنجایی که نحوه تصمیم،  های عملیاتی نیزدر زمینه چالش

نظیر  های حسابداری مدیریتهای بانک از روشهزینه ینهها و مدیریت بهمنظور بهبود ساختار هزینهبهشود پیشنهاد می

  .اتخاذ نمایندسازی آن  پیادهرا در زمینه    بی مناسی  سازوکارها  ند و گیرب  ، بهره (ABC)یابی بر مبنای فعالیت  سیستم هزینه

 شود: صورت ذیل ارائه میدر ادامه نیز به پژوهشگران آتی پیشنهادهایی به

 .  را بررسی کنند کشور ( و تأثیر آن بر رشد و توسعه اقتصادیخصوصی و دولتی) هابانکهای کاهش هزینه چالش. 1

 .بپردازند با نقش میانجی متغیرهای اقتصاد کلان عملیاتی بانک های کاهش هزینهبه بررسی اثرات تعاملی چالش . 2

 سازی کنند. بانک ملی پیادهرا در های کاهش هزینه عملیاتی . الگوی نهایی چالش 3
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ها و نتایج پژوهش تأثیرگذار  هایی وجود داشته است که ممکن است بر یافتهانجام این پژوهش محدودیت در راستای

روی پژوهش حاضر قرار داشت، بدیع بودن موضوع پژوهش و نبود پیشینه کافی در  ترین محدودیتی که پیشمهم  .باشد

عدم  . همچنین،  که بتوان از آن ایده گرفت  است  های عملیاتی بانککاهش هزینه  رویهای پیشزمینه شناسایی چالش

شدن نتایج  منظور بهبود کیفیت و مفید واقع سازی در این زمینه بهفرهنگ عدم   پژوهشی و هایاستقبال مدیران از طرح

 شود. در بررسی این پژوهش تلقی می ی مهمهامحدودیت از  دیگر یکی ، هاپژوهش
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