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Supervision and inspection, as one of the main pillars of management in the 

banking system, play a key role in reducing operational risks and enhancing 

regulatory compliance. Considering the challenges within the supervisory structure 

of Iran Zamin Bank, the purpose of this study is to identify and explain effective 

supervisory indicators using the Cost of Quality (COQ) technique in order to 

improve the efficiency of supervisory and inspection processes. This applied 

research was conducted with a quantitative approach. The statistical population 

included 175 managers, experts, and staff members of the inspection units of Iran 

Zamin Bank, who were selected through purposive sampling. Data collection was 

carried out using a standard Likert-scale questionnaire, and the data were analyzed 

using structural equation modeling (SEM) with SmartPLS software. The statistical 

results indicated that prevention costs and employee training had a positive and 

significant impact on regulatory compliance and customer satisfaction, leading to 

reduced violations and shorter inspection times. In contrast, internal and external 

failure costs had a negative effect on supervisory performance, while appraisal 

costs increased the detection of violations and reduced inspection duration. The 

conceptual model of the study demonstrated good statistical fit, with validity and 

reliability indices confirmed. The findings showed that purposeful application of 

the Cost of Quality technique can optimize supervisory processes, reduce hidden 

costs, and enhance customer satisfaction in the banking system. The results of this 

study may also serve as a practical model for other banks in the country. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Supervision and inspection constitute one of the fundamental pillars of management 

within the banking system, playing a critical role in ensuring financial soundness, 

regulatory compliance, and the reduction of operational risks. In modern banking 

environments characterized by increasing regulatory complexity, technological 

transformation, and heightened customer expectations, traditional supervisory 

mechanisms are no longer sufficient to guarantee sustainable performance. Iranian 

banks, particularly private and semi-private institutions, face persistent challenges such 

as operational inefficiencies, hidden quality costs, delayed inspections, and customer 

dissatisfaction arising from service failures and regulatory non-compliance. 

Qarz-al-Hasanah Mehr Iran Bank, as one of the largest interest-free banking institutions 

in Iran, operates in a highly sensitive regulatory and social environment. Despite the 

strategic importance of supervision and inspection units in this bank, the absence of an 

integrated and systematic framework for evaluating supervisory performance has 

limited the effectiveness of control mechanisms. Existing supervisory practices are 

often reactive, fragmented, and cost-intensive, focusing more on detecting violations 

than preventing them. Consequently, significant portions of quality-related costs—

such as rework, penalties, reputational damage, and customer complaints—remain 

hidden and unmanaged. 

The Cost of Quality (COQ) technique provides a comprehensive framework for 

identifying, categorizing, and managing quality-related costs through four dimensions: 

prevention costs, appraisal costs, internal failure costs, and external failure costs. While 

COQ has been widely applied in manufacturing and service industries, its application 

in banking supervision and inspection remains underexplored, particularly in 

developing economies. This study aims to explain and identify effective supervision 

and inspection indicators based on the COQ technique in Qarz-al-Hasanah Mehr Iran 

Bank, thereby contributing to improved supervisory efficiency, reduced hidden costs, 

and enhanced customer satisfaction. 

 

Theoretical Background 

Supervision and inspection in the banking system refer to structured processes designed 

to ensure compliance with internal policies, regulatory standards, and central bank 

directives. Effective supervision not only mitigates operational and compliance risks 

but also enhances transparency, accountability, and stakeholder trust. However, the 

effectiveness of supervisory systems depends heavily on the availability of clear, 

measurable, and performance-oriented indicators. 

The Cost of Quality framework offers a valuable theoretical foundation for developing 

such indicators. Prevention costs include investments in employee training, system 

design, internal controls, and risk prevention mechanisms. Appraisal costs relate to 

inspection activities, audits, monitoring processes, and compliance assessments. 



 
 

 

 

Internal failure costs arise from errors detected before service delivery, such as system 

malfunctions or procedural mistakes, while external failure costs result from errors 

identified after service delivery, including regulatory penalties, customer complaints, 

and reputational losses. 

In banking supervision, COQ enables a shift from a fault-detection mindset toward a 

preventive and performance-driven approach. Prior studies suggest that organizations 

allocating higher resources to prevention and appraisal experience lower failure costs 

and superior performance outcomes. Moreover, integrating COQ with customer-

oriented and regulatory indicators allows banks to align supervisory objectives with 

strategic goals such as customer satisfaction, risk reduction, and operational efficiency. 

Despite these advantages, empirical evidence on the application of COQ-based 

supervisory indicators in Iranian banking remains limited, highlighting the need for 

context-specific investigation. 

 

Methodology 

This research adopts an applied, quantitative approach using structural equation 

modeling based on the partial least squares method (PLS-SEM). The statistical 

population comprised managers, supervisory experts, and inspection staff of Qarz-al-

Hasanah Mehr Iran Bank across branches and headquarters. Using purposive sampling, 

175 valid questionnaires were collected, satisfying the recommended sample size 

criteria for PLS-SEM analysis. 

Data were gathered through a standardized Likert-scale questionnaire designed to 

measure the four dimensions of the Cost of Quality (prevention, appraisal, internal 

failure, and external failure costs) and key supervision and inspection indicators, 

including regulatory compliance rate, number of detected violations, customer 

satisfaction, inspection duration, and employee training costs. Content validity was 

confirmed by academic experts and banking professionals. Reliability was assessed 

using Cronbach’s alpha and composite reliability, both exceeding the acceptable 

threshold of 0.70. Convergent validity was verified through average variance extracted 

(AVE), while discriminant validity was confirmed using the Fornell–Larcker criterion 

and HTMT ratios. 

The measurement model was evaluated prior to testing the structural model. The 

structural model assessment included path coefficients, t-statistics, coefficient of 

determination (R²), predictive relevance (Q²), and overall goodness-of-fit (GOF). 

SmartPLS software was used for all analyses. 

 

Findings 

The findings indicate that prevention costs have a strong positive and significant effect 

on regulatory compliance and customer satisfaction, while simultaneously reducing the 

number of detected violations. This result underscores the critical role of proactive 



 

 

 

investments such as employee training, preventive controls, and process improvement 

in strengthening supervisory effectiveness. Appraisal costs were found to positively 

influence the detection of violations and negatively affect inspection duration, 

suggesting that structured and systematic inspection activities enhance efficiency and 

reduce time consumption. 

Conversely, internal and external failure costs exhibited significant negative effects on 

supervisory performance indicators. Higher internal failure costs were associated with 

lower regulatory compliance and reduced customer satisfaction, while external failure 

costs had a particularly strong negative impact on customer satisfaction. These findings 

confirm that failure-related costs undermine both operational effectiveness and public 

trust in banking services. 

The coefficient of determination (R²) values indicated strong explanatory power for 

regulatory compliance and customer satisfaction, and moderate explanatory power for 

inspection duration and detected violations. Predictive relevance (Q²) values were 

positive and acceptable across all endogenous constructs, confirming the model’s 

predictive capability. The overall GOF value of 0.598 demonstrated a strong model fit, 

validating the robustness of the proposed COQ-based supervisory framework. 

 

Conclusions 

This study provides empirical evidence that the Cost of Quality technique offers a 

powerful and practical framework for explaining and identifying supervision and 

inspection indicators in the banking sector. The findings highlight that shifting 

managerial focus from failure correction to prevention and systematic appraisal can 

significantly enhance supervisory efficiency, reduce hidden costs, and improve 

customer satisfaction. In Qarz-al-Hasanah Mehr Iran Bank, purposeful investment in 

prevention and training emerges as the most effective strategy for strengthening 

regulatory compliance and minimizing violations. 

From a theoretical perspective, this research extends the application of COQ into the 

domain of banking supervision and inspection, enriching the literature on quality 

management and financial control systems. Practically, the proposed model provides 

bank managers and policymakers with a structured decision-making tool for optimizing 

supervisory resources and aligning inspection activities with strategic objectives. 

Despite its contributions, the study is subject to limitations, including reliance on self-

reported data and focus on a single bank, which may limit generalizability. Future 

research may expand the model by incorporating digital supervision technologies, risk-

based inspection frameworks, or comparative analyses across multiple banks. Overall, 

the study demonstrates that COQ-based supervision is not merely a cost-control 

mechanism but a strategic approach to sustainable banking performance. 
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     چکیده 

هش در کا یدینقش کل ،یدر نظام بانک تیریمد یاز ارکان اصل یکیعنوان به ینظارت و بازرس

موجود در ساختار  یهاانطباق با مقررات دارد. با توجه به چالش شیو افزا یاتیعمل یهاسکیر

با  یاثربخش نظارت یهاشاخص نییو تب ییپژوهش شناسا نیهدف ا ن،یزم رانیبانک ا ینظارت

 ینظارت و بازرس یندهایفرآ ییکارا یمنظور ارتقا( بهCOQ) تیفیک یابینهیهز کیتکن زاستفاده ا

 571شامل  یانجام شده است. جامعه آمار یکم کردیو با رو یاست. پژوهش حاضر از نوع کاربرد

مند صورت هدفبوده که به نیزم رانیبانک ا یبازرس یکارشناسان و کارکنان واحدها ران،ینفر از مد

ها با بود و داده کرتیل اسیاستاندارد در مق یاها پرسشنامهداده یشدند. ابزار گردآور بانتخا

 لیتحل جیشدند. نتا لیتحل SmartPLSافزار و نرم یمعادلات ساختار یسازاستفاده از مدل

طباق بر نرخ ان یمثبت و معنادار ریو آموزش کارکنان تأث یریشگیپ یهانهینشان داد که هز یآمار

 ن،یاند. همچنمنجر شده یداشته و به کاهش تخلفات و زمان بازرس انیمشتر تیو رضا مقرراتبا 

اعث ب یابیارز یهانهیداشته و هز یبر عملکرد نظارت یاثر منف یو خارج یشکست داخل یهانهیهز

 یپژوهش از برازش آمار یاند. مدل مفهومشده یکشف تخلفات و کاهش زمان بازرس شیافزا

پژوهش نشان داد که استفاده  نیشد. ا دییآن تأ ییایو پا ییروا یهابود و شاخص ردارمناسب برخو

کاهش  ،ینظارت یندهایفرآ یسازنهیبه سازنهیزم تواندیم تیفیک یابینهیهز کیهدفمند از تکن

عنوان به تواندیمطالعه م نیا جیشود. نتا یدر نظام بانک انیمشتر تیرضا یپنهان و ارتقا یهانهیهز

 .کار رودبه زیکشور ن یهابانک ریسا یبرا یعمل ییالگو

 

 ،یاتیعمل سکیر ن،یزم رانیبانک ا ت،یفیک یابینهیهز ،ینظارت و بازرسواژگان کلیدی: 

 انطباق با مقررات ،یمشتر تیرضا

 41/43/4141 تاریخ دریافت:  

  47/41/4141 :تاریخ بازنگری 

 21/41/4141تاریخ پذیرش: 

  21/44/4141تاریخ انتشار: 

 مقاله علمی پژوهشی 

  

  

   

 

 ریحانه محمدی نویسندۀ مسئول: *
  

 

    reyhanmhmdy941@gmail.com :الکترونیک پست سآدر

 

 

 شاپای الکترونیکی: 

 

 

 

 

 
  

    

         

 

  

  

 

  
۸1۵۲-۵۸1۳ 

 

 

mailto:reyhanmhmdy941@gmail.com


 
  ارزش  رهیزنج تیریفصلنامه مد                                                                                ...تبیین و شناسایی شاخص های نظارت و بازرسی

 

15 

 

 مقدمه

در  یدینقش کل ،یدر نظام بانک تیریمد یاز ارکان اص  ل یکیعنوان به ینظارت و بازرس  

 یبانک س  ت یبه س  یاعتماد عموم شیو مقررات، و افزا نیقوان تیرعا ،یس  لامت مال نیتض م

ود است، بهب رانیفعال در ا یخص  وص یهااز بانک یکیکه  ن،یزم رانی. در بانک اکندیم فایا

( COQ) تیفیک یابینهیمانند هز یتیریمد نینو یهاکیاستفاده از تکن اب ینظارت یندهایفرآ

و بهبود عملکرد منجر ش   ود.  ییکارا شیافزا ،یرض   روریغ یهانهیب ه کاهش هز توان دیم

 یهاکستو ش ،یابیارز ،یریشگیمرتبط با پ یهانهیاس ت که هز یکردیرو تیفیک یابینهیهز

 ییش  ناسا تا با کندیها کمک مبه بانک کیتکن نی. اکندیم لیو تحل ییرا ش ناس ا یتیفیک

 یهادهند. پژوهش صیتخص   ترنهیرا به یو انس  ان یخود، منابع مال یندهاینقاط ض  عف فرآ

درص  د  ۸2تا  تواندیم یمال یهادر س  ازمان کیتکن نیاند که اس  تفاده از انش  ان داده ریاخ

(. در بانک Juran & Gryna, 2016; Crosby, 2018را کاهش دهد ) یاتی عمل یه ان هیهز

 نیاز ا یریگمواجه اس   ت، بهره یمتعدد یو نظارت یرقابت یه اک ه ب ا چ الش ن،یزم رانیا

 نی. اکمک کند انیمش  تر تیرض  ا شیبانک در بازار و افزا گاهیجا تیبه تقو تواندیم کردیرو

 یابینهیهز کیبا اس   تفاده از تکن ینظارت و بازرس    یهاش   اخص نییپژوهش با هدف تب

بانک  نیدر ا ینظارت یندهایبهبود فرآ یبرا یو عمل یعلم یب ه دنبال اراهه چارچوب ت،ی فیک

ر از منابع معتب یریگتا با بهره کندیمطالعه تلاش م نیموض  وع، ا تیاس  ت. با توجه به اهم

 (.502۵و همکاران،  یحوزه را پر کند )زارع نیموجود در ا یخلأها ،یو خارج یداخل

منظور بانک به یهاتیفعال یابیو ارز یبررس   ندیبه فرآ یدر نظام بانک یو بازرس   نظارت

 نیاش   اره دارد. ا یو خارج یداخل یمقررات، و اس   تانداردها ن،یاز انطباق با قوان ن انیاطم

انطباق با  یعملکرد ش   ع ب، و بررس    یابی ارز ،یادوره یه ایش   ام ل ب ازرس    ن دیفرآ

(، نظارت 5۵3۲و همکاران ) یاس   ت. طبط مطالعه عبدالله یبانک مرکز یهادس   تورالعمل

 رانیکاهش دهد. در بانک ا یتوجهطور قابلرا به یو مال یاتیعمل یهاس   کیر تواندیمؤثر م

 و بهبود ،یاز فس  اد مال یریش  گیتخلفات، پ ییمنظور ش  ناس  ابه ینظارت و بازرس   ن،یزم

 یمشخص و استاندارد برا یهاش اخص نحال، فقدا نی. با اش ودیانجام م یداخل یندهایفرآ

عنوان مثال، نبود ش  ته اس  ت. بهرا به همراه دا ییهاچالش ندها،یفرآ نیا یاثربخش   یابیارز

عدم انطباق با مقررات،  ای ینظارت یاز خطاها یناش یهانهیسنجش هز یبرا طیدق یارهایمع

کند. مطالعات  یرداربطور کامل از منابع خود بهرهب اع ث ش   ده اس   ت ک ه بانک نتواند به

 یهانهیهز شیبه افزا تواندیم یتیفیک یهااند که فقدان ش  اخصنش  ان داده زین یالمللنیب
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 کیراستا، استفاده از تکن نی(. در اDeming, 2017; Oakland, 2019ش کس ت منجر شود )

 دبهبو یبرا ییو اراهه راهکارها هانهیهز نیا ییب ه ش   ناس   ا توان دیم تی فیک یابی ن هیهز

به دنبال اراهه  ن،یزم رانیپژوهش با تمرکز بر بانک ا نیکم ک کن د. ا ینظ ارت ین ده ایفرآ

 یابیارز یفیو ک یصورت کمرا به ینظارت و بازرس یاس ت که بتوانند اثربخش  ییهاش اخص

 کنند.

عدم  ای تیفیبه ک یابیمرتبط با دس  ت یهانهیاس  ت که هز یکردیرو تیفیک یابینهیهز

 یهانهیهز ،یریشگیپ یهانهی: هزکندیم یبندطبقه یبه آن را در چهار دسته اصل یابیدس ت

 یدر نظام بانک کیتکن نی. ایشکست خارج یهانهیو هز ،یشکست داخل یهانهیهز ،یابیارز

 ایعدم انطباق با مقررات،  ،یاتیعمل یاز خطاها یناش    یهانهیهز ییبه ش   ناس   ا تواندیم

و همکاران  یفی(. به گفته ش  ر5۵3۳ زاده،یو ملاعل یریکمک کند )جزا انیمش  تر یتینارض  ا

به بهبود  تواندیم رانیا یمال یهادر س   ازمان تی فیک یابی ن هی(، اس   تف اده از هز5022)

 ن،یزم رانیمنجر ش  ود. در بانک ا یرض روریغ یهانهیو کاهش هز یریگ یتص م یندهایفرآ

 یهانهیاش  تباهات کارکنان، و هز ای یس  تمیس   یمانند خطاها یش  کس  ت داخل یهانهیهز

از  یتوجهبخش قابل ان،یاز دست دادن مشتر ای ینظارت یهامهید جرمانن یش کس ت خارج

که  اندنش   ان داده زین یالمللنی. مط العات بدهن دیرا ب ه خود اختص   ا  م یمن ابع م ال

 یهانهیدرص   د از هز 51تا  توانندیم کنند،یاس   تفاده م کیتکن نیکه از ا ییهاس   ازمان

حال،  نی(. با اFeigenbaum, 2015; Harrington, 2018خود را ک اهش دهن د ) یاتی عمل

و مناس  ب اس  ت که بتوانند  طیدق یهاش  اخص ییش  ناس  ا ازمندین کیتکن نیا یس  ازادهیپ

و  یمنابع داخل یپژوهش با بررس    نیکنند. ا یابیجامع ارز ص   ورترا ب ه یعملکرد نظ ارت

 یابینهیاس  تفاده از هز یبرا یها و اراهه چارچوبش  اخص نیا ییبه دنبال ش  ناس  ا ،یخارج

 است. نیزم رانیبانک ا یدر نظارت و بازرس تیفیک

 یابیارز یاستاندارد برا یهانبود چارچوب ران،یا یدر نظام بانک یاص ل یهااز چالش یکی

از  یاری(، بس  5۵37و همکاران ) یاس  ت. طبط مطالعه احمد ینظارت یندهایفرآ یاثربخش  

که  کنندینظارت اس   تفاده م یبرا رجامعیو غ یس   نت یهااز ش   اخص یرانیا یهاب ان ک

ل مشک نیا ن،یزم رانیبانک را پوش ش دهند. در بانک ا ملکردع یهاجنبه یتمام توانندینم

 یاهنهیعنوان مثال، هز. بهکندیم داینمود پ یتیفیک یه ان هیهز یابی ارز ن هیدر زم ژهیوب ه

ص  ورت جداگانه اغلب به یاتیعمل یخطاها ای یاز عدم انطباق با مقررات بانک مرکز یناش  

 زین یالمللنی. مطالعات بکندیرا دش  وار م لکردعم طیدق لیامر تحل نیکه ا ش  وند،یثبت نم
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بهبود  به تواندیم تیفیک یابینهیمانند هز نینو یهاکیاند که اس   تفاده از تکننش   ان داده

 & Taguchi, 2016; Kaplanکمک کند ) یاتیعمل یهاس   کیو کاهش ر یمال تیش   فاف

Anderson, 2019به  ت،یفیک یابینهیهز کیکناز ت یریگپژوهش با بهره نیراستا، ا نی(. در ا

صد ر ترطیصورت دقرا به ینظارت یهانهیاست که بتوانند هز ییهاش اخص ییدنبال ش ناس ا

 یهانهیهز ،یاتیعمل یمانند نرخ خطاها ییارهایش   امل مع توانندیها مش   اخص نیکنند. ا

 رانیبانک ا ،هاشاخص نیباشند. با استفاده از ا انیمشتر تیرضا زانیو م ،ینظارت یهامهیجر

ت دس   ییاز کارا یخود را بهبود بخش  د و به س  طل بالاتر ینظارت یندهایفرآ تواندیم نیزم

 .ابدی

مشخص  یاهشاخص نیتدو ازمندین یدر نظام بانک تیفیک یابینهیهز کیتکن یسازادهیپ

 یتیفیک یها(، ش  اخص5۵33و همکاران ) ینیاس  ت. طبط مطالعه حس   یریگو قابل اندازه

عملکرد س  ازمان را پوش  ش دهند.  یهاجنبه یش  وند که بتوانند تمام یطراح یاگونهبه دیبا

مانند تعداد تخلفات  ییارهایش   امل مع توانن دیم ه اش   اخص نیا ن،یزم رانیدر ب ان ک ا

از خطاها، و نرخ  یریشگیپ یآموزش کارکنان برا یهانهیهز ها،یدر بازرس  ش دهییش ناس ا

 یبیرکت یهااستفاده از شاخص تیبر اهم زین یالمللنیباشند. مطالعات ب انیمش تر اتیش کا

 ,Ishikawa) رندیگیعملکرد را در نظر م یرمالیو ه  غ یمال یهادارند که ه  جنبه دیت أک

2017; Evans & Lindsay, 2020یهانهیمانند نس  بت هز ییهاعنوان مثال، ش  اخص(. به 

 یرتنظا یندهایدر فرآ یگذارهینرخ بازگش  ت س  رما ای ینظارت یهانهیبه کل هز یریش  گیپ

 یاخلمنابع معتبر د یپژوهش با بررس   نیعملکرد کمک کنند. ا ترطیدق یابیبه ارز توانندیم

است.  نیزم رانیاستفاده در بانک ا یها براشاخص نیا نییو تب ییبه دنبال شناسا ،یو خارج

 یهارساختیز جادیارشد و ا تیریمد تیحما ازمندیها نشاخص نیا یس ازادهیحال، پ نیبا ا

 هاست.داده لیو تحل یآورجمع یمناسب برا

 یهانهیزه ییآن در شناسا ییتوانا ت،یفیک یابینهیهز کیاس تفاده از تکن یایاز مزا یکی

در  ینظارت یهانهیاز هز یاری(، بس   5025و همکاران ) ییپنهان اس  ت. طبط مطالعه رض   ا

 طیدق لیامر تحل نیکه ا ش   وند،یو پنهان ثبت م  یرمس   تقیص   ورت غبه یرانیا یهابانک

ش   امل زمان  توانندیپنهان م یهانهیهز ن،یزم رانی. در بانک اکن دیعملکرد را دش   وار م

 ای ،ینظارت یندهایدر فرآ ریاز تأخ یناش یهانهیهز ،یاتیعمل یرفع خطاها یش ده براص رف

 یلالملنیعدم انطباق با مقررات باشند. مطالعات ب لیبه دل یتجار یهااز دس ت دادن فرصت

و  یریگ یتص  م یندهایبه بهبود فرآ تواندیم هانهیهز نیا ییاند که ش  ناس  انش  ان داده زین
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پژوهش با  نی(. اJuran, 2016; Pyzdek & Keller, 2021منجر ش  ود ) یس  ودآور شیافزا

در  یرتنظا یندهایبهبود فرآ یبرا ییبه دنبال اراهه راهکارها ها،نهیهز نیا ییتمرکز بر شناسا

بت به ث تواندیداده م تیریمد یهاست یس زعنوان مثال، استفاده ااس ت. به نیزم رانیبانک ا

 ندازمین هاس  ت یس   نیا یس  ازادهیحال، پ نیکمک کند. با ا هانهیهز نیا ترطیدق لیو تحل

 و آموزش کارکنان است. هیاول یگذارهیسرما

مختلف بانک است. طبط مطالعه  یهابخش نیب یهماهنگ ازمندیمؤثر ن یو بازرس نظارت

از  یکی یاتیو عمل ینظ ارت یواح ده ا نیب ی(، نبود هم اهنگ5۵3۳و همک اران ) یمحم د

 نهیدر زم ژهیومشکل به نیا ن،یزم رانیاست. در بانک ا یرانیا یهادر بانک یاصل یهاچالش

عنوان مثال، اطلاعات . بهکندیم داینمود پ یمرکز یواحدهاش   عب و  نیتب ادل اطل اعات ب

امر  نیکه ا ش   وند،یص   ورت پراکنده ثبت ماغلب به یاتیعمل یخطاها ایمربوط به تخلفات 

ها داده یکپارچگی تیبر اهم زین یالمللنی. مطالعات بکندیمجامع عملکرد را دش  وار  لیتحل

راستا،  نی(. در اOakland, 2019; Montgomery, 2020دارند ) دیتأک ینظارت یندهایدر فرآ

ختلف م یهابخش نیب یبه بهبود هماهنگ تواندیم تیفیک یابینهیهز کی اس   تف اده از تکن

ز عدم ا یناش   یهانهیهز تواندیبانک م ک،یتکن نیعنوان مثال، با اس  تفاده از اکمک کند. به

 نیا یپژوهش با بررس    نی. ادهدرفع آن اراهه  یبرا ییو راهکارها ییرا ش   ناس   ا یهماهنگ

 انریبانک ا ینظارت یندهایدر فرآ یبهبود هماهنگ یبرا ییها، به دنبال اراهه راهکارهاچ الش

 (.5۵3۳و همکاران،  یاست )مردان نیزم

ان آموزش کارکن ت،یفیک یابینهیهز کیتکن یس   ازادهیدر پ یدیکل یه ااز جنب ه یکی

 یهاکیتکن نهی(، آموزش کارکنان در زم502۸و همک اران ) یمیاس   ت. طبط مط الع ه کر

ارکنان ک ن،یزم رانیمنجر شود. در بانک ا یبه بهبود عملکرد نظارت تواندیم تیفیک تیریمد

 یس  ازادهیامر پ نیکه ا س  تند،یآش  نا ن تیفیک یابینهیهز  یهاغلب با مفا ینظارت یواحدها

ه در ک ییهااند که س  ازماننش  ان داده زین یالمللنی. مطالعات بکندیرا دش  وار م کیتکن نیا

شکست خود را  یهانهیدرصد از هز ۸1تا  توانندیم کنند،یم یگذارهیآموزش کارکنان سرما

پژوهش  نیراس   تا، ا نی(. در اCrosby, 2018; Evans & Lindsay, 2020ک اهش دهند )

کارکنان خود برگزار  یبرا یمنظم یآموزش یهابرنامه نیزم رانیکه بانک ا دهدیم ش نهادیپ

 لیحلت ت،یفیک یابینهیهز نهیدر زم یآموزش   یهاش  امل کارگاه توانندیها مبرنامه نیکند. ا

 تیریمد تیحما ازمندیها نبرنامه نیا تیحال، موفق نیباشند. با ا س کیر تیریها، و مدداده

 است. یمنابع کاف صیارشد و تخص
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اس  ت. طبط  یعملکرد نظارت یابیدر ارز یدیکل یهااز ش  اخص یکی انیمش  تر تیرض  ا

 توانندیدارند، م یمؤثر ینظارت یندهایکه فرآ ییها(، بانک5022و همکاران ) یمط العه نجف

 یتینارض  ا ن،یزم رانیدهند. در بانک ا شیاافز یتوجهطور قابلخود را به انیمش  تر تیرض  ا

. مطالعات شودیم جادیا یاتیعمل یخطاها ایدر اراهه خدمات  ریأخت لیاغلب به دل انیمش تر

درصد  52ا ت توانندیم انیمشتر یتیاز نارضا یناش یهانهیاند که هزنشان داده زین یالمللنیب

 & Harrington, 2018; Pyzdekاز درآمد س   الانه س   ازمان را به خود اختص   ا  دهند )

Keller, 2021ییابه ش ناس  تواندیم تیفیک یابینهیهز کیاز تکن هراس تا، اس تفاد نی(. در ا 

 عنوان مثال، بانککمک کند. به انیمشتر تیبهبود رضا یبرا ییو اراهه راهکارها هانهیهز نیا

 و لیرا تحل انیمش   تر اتیاز ش   کا یناش    یهانهیهز ک،یتکن نیبا اس   تفاده از ا تواندیم

موض  وع، به دنبال اراهه  نیبا تمرکز بر ا وهشپژ نیها اراهه دهد. اکاهش آن یبرا ییراهکارها

 ت.اس نیزم رانیبانک ا ینظارت یندهایدر فرآ انیمشتر تیرضا یابیارز یبرا ییهاشاخص

با  ینظارت و بازرس   یهاش  اخص ییو ش  ناس  ا نییپژوهش با هدف تب نیا ت،ینها در

 نیزم انریبانک ا یجامع برا یبه دنبال اراهه چارچوب ت،یفیک یابینهیهز کیاس   تفاده از تکن

و  ،یرض  روریغ یهانهیکاهش هز ،ینظارت یندهایبه بهبود فرآ تواندیچارچوب م نیاس  ت. ا

د مانن ران،یا یموجود در نظام بانک یها. با توجه به چالشکندب ان ک کمک  ییک ارا شیافزا

 کیتکن نیمختلف، اس   تفاده از ا یهابخش نیب یاس   تاندارد و هماهنگ یهانبود ش   اخص

ند انشان داده یو خارج یبانک در بازار منجر ش ود. مطالعات داخل گاهیجا تیبه تقو تواندیم

به  توانندیم کنند،یاس   تفاده م تیفیک تیریمد نینو یهاکیکه از تکن ییهاک ه س   ازمان

 ,Kaplan & Anderson ;5022و همکاران،  یفی)شر ابندیاز عملکرد دس ت  یس طل بالاتر

ه ا، ب  ه دنب ال اراه  ه داده طیدق لی از من  ابع معتبر و تحل یریگپژوهش ب  ا بهره نی(. ا2019

که  رودین است. انتظار میزم رانیدر بانک ا کیتکن نیا یس ازادهیپ یبرا یعمل ییراهکارها

 مک کند.بانک ک یریپذرقابت شیو افزا ینظارت یندهایمطالعه بتواند به بهبود فرآ نیا جینتا

 

 ینظر یمبان

 یدر نظام بانک ینظارت و بازرس یو چارچوب نظر میمفاه

بانک  اتیاز انطباق عمل نانیاطم یاست که برا یندیفرآ یدر نظام بانک ینظارت و بازرس

شامل  ندیفرآ نیش ده اس  ت. ا یطراح یو خارج یداخل یمقررات، و اس تانداردها ن،یبا قوان

. در شودیم یتخلفات احتمال ییو شناسا ،یاتیعمل یهاسکیر یابیعملکرد شعب، ارز یبررس
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 یهاو با تمرکز بر انطباق با دستورالعمل یاصورت دورهبه یو بازرس ظارتن ن،یزم رانیبانک ا

 یاثربخش یابیارز یاستاندارد برا یهاحال، نبود چارچوب نی. با اردیگیانجام م یبانک مرکز

 یاعتماد عموم تواندیم ی. نظارت قورودیش  مار مبه یاص  ل یهااز چالش یکی ندهایفرآ نیا

 و یرا کاهش دهد و به بهبود عملکرد مال یمال یهاس   کیکرده، ر تیرا تقو یب ه نظ ام بانک

 ,Basel Committee on Banking Supervisionکمک کند ) یرضروریغ یهانهیکاهش هز

2018.) 

و عدم انطباق با  ،یس  تمیس   یهانقص ،یانس  ان یش  امل خطاها یاتیعمل یهاس  کیر

ت. اس ینظارت و بازرس یدیکل یهااز جنبه یکیها آن تیریو مد ییمقررات هستند و شناسا

اند. در بانک مواجه ییهابا چالش هاس  کیر نیموقع ابه ییاغلب در ش  ناس  ا یرانیا یهابانک

نمود دارد. اس   تفاده از  ینظارت یهاداده لیدر ثبت و تحل ژهیومش   ک ل به نیا ن،یزم رانیا

را بهبود بخشد و دقت و  ینظارت یندهایفرآ تواندیم یمانند هوش مص نوع نینو یهایفناور

 یهاشاخص ییپژوهش با تمرکز بر شناسا نیدهد. ا شیرا افزا هاسکیر ییس رعت ش ناس ا

 دهدیاراهه م نیزم رانیدر بانک ا یاتیعمل یهاس   کیکاهش ر یبرا ییراهک اره ا ،ینظ ارت

(Chapelle, 2019.) 

نظارت و  یندهایعملکرد فرآ یابیارز یهس   تند که برا ییارهایمع ینظارت یهاش   اخص

و انطباق با اهداف  ت،یجامع ،یریگاندازه تیقابل دیها باش  اخص نی. اروندیکار مبه یبازرس  

 شده،ییمانند تعداد تخلفات شناسا ییارهایمع ن،یزم رانیس ازمان را داشته باشند. در بانک ا

رار مورد استفاده ق توانندیم انیمشتر اتیبه ش کا ییمقررات، و زمان پاس خگو انرخ انطباق ب

لکرد را عم لیها تحلش   اخص نیا یبرا کپارچهیچارچوب  کیح ال، فقدان  نی. ب ا ارن دیگ

را  یرمالیو ه  غ یمال یهاکه ه  جنبه یبیترک یهادش وار کرده اس ت. اس تفاده از شاخص

 (.Sinkey, 2017کمک کند ) یتر عملکرد نظارتجامع یابیبه ارز تواندیم دهند،یپوشش م

مؤثر  ینظارت و بازرس    یازهاینشیاز پ یکیمختلف س   ازمان  یهابخش نیب یهماهنگ

هش ها و کاداده یبه پراکندگ تواندیم یاتیو عمل ینظارت یواحدها نیب یاست. نبود هماهنگ

 ایاطلاعات مربوط به تخلفات  ن،یزم رانیمنجر ش   ود. در بانک ا ینظارت یندهایفرآ ییک ارا

جامع عملکرد را دش وار  لیکه تحل ش وندیپراکنده ثبت م ص ورتبهاغلب  یاتیعمل یخطاها

ل را مشک نیا تواندیاطلاعات م تیریمد یهاست یها و اس تفاده از سداده یکپارچگی. کندیم

 یش   عب و واحدها نیتبادل اطلاعات ب یمناس   ب برا یهارس   اختیز جادیبرطرف کند. ا

 (.Saunders & Cornett, 2020) دهدیم شیرا افزا ینظارت یندهایفرآ ییکارا ،یمرکز
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 یظارتن یندهایمؤثر است. فرآ ینظارت و بازرس  یمستق جیاز نتا یکی انیمش تر تیرض ا

را بهبود بخش  ند.  انیدر اراهه خدمات، تجربه مش  تر ریبا کاهش خطاها و تأخ توانندیم یقو

با  عدم انطباق ای یاتیعمل یخطاها لیاغلب به دل انیمش  تر یتینارض  ا ن،یزم رانیدر بانک ا

و زمان رفع مشکلات  انیمشتر اتیمانند نرخ شکا ییها. ش اخصش ودیم جادیاس تانداردها ا

 تیاتنها رضها نهشاخص نیاس تفاده شوند. توجه به ا یعملکرد نظارت یابیارز یبرا توانندیم

 ندکیبانک در بازار کمک م یرقابت گاهیجا تیبلک ه ب ه تقو ده د،یم شیرا افزا انی مش   تر

(Hogan & Wolman, 2019.) 

 یو کاربرد آن در نظارت بانک تیفیک یابینهیهز کیتکن

 ای تیفیبه ک یابیمرتبط با دست یهانهیاست که هز یکردی( روCOQ) تیفیک یابینهیهز

 ،یابیارز ،یریش  گیپ یهانهی: هزکندیم یبندبه آن را در چهار دس  ته طبقه یابیعدم دس  ت

 یناش یهانهیهز ییبه شناسا کیتکن نیا ،ی. در نظام بانکیو شکست خارج ،یشکست داخل

 . در بانککندیکمک م انیمش  تر یتینارض  ا ایعدم انطباق با مقررات،  ،یاتیعمل یاز خطاها

بخش  انیاز دست دادن مشتر ای ینظارت یهامهیش کس ت مانند جر یهانهیهز ن،یزم رانیا

با اراهه  تواندیم کیتکن نی. ادهن دیرا ب ه خود اختص   ا  م یاز من ابع م ال یتوجهق اب ل

کم  ک کن  د  ینظ  ارت ین  ده  ایفرآ دب  ه بهبو ،یتیفیک یه  ان  هیاز هزج  امع  یدگ  اهی  د

(Campanella, 2016.) 

 یندهایفرآ یدر آموزش کارکنان، طراح یگذارهیش   امل س   رما یریش   گیپ یهانهیهز

آموزش کارکنان در  ن،یزم رانیاس  ت. در بانک ا نینو یهایاس  تاندارد، و اس  تفاده از فناور

اگرچه در  هانهیهز نیرا کاهش دهد. ا یاتیعمل یخطاها تواندیم تی فیک تی ریم د ن هیزم

 یهانهیاما در بلندمدت با کاهش هز دهند،یرا به خود اختص   ا  م یمدت منابع مالکوت اه

 یگذارهیس  رما یریش  گیکه در پ ییها. س  ازماندهندیم شیرا افزا یش  کس  ت، س  ودآور

به  کردیرو نید را کاهش دهند. اخو یاتیعمل یهانهیدرص   د از هز ۸2تا  توانندیم کنند،یم

 & Goetschکند ) نهیرا به خود ینظارت یندهایتا فرآ کن دیکم ک م نیزم رانیب ان ک ا

Davis, 2021.) 

و  ،یداخل یهایزیمم ،یادوره یهایمانند بازرس    ییهاتیبه فعال یابی ارز یه ان هیهز

ا از انطباق ب نانیاطم یبرا هانهیهز نیا ن،یزم رانیاشاره دارند. در بانک ا هاست یس  شیآزما

 یهاحال، نبود شاخص نی. با اشوندیص رف م یداخل یو اس تانداردها یمقررات بانک مرکز
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منابع را ناکارآمد کرده است. استفاده  صیتخص ها،تیفعال نیا یاثربخش جشس ن یبرا طیدق

ه بهبود ب ،یابیارز یرض  روریغ یهانهیهز ییبا ش  ناس  ا تواندیم تیفیک یابینهیهز کیاز تکن

ابع تا من دهدیبه بانک امکان م هانهیهز نیا طیدق لیکمک کند. تحل ن ده ایفرآ نیا ییک ارا

 دهد. صیتخصصورت هدفمند خود را به

هستند.  تیفیک یابینهیهز یهابخش نیتراز مه  یو خارج یش کس ت داخل یهانهیهز

از اراهه خدمات به  شیاشتباهات کارکنان پ ای یستمیس یشامل خطاها یداخل یهاش کست

 ای ینظارت یهامهیمانند جر یبه مشکلات یخارج یهاکه ش کست یاس ت، در حال انیمش تر

ت صورت پنهان ثباغلب به هانهیهز نیا ن،یزم رانیبانک ا راشاره دارند. د انیمشتر یتینارضا

ه ب تواندیم هانهیهز نیش او کاه یی. ش ناس  اکندیعملکرد را دش وار م لیکه تحل ش وندیم

 تیریمد یهاست یمنجر ش ود. اس تفاده از س یس ودآور شیو افزا ینظارت یندهایبهبود فرآ

 (.Heizer & Render, 2020است ) یضرور هانهیهز نیا طیثبت دق یداده برا

 جادیارش   د و ا تیریمد تیحما ازمن دی ن تی فیک یابی ن هیهز کی تکن یس   ازادهی پ

 کیتکن نیکارکنان با ا ییفقدان آش  نا ن،یزم رانیمناس  ب اس  ت. در بانک ا یهارس  اختیز

 یهایمنظ  و اس  تفاده از فناور یآموزش   یها. برنامهرودیش  مار مبه یاز موانع اص  ل یکی

 یرستدرا به کیتکن نیکه ا ییهابرطرف کنند. س ازمان رامش کل  نیا توانندیداده م لیتحل

 نی. ادابنیدس  ت  یریپذو رقابت ییاز کارا یبه س  طل بالاتر توانندیم کنند،یم یس  ازادهیپ

 یدهانیبه دنبال بهبود فرآ ت،یفیک یابینهیاس   تفاده از هز یبرا یپژوهش ب ا اراه ه چارچوب

 (.Schiffauerova & Thomson, 2017است ) نیزم رانیبانک ا ینظارت

 یتنظار یهادر نظام تیفیک یابینهیهز یاثربخش   یدر ارتقا تالیجینقش تحول د

 یبانک

 یندهایفرآ یدر بازطراح یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  ت الیجیتحول د ر،یدر ده ه اخ

 نیماش یریادگی(، AI) یمانند هوش مصنوع ییهایها مطرح ش ده اس ت. فناوربانک ینظارت

(MLتحل ،)دادهکلان لی( هاBig Data Analytics   و اتوماس )کیربات یندهایفرآ ونی (RPA )

س   رعت واکنش در  شیو افزا لیدقت تحل یارتقا ،یانس   ان یادر کاهش خطاه ینقش مهم

 یو خارج یشکست داخل یهانهیهز توانندیم هایفناور نیاند. اکرده فایا یبانک یهایبازرس 

را بهبود ببخش   ند  ینظارت ین ده ایفرآ تی فیک اهش دهن د و ک یریطور چش   مگرا ب ه

(Chapelle, 2019; Saunders & Cornett, 2023.) 
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 Real-Time) یالحظه یهابر داده یمبتن یتیریمد یداش  بوردها یس  ازادهیپ ن،یهمچن

Monitoringنگرشیصورت پبتوانند به ینظارت رانیتا مد ش ودی( باعث م (Proactive عمل )

 ,Kaplan & Andersonکنند ) ییرا شناسا ست یاز بروز بحران، نقاط ض عف س شیکرده و پ

منجر به  نینو یهای( و فناورCOQ) تیفیک یابینهیهز انی ون د میپ ن ه،یزم نی(. در ا2019

بلکه با  کند،یپنهان کمک م یهانهیهز ییش  ده که نه تنها به ش  ناس  ا ییهاتوس  عه مدل

 & Pyzdek) دهدیها اراهه مکاهش آن یبرا ییراهکارها ،ینیبشیپ یاس   تف اده از ابزاره ا

Keller, 2021.) 

هوشمند  یو بانکدار ERP یهاست یس یسازادهیاند که پنش ان داده زیها نپژوهش یبرخ

و  یابیارز یهانهیرا ارتقاء داده و منجر به کاهش هز یبازرس    یهاگزارش تیفیک توان دیم

 یهادر چارچوب یتحولات، ضرورت بازنگر نی(. اGoetsch & Davis, 2024شود ) یریشگیپ

 .دهدیرا نشان م تالیجید طیآن با مح طیو تطب تیفیک یابینهیهز یسنت

 قیتحق نهیشیپ

عوامل بروز ش  کس  ت خدمات  ییش  ناس  ا»با عنوان  یقی( تحق502۵زارع و همکاران )

پژوهش که  نیانجام دادند. ا« بازارمحور یو اراهه راهکارها تیفیک یابینهیبراس  اس قاعده هز

 یهانهیتلاش کرد تا هز COQس   از بازارگان انجام ش   د، با اس   تفاده از مدل در بانک چابک

 یتیواحدها و نارضا نیب یناهماهنگ ،یستمیس یهااز نقص یناش یو خارج یش کس ت داخل

 و نهیهز لیتحل یاز ابزارها یریگنش   ان داد که بهره جیکند. نتا ییرا ش   ناس   ا انیمش   تر

 تیپنهان و بهبود رض   ا یهانهیباعث کاهش هز تواندیم یخدمات یه اریمس    یب ازطراح

ش در آموز یگذارهیو سرما رانهیشگیپ یکردهایمطالعه بر لزوم اتخاذ رو نیش ود. ا انیمش تر

 داشت. دیکارکنان تأک

در  یگذارهیس  رما یاثربخش   لیتحل»با عنوان  ی( در پژوهش  502۵و همکاران ) پورزارع

آموزش  ریتأث یبه بررس   «تیفیک یابینهیها بر اس  اس مدل هزبانک یآموزش کارکنان نظارت

انجام شد و  رانیا یمطالعه در چند بانک خص وص  نیپرداختند. ا ینظارت یبر کاهش خطاها

را  یو زمان بازرس    یاتیعمل ینرخ خطاها تواندیکارکنان م ندنش   ان داد که آموزش هدفم

از آن  یپژوهش حاک یهاافتهینرخ انطب اق با مقررات کمک کند.  یک اهش داده و ب ه ارتق ا

 یگذارهیبوده و سرما COQدر مدل  یریشگیپ یهانهیهز نیاز مؤثرتر یکیاس ت که آموزش 

 به همراه دارد. هاکبان ینظام نظارت یبرا یدر آن بازده قابل توجه
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 یبرا محورس  کیر یهاش  اخص یطراح»با عنوان  یقی( تحق502۸و همکاران ) ییرض  ا

 یهاش  اخص نیکه تدو دهدیم ش  نهادیپژوهش پ نیانجام دادند. ا «رانیدر ا ینظارت بانک

 یهانهیزه ییبه ش  ناس  ا تواندیم تیفیک یابینهیهز کیبر تکن یمبتن محورس  کینظارت ر

 ،نیزم رانیبانک ا یکمک کند. برا محوریو مش  تر ،یتنظار ،یاتیعمل یهاس  کیاز ر یناش  

 یهدفمند منابع نظارت صیو تخص هاسکیر یبندتیاولو یبرا یچارچوب تواندیمطالعه م نیا

 نهیخود را به ینظارت یندهایها، بانک قادر خواهد بود فرآشاخص نیاراهه دهد. با استفاده از ا

 خود را بهبود بخشد. یالشکست، عملکرد م یهانهیکرده و با کاهش هز

در بهبود  تالیجید یهاینقش فن اور»ب ا عنوان  یقی( تحق5025و همک اران ) یمحم د

که  کندیم ش   نهادیپژوهش پ نیانج ام دادند. ا «یرانیا یه اب ان ک ینظ ارت ین ده ایفرآ

وش داده و ه تیریمد یهاست یبا استفاده از س ینظارت و بازرس یندهایفرآ یسازیتالیجید

دهد و  شیرا افزا هایرا کاهش داده، س  رعت بازرس   یانس  ان یخطاها تواندیم یمص  نوع

مطالعه  نیا ران،یدر ا تالیجید یبانکدار عیرا بهبود بخشد. با توجه به رشد سر یمال تیشفاف

 یابزارها یس   ازادهیاراهه دهد تا با پ یعمل ییراهک اره ا نیزم رانیب ان ک ا یبرا توان دیم

 شیرا افزا یبازرس   یندهایفرآ ییو کارا ادهدرا کاهش  ینظارت یاتیعمل یهانهیهز تال،یجید

و  یرقابت یهاب ه ب ان ک کمک کند تا با چالش توان دیم نینو یه ایده د. تمرکز بر فن اور

 مواجه شود. یصورت مؤثرتربه ینظارت

ر د انیمش  تر تینظارت مؤثر بر رض  ا ریتأث»با عنوان  یقی( تحق5022و همکاران ) ینجف

 یدهانیفرآ ریتأث یکه بررس    کندیم ش   نهادیپژوهش پ نیانجام دادند. ا «رانیا ینظام بانک

کمک  ینقاط ضعف در اراهه خدمات بانک ییبه ش ناسا تواندیم انیمش تر تیبر رض ا ینظارت

 اتیامانند نرخ شک ییهابا تمرکز بر شاخص تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیبانک ا یکند. برا

 نیاراهه دهد. ا انیبهبود تجربه مش   تر یبرا ییو زمان رفع مش   کلات، راهکارها انیمش   تر

 ان،یمش  تر یتیاز نارض  ا یناش   یهانهیبه بانک کمک کند تا با کاهش هز تواندیپژوهش م

 کند. تیخود را در بازار تقو یرقابت گاهیجا

 طیاز طر یبهبود نظ ارت بانک»ب ا عنوان  یقی( تحق۸2۸2ب ازل ) ینظ ارت ب انک ت هیکم

 یهاداده لیکه اس   تفاده از تحل کندیم ش   نهادیپژوهش پ نیانجام داد. ا« هاداده لی تحل

رت ص  ورا به یاتیعمل یهاس  کیرا بهبود بخش  د و ر ینظارت یندهایفرآ تواندیم ش  رفتهیپ

 یبرا یچارچوب تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیب ان ک ا یکن د. برا ییش   ن اس   ا یمؤثرتر

ابزارها،  نیاز ا یریگاراهه دهد. با بهره یداده در نظارت و بازرس   لیتحل یابزارها یس  ازادهیپ
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دهد، که در  شیرا افزا هایرا کاهش داده و دقت بازرس    ینظارت یهانهیهز تواندیب ان ک م

در  ژهیوبه کردیرو نی. اش   ودیمنجر م یو داخل یالمللنیبه بهبود انطباق با مقررات ب تینها

 Baselخواهد بود ) دیمف یجه ان یم ال یدر ب ازاره ا ینظ ارت یه ایدگی چیپمواجه ه ب ا 

Committee on Banking Supervision, 2020.) 

: تالیجیدر عص   ر د یاتیعمل س   کیر تیریم د»ب ا عنوان  یقی( تحق۸2۸5) ش   اپ ل

که اس  تفاده از  کندیم ش  نهادیپژوهش پ نیانجام داد. ا «یدر نظارت بانک نینو یکردهایرو

 رتطیو دق ترعیس   ر ییبه ش   ناس   ا تواندیم نیماش    یریادگیمانند  تالیجید یهایفناور

 ییراهکارها تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیا نکبا یکمک کند. برا یاتی عمل یه اس   کیر

ا ب تواندیم کردیرو نیاراهه دهد. ا ینظارت یندهایدر فرآ نینو یهایفناور یس   ازادهیپ یبرا

دهد و به  شینظارت را افزا ییکارا ،یدس  ت یهایمرتبط با بازرس   یهانهیکاهش زمان و هز

 ,Chapelleبهتر مقابله کند ) تالیجید طیدر مح ینظارت یهاب ان ک کم ک کند تا با چالش

2021.) 

در بهبود عملکرد  محورینقش نظارت مش  تر»با عنوان  یقی( تحق۸2۸۸و ولمن ) هوگان

 محوریمشتر یهاکه تمرکز بر ش اخص کندیم ش نهادیپپژوهش  نیانجام دادند. ا« هابانک

 بانک یدهد. برا شیرا افزا ینظارت یندهایفرآ یاثربخش    تواندیم یو وفادار تیمانند رض   ا

ربه بر تج یمبتن ینظارت یهاشاخص یطراح یبرا یچارچوب تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیا

 یتیاز نارضا یناش یهانهیهز تواندیها، بانک مشاخص نیاراهه دهد. با اس تفاده از ا یمش تر

 ,Hogan & Wolmanکند ) تیتقو یخود را در بازار رقابت گاهیرا کاهش داده و جا انیمش  تر

2022.) 

 یهاکردی: روسکیبر ر یمبتن ینظارت بانک»با عنوان  یقی( تحق۸2۸۵و کورنت ) س اندرز

بر  یکه نظارت مبتن کندیم ش   نهادیپژوهش پ نیانجام دادند. ا «یمال تی ریم درن در م د

دهد.  شیرا افزا ینظارت یندهایفرآ ییکارا ،یاص  ل داتیتهد یبندتیبا اولو تواندیم س  کیر

 ینظارت یهاس  ت یس   یطراح یبرا ییراهکارها تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیبانک ا یبرا

را  ینظارت یهانهیهز ت،یفیک یابینهیهز کیاراهه دهد که با اس   تفاده از تکن محورس   کیر

 صیتخص   یص  ورت مؤثرترتا منابع خود را به کندیبه بانک کمک م کردیرو نیکند. ا نهیبه

 (.Saunders & Cornett, 2023را کاهش دهد ) یمال یهاسکیدهد و ر

: کاربرد یدر ب انک دار تی فیک تی ریم د»ب ا عنوان  یقی( تحق۸2۸0) سیویو د گوتش

که اس   تفاده از  کندیم ش   نهادیپژوهش پ نیانجام دادند. ا« در نظارت تیفیک یابین هیهز
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ملکرد و بهبود ع یپنهان نظارت یهانهیهز ییبه ش  ناس  ا تواندیم تیفیک یابینهیهز کیتکن

 یس   ازادهیپ یبرا یچارچوب تواندیمطالعه م نیا ن،یران زمیبانک ا یکم ک کند. برا یم ال

ت و ش  کس یهانهیاراهه دهد. با تمرکز بر کاهش هز ینظارت یندهایدر فرآ تیفیک یابینهیهز

نظارت خود را بهبود بخشد و به  ییکارا تواندیبانک م ،یریش گیدر پ یگذارهیس رما شیافزا

 (.Goetsch & Davis, 2024) ابدیدست  یریپذاز رقابت یسطل بالاتر

در  تی  فیک یابی  ن  هیهز نینو یه  ام  دل»ب  ا عنوان  یقی( تحق۸2۸1و کلر ) زدکیپ

ر د تالیجیپژوهش بر آن اس ت که با تحول د نیانجام دادند. ا «تالیجید یمال یهاس ت یس 

را به  یاتیعمل یهاسکیر تواندیم تیفیک یابینهیهز شرفتهیپ یهااستفاده از مدل ،یبانکدار

 تواندیمطالعه م نیا ن،یزم رانیبانک ا یکند. برا ینیبشیو پ ییش  ناس  ا یترطیش  کل دق

وع اراهه از وق شیخطاها پ ییشناسا یبرا گرینیبشیپ یهاست یس یس ازادهیجهت پ ییالگو

د خواهد ش یدر نظارت بانک تیشفاف شیشکست و افزا یهانهیکار باعث کاهش هز نیدهد. ا

(Pyzdek & Keller, 2025.) 

 

 قیتحق یمدل مفهوم

عنوان ( بهCOQ) تیفیک یابینهیهز کیپژوهش، تکن نهیش   یو پ ینظر یبا توجه به مبان

نظارت و  یندهایدر فرآ تیفیمرتبط با ک یهانهیهز لیو تحل ییش   ناس   ا یبرا یچ ارچوب

  یرا به چهار دس  ته تقس   هانهیهز کیتکن نی. اردیگیمورد اس  تفاده قرار م یبانک یبازرس  

 انری. در بانک ایو ش کست خارج ،یش کس ت داخل ،یابیارز ،یریش گیپ یهانهی: هزکندیم

 یهاکمک کند که ه  جنبه ینظارت یهاشاخص ییبه شناسا تواندیم یبنددسته نیا ن،یزم

( را پوش  ش دهند انیمش  تر تی)مانند رض  ا یرمالی( و ه  غمهیجر یهانهی)مانند هز یمال

(Campanella, 2016; ش   اخص502۸و همک اران،  ییرض   ا .)ق ابل  دی ب ا ینظ ارت یه ا

ند. باش   یجامع از عملکرد نظارت یدگاهینک، و قادر به اراهه دمرتبط با اهداف با ،یریگاندازه

 انریاز جمله بانک ا ران،یا یاس  تاندارد در نظام بانک یهافقدان ش  اخص نه،یش  یبر اس  اس پ

 ,Sinkey ;5022و همکاران،  ینظارت را دش  وار کرده اس  ت )نجف یاثربخش   لیتحل ن،یزم

2017.) 
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 :تیفیک یابینهیهز کیاثرگذار بر اساس تکن یهاشاخص

 زانیش  اخص م نی(: ایش  کس  ت خارج یهانهینرخ انطباق با مقررات )مرتبط با هز .5

 . عدمکندیم یریگمقررات را اندازه ریو س   ا یبانک مرکز یهاانطباق بانک با دس   تورالعمل

در  یش  کس  ت خارج نهیعنوان هزمنجر ش  ود که به ینظارت یهامهیبه جر تواندیانطباق م

 یبا بررس    تواندیش   اخص م نیا ن،یزم رانی. در بانک اش   ودیم یبندطبقه COQ کیتکن

 Basel Committee onش  ده محاس  به ش  ود )و تعداد تخلفات ثبت یبازرس   یهاگزارش

Banking Supervision, 2020.) 

(: یشکست داخل یهانهی)مرتبط با هز هایدر بازرس ش دهییتعداد تخلفات ش ناس ا .۸

ا که ( ریانسان ای یس تمی)مانند اش تباهات س  یاتیتخلفات عمل ایش اخص تعداد خطاها  نیا

خطاها  نی. اکندیم یریگاندازه ش  وند،یم ییش  ناس  ا انیاز اراهه خدمات به مش  تر شیپ

 نیا ن،یزم رانی. در بانک اش  وندیمحس  وب م COQدر  یخلش  کس  ت دا یهانهیعنوان هزبه

و  یش عب محاس به ش  ود )محمد یادوره یهایبازرس  یهاداده لیبا تحل تواندیش اخص م

 (.5025همکاران، 

وان عنبه انیمشتر تی(: رضایشکست خارج یهانهی)مرتبط با هز انیمشتر تیرض ا .۵

 یتیضا. ناردهدیرا نشان م انیبر تجربه مشتر ینظارت یندهایفرآ ریتأث ،یرمالیشاخص غ کی

ر د یشکست خارج نهیعنوان هزبه یاتیعمل یخطاها ایدر خدمات  ریاز تأخ یناش انیمش تر

COQ یهاینظرسنج طیاز طر تواندیشاخص م نیا ن،یزم رانیبانک ا ر. دشودیم یبندطبقه 

 (.۸2۸۸شود )هوگان و ولمن،  یابیارز انیمشتر اتیو نرخ شکا یادوره

 یبرا ازیزمان موردنش  اخص مدت نی(: ایابیارز یهانهی)مرتبط با هز یزمان بازرس   .0

 توانندیم یطولان یهای. بازرس  کندیم یریگرا اندازه یمورد ای یادوره یهایانجام بازرس  

با ثبت زمان  تواندیش   اخص م نیا ن،یزم رانیدهند. در بانک ا شیرا افزا یابیارز یهانهیهز

 یهایمحاسبه شود. استفاده از فناور ینظارت یندهایش عب و فرآ یبازرس  یاش ده برص رف

 (.۸2۸5زمان را کاهش دهد )شاپل،  نیا تواندیم تالیجید

 زانیش  اخص م نی(: ایریش  گیپ یهانهیآموزش کارکنان )مرتبط با هز یهانهیهز .1

. دهدیرا نش  ان م ینظارت یاز خطاها یریش  گیپ یدر آموزش کارکنان برا یگذارهیس  رما

شاخص  نیا ن،یزم رانیش کس ت را کاهش دهد. در بانک ا یهانهیهز تواندیآموزش مؤثر م

ها بر کاهش آن ریو تأث یآموزش    یهابه برنامه افتهیبودجه اختص   ا  یبا بررس    تواندیم

 (.Goetsch & Davis, 2024تخلفات محاسبه شود )
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 شده است.  یترس 5در شکل  طیتحق یمفهوم مدل

 
 . مدل مفهومی تحقیق4شکل 

 

 قیتحق یشناسروش 

با روش حداقل  یمعادلات ساختار یسازو مدل یکم کردیبر رو طیتحق نیا یشناسروش

و  ،یکارش ناسان نظارت ران،یش امل مد ی( اس توار بود. جامعه آمارPLS-SEM) یمربعات جزه

 یریگبود. نمونه یدر سطل شعب و ستاد مرکز نیزم رانیبانک ا یبازرس  یکارکنان واحدها

برابر تعداد  52)حداقل  PLS-SEMبه روش هدفمند انجام شد و حج  نمونه با توجه به قواعد 

حج  نمونه بر اس   اس مدل  نی. ادیگرد نیینفر تع ۸22ت ا  512م دل( ح دود  یره ایمتغ

 ،یابیارز ،یریش  گیپ یهانهی: هزرمولفهی)با چهار ز تیفیک یابینهیهز کیش  امل تکن یمفهوم

)پنج شاخص: نرخ انطباق،  یازرسنظارت و ب یها(، شاخصیشکست خارج ،یش کست داخل

ها از آموزش( انتخاب شد. داده یهانهیهز ،یزمان بازرس  ان،یمش تر تیتعداد تخلفات، رض ا

 یبرا یشدند که شامل سوالات یآورجمع کرتیل اسیاس تاندارد در مق یاپرس ش نامه طیطر

 یلفابا آ ییایش   د و پا دییس   ط خبرگان تأمحتوا تو ییمدل بود. روا یره ایس   نجش متغ

انجام ش  د تا روابط  SmartPLSافزار ها با نرمداده لی. تحلدیگرد ی( بررس  2.7 یکرونباخ )بالا

 AVEهمگرا ) ییروا یبررس یبرا یریگشود. مدل اندازه یابیارز یمدل مفهوم یرهایمتغ نیب

با  یش  د. مدل س  اختار لی( تحل2.7 یبالا CR) یبیترک ییایو پا ،یافتراق یی(، روا2.1 یبالا
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 یبرا ریمس    بی(، و ض   راینیبشیقدرت پ ی)برا Q²(، انسیوار نییتب ی)برا R² یارهایمع

 د.ش یبررس ینظارت و بازرس یهابر شاخص تیفیک یابینهیهز کیتکن ریسنجش تأث

 

 قیتحق یها افتهی

و کارکنان  یکارشناسان نظارت ران،ینفر از مد 571از  ش دهیآورجمع یهااس اس داده بر

ص  ورت بود که  نینمونه به ا یش  ناختتیجمع بیترک ن،یزم رانیبانک ا یبازرس   یواحدها

 اریسال با انحراف مع ۵۲.0افراد  یسن نیانگمی. بودند زن ٪۵۲ و مرد دهندگانپاس   از ۳۸٪

 کارشناسی ٪7۵ ،یمدرک کارش ناس دارای ٪5۸ لات،یس طل تحص  ظرگزارش ش د. از ن ۳.۸

سال با  55.۵کنندگان شرکت یسابقه کار نیانگیبودند. م یمدرک دکتر دارای ٪51ارشد و 

 نظارتی کارشناس ٪01 ر،مدی ٪۸۸ ،یاز نظر س مت سازمان ن،یبود. همچن 0.۲ اریانحراف مع

( 5)ها در جدول  افتهی نیاز ا یبودند. در ادامه خلاص  ه ا یبازرس   واحدهای کارکنان ٪۵۵و 

  اند. ذکر شده

 

 های تحقیقخلاصه داده:  (4جدول)
 انحراف معیار درصد / میانگین ویژگی

 - %۵۲، زن:  %۳۸مرد:  جنسیت

 سال ۸/۳  سال 0/۵۲  میانگین سن

 -  %51، دکتری:  %7۵، کارشناسی ارشد:  %5۸کارشناسی:  سطل تحصیلات

 سال ۲/0 سال  ۵/55 میانگین سابقه کاری

 - %۵۵، کارکنان واحدهای بازرسی:  %01، کارشناس نظارتی:  %۸۸مدیر:  سمت سازمانی

 منبع: محاسبات  محقق

 

 پژوهش یرهایمتغ یفیآمار توص

 .اراهه شده است (۸شماره )پژوهش در جدول  یاصل یرهایمتغ اریو انحراف مع نیانگیم

 (. آمار توصیفی متغیرهای پژوهش2جدول )

 انحراف معیار میانگین متغیر

 7۸/2 ۲0/۵ پیشگیریهای هزینه

 ۳۲/2 35/۵ های ارزیابیهزینه

 ۲5/2 0۸/۵ های شکست داخلیهزینه

 3۵/2 ۸1/۵ های شکست خارجیهزینه
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 71/2 7۲/۵ نرخ انطباق با مقررات

 ۲۸/2 ۳۵/۵ شدهتعداد تخلفات شناسایی

 ۲7/2 13/۵ رضایت مشتریان

 73/2 07/۵ زمان بازرسی

 ۳1/2 31/۵ های آموزش کارکنانهزینه

 منبع: محاسبات  محقق

 پایایی مدل

نتایج بررس ی پایایی متغیرهای پژوهش با اس تفاده از دو شاخص آلفای کرونباخ و پایایی 

ت و نتایج حاص  ل در جدول گیری اس  دهنده پایایی مطلوب ابزار اندازهنش  ان (CR) ترکیبی

 ( نشان داده شده است.۵)

  نتایج بررسی پایایی متغیرهای پژوهش (.3جدول)

 (CR) پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیر

 ۲7/2 ۲۵/2 های پیشگیریهزینه

 ۲3/2 ۲1/2 های ارزیابیهزینه

 ۲1/2 ۲5/2 های شکست داخلیهزینه

 ۲۸/2 73/2 های شکست خارجیهزینه

 ۲۲/2 ۲0/2 نرخ انطباق با مقررات

 ۲۳/2 ۲۸/2 هشدتعداد تخلفات شناسایی

 3/2 ۲7/2 رضایت مشتریان

 ۲0/2 ۲/2 زمان بازرسی

 ۲3/2 ۲۳/2 های آموزش کارکنانهزینه

 

 2.7بالاتر از  رهایمتغ یتمام یبرا یبیترک ییایکرونباخ و پا یمقدار آلفا ،(۵ب ا توج ه جدول)

 قرار دارد. یدر سطل مطلوب یریگابزار اندازه ییایاست، پا

 

 همگرا ییروا

( استفاده AVEش ده )اس تخرا  انسیوار نیانگیهمگرا از ش اخص م ییروا یبررس  یبرا

 .است ( نشان داده شده0در جدول ) رهایمتغ یتمام یبرا AVE ریشد. مقاد
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 بررسی روایی همگرا(. نتایج 1جدول )

 AVE متغیر

 ۳۸/2 های پیشگیریهزینه

 ۳1/2 های ارزیابیهزینه

 1۲/2 های شکست داخلیهزینه

 10/2 های شکست خارجیهزینه

 ۳۵/2 نرخ انطباق با مقررات

 ۳/2 شدهتعداد تخلفات شناسایی

 ۳7/2 رضایت مشتریان

 1۳/2 زمان بازرسی

 ۳0/2 های آموزش کارکنانهزینه

 

 2.1بالاتر از  رهایمتغ یتمام یبرا AVEمقدار (، 0محاسبات انجام شده در جدول)توجه  با

 .شودیم دییتأ یریگمدل اندازه یهمگرا ییاست، روا

 

 یافتراق ییروا

نشان  جیشد. نتا یبررس HTMTلارکر و نس  بت -فورنل اریبا اس تفاده از مع یافتراق ییروا

 HTMTاست و نسبت  شتریب رهایمتغ ریبا سا ریآن متغ یاز همبستگ ریهر متغ AVEداد جذر 

 دییتأ یریگم دل ان دازه یافتراق ییروا ن،یاس   ت. بن ابرا 2.۲1روابط کمتر از  یتم ام یبرا

 .شودیم

 

 یمدل ساختار یابیارز

 .اراهه شده است (1)پژوهش در جدول  یرهایمتغ نیروابط ب یبرا tو آماره  ریمس بیضرا

 

 برای روابط بین متغیرهای پژوهش t ضرایب مسیر و آماره(. 5جدول)

 نتیجه t p-value آماره (β) ضریب مسیر رابطه

 تأیید 225/2> 3۸/7 1۲/2 مقررات با انطباق نرخ →های پیشگیری هزینه

 تأیید 225/2> ۲۵/۳ -07/2 شدهشناسایی تخلفات تعداد →های پیشگیری هزینه

 تأیید 225/2> 35/1 0۸/2 مشتریان رضایت →های پیشگیری هزینه

 تأیید 225/2> 0۸/7 1۵/2 شدهشناسایی تخلفات تعداد →های ارزیابی هزینه
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 تأیید 225/2> ۸۵/1 -۵3/2 بازرسی زمان →های ارزیابی هزینه

 تأیید 225/2> 3۲/0 -۵1/2 مقررات با انطباق نرخ →های شکست داخلی هزینه

 تأیید 225/2> ۵7/0 -۵5/2 مشتریان رضایت →های شکست داخلی هزینه

 تأیید 225/2> 15/۳ -01/2 مشتریان رضایت →های شکست خارجی هزینه

 تأیید 225/2> 7۲/۳ 03/2 مقررات با انطباق نرخ →های آموزش کارکنان هزینه

 تأیید 225/2> 1۵/0 -۵۸/2 بازرسی زمان →های آموزش کارکنان هزینه

 

 (R²) ضریب تعیین

دهنده میزان تبیین واریانس متغیرهای وابسته توسط متغیرهای مستقل ضریب تعیین نشان

 ( نشان داده شده است.۳ی )شماره. نتایج حاصل در جدول است

 

 متغیرهای وابسته ضریب تعیین(. 4جدول )

 تفسیر R² متغیر وابسته

 قوی ۳7/2 نرخ انطباق با مقررات

 متوسط 13/2 شدهتعداد تخلفات شناسایی

 قوی ۳۵/2 رضایت مشتریان

 متوسط 0۲/2 زمان بازرسی

 متوسط 1۳/2 های آموزش کارکنانهزینه

 

 (Q²) بینی مدلپیشقدرت 

( 7. در جدول )بینی مدل استفاده شدگیسر برای بررسی قدرت پیش-استون Q² شاخص

 نتایج شاخص قدرت پیش بینی مدل نشان داده شده است.

 

 گیسر-استون Q² شاخص(. 7جدول )

 تفسیر Q² متغیر وابسته

 متوسط 05/2 نرخ انطباق با مقررات

 متوسط ۵1/2 شدهتعداد تخلفات شناسایی

 متوسط ۵3/2 رضایت مشتریان

 متوسط ۸3/2 زمان بازرسی

 متوسط ۵۵/2 های آموزش کارکنانهزینه
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برای تمامی متغیرهای وابسته مثبت و بالاتر از  Q² با توجه به اینکه مقادیر(، 7در جدول )

 .شودبینی مدل در سطل متوسط به بالا ارزیابی میاست، قدرت پیش 2.51

 

 (GOF) برازششاخص نیکویی 

( 5در رابطه )برای ارزیابی کلی مدل معادلات س  اختاری  (GOF) ش  اخص نیکویی برازش

 نشان داده شده است. 

GOF (5رابطه) = 𝑅2 میانگین√   ×  Communalities  میانگین

 محاسبه شد.  13۲/2در ادامه  (GOF)مقدار شاخص 

GOF = √( 1۲۳/2  × ۳5/2 ) = 13۲/2  

 

 
 ساختاری در حالت ضریب استاندارد. نمودار معادلات 2شکل
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 تحلیل روابط بین متغیرها

 ی:نظارت و بازرس یهابر شاخص یریشگیپ یهانهیهز ریتأث

 ( β  ،225/2<p=1۲/2) یمثبت و معنادار ریتأث یریشگیپ یهانهیانطباق با مقررات: هز نرخ

 رانهیگشیپ یهاتیدر فعال یگذارهیسرما دهدینشان م افتهی نیبر نرخ انطباق با مقررات دارد. ا

ر انطباق با مقررات د شیبه افزا ندها،یو بهبود فرا یکنترل یهاست یس یمانند آموزش، طراح

 .شودیمنجر م کبان

،  β= -07/2) یو معنادار یمنف ریتأث یریشگیپ یهانهی: هزشدهییتخلفات شناسا تعداد

225/2<p )ر د یگذارهیسرما دهدینشان م افتهی نیدارد. ا شدهییبر تعداد تخلفات شناسا

 .شودیبه کاهش تخلفات منجر م رانهیشگیاقدامات پ

بر  (β  ،225/2<p=0۸/2) یمثبت و معنادار ریتأث یریشگیپ یهانهی: هزانیمشتر تیرضا

 یندهاینه تنها به بهبود فرا رانهیشگیاقدامات پ دهدینشان م افتهی نیدارد. ا انیمشتر تیرضا

 .شودیمنجر م زین انیمشتر تیرضا شیبلکه به افزا یداخل

 

 ی:نظارت و بازرس یهابر شاخص یابیارز یهانهیهز ریتأث

-β  ،225/2=1۵/2) یمثبت و معنادار ریتأث یابیارز یهانهی: هزشدهییتخلفات شناسا تعداد

<p) در  یگذارهیسرما دهدینشان م افتهی نیدارد. ا شدهییبر تعداد تخلفات شناسا

 .شودیتخلفات منجر م شتریب ییبه شناسا یو بازرس یابیارز یهاتیفعال

بر زمان ( β  ،225/2<p= -۵3/2) یو معنادار یمنف ریتأث یابیارز یهانهی: هزیبازرس زمان

مدرن و کارآمد  یابیارز یهاست یدر س یگذارهیسرما دهدینشان م افتهی نیدارد. ا یبازرس

 .شودیم هایانجام بازرس یبرا ازیباعث کاهش زمان مورد ن

 

 ی:نظارت و بازرس یهابر شاخص یو خارج یشکست داخل یهانهیهز ریتأث

،  β= -۵1/2) یو معنادار یمنف ریتأث یشکست داخل یهانهیانطباق با مقررات: هز نرخ

225/2<p) یناش یهانهیهز شیافزا دهدینشان م افتهی نیبر نرخ انطباق با مقررات دارد. ا 

 با کاهش انطباق با مقررات همراه است. یداخل یهااز اشتباهات و نقص

شکست  یهانهیو هز( β  ،225/2<p= -۵5/2) یشکست داخل یهانهی: هزانیمشتر تیرضا

 افتهی نیدارند. ا انیمشتر تیبر رضا یو معنادار یمنف ریتأث( β  ،225/2<p= -01/2) یخارج

 .شوندیمنجر م انیمشتر یتیبه نارضا یو خارج یداخل یهاشکست دهدینشان م

 

 ی:نظارت و بازرس یهاآموزش کارکنان بر شاخص یهانهیهز ریتأث
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،  β=03/2) یمثبت و معنادار ریآموزش کارکنان تأث یهانهیانطباق با مقررات: هز نرخ

225/2<p ) در آموزش  یگذارهیسرما دهدینشان م افتهی نیمقررات دارد. ابر نرخ انطباق با

 .شودیانطباق با مقررات منجر م شیکارکنان به افزا

( β  ،225/2<p= -۵۸/2) یو معنادار یمنف ریآموزش کارکنان تأث یهانهی: هزیبازرس زمان

 و ترعیرا سر هایبازرس دهیدکارکنان آموزش دهدینشان م افتهی نیدارد. ا یبر زمان بازرس

 .دهندیکارآمدتر انجام م

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

بود یابی کیفیت نقش معناداری در بهنتایج این پژوهش نشان داد که استفاده از تکنیک هزینه

های شده، هزینههای انجامفرآیندهای نظارت و بازرسی بانک ایران زمین دارد. بر اساس تحلیل

ور طهای شکست داخلی و خارجی، بهوزش کارکنان و همچنین هزینهپیشگیری، ارزیابی، آم

هایی نظیر نرخ انطباق با مقررات، تعداد تخلفات مستقی  و غیرمستقی  بر شاخص

ها نشان دادند که اند. یافتهشده، رضایت مشتریان و زمان بازرسی اثرگذار بودهشناسایی

باق با مقررات و رضایت مشتریان، و صورت مثبت با افزایش انطهای پیشگیری بههزینه

ر گذاری دکند که سرمایهصورت منفی با کاهش تخلفات رابطه دارند. این امر تأکید میبه

تواند های کنترلی و بهبود فرآیندها، میهای پیشگیرانه نظیر آموزش، طراحی سیست فعالیت

 .به شکل مؤثری عملکرد نظارتی بانک را بهبود بخشد

اند؛ از یک سو، موجب شناسایی بیشتر تخلفات ای داشتهزیابی نیز تأثیر دوگانههای ارهزینه

دهد که ارتقای اند. این یافته نشان میاند و از سوی دیگر، زمان بازرسی را کاهش دادهشده

کیفیت ابزارهای ارزیابی و افزایش اثربخشی فرآیندهای بازرسی، از طریط کاهش زمان و 

های کلیدی در بهبود کارایی نظارت باشد. همچنین، یکی از استراتژی تواندافزایش دقت، می

های شکست داخلی و خارجی، اثر منفی قابل توجهی نتایج پژوهش بیانگر آن بود که هزینه

اند. بنابراین، لازم است که بانک از طریط بر انطباق با مقررات و رضایت مشتریان داشته

راحی اقدامات اصلاحی، از وقوع خطاهای سیستماتیک ها و طای این هزینهشناسایی ریشه

 .جلوگیری کند

 هایهای آموزش کارکنان در بهبود شاخصاز دیگر نتایج مه  این پژوهش، نقش مؤثر هزینه

ها و نظارتی بود. آموزش کارکنان موجب افزایش آگاهی نظارتی، ارتقای کیفیت انجام بازرسی

مشخص شد که آموزش، عاملی کلیدی در کاهش  کاهش زمان انجام آن شده است. همچنین
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ریزی برای خطاهای عملیاتی و افزایش سطل انطباق با مقررات است. بنابراین، برنامه

عنوان یک اولویت راهبردی در ساختار نظارتی ای و کاربردی باید بههای هدفمند، دورهآموزش

 آمده برایدستضرایب مسیر به بانک ایران زمین مورد توجه قرار گیرد. از منظر آماری نیز،

دهنده اعتبار بالای مدل متغیرهای مدل، معنادار و در سطل بالایی قرار داشتند که نشان

 .مفهومی پژوهش است

، همگی در GOF و Q² ، شاخص(R²) های برازش مدل نیز مانند ضریب تعیینشاخص

به  ب مدل نسبتبینی و تبیین مناسسطل مطلوبی گزارش شدند که حاکی از توان پیش

تواند شده در این تحقیط میدهند که مدل اراهههای تجربی بود. این نتایج نشان میداده

عنوان یک چارچوب علمی و کاربردی در ارزیابی و بهبود فرآیندهای نظارتی بانک ایران به

 های پیشگیری و آموزش، و تأثیر منفیزمین مورد استفاده قرار گیرد. تأثیر مثبت هزینه

های کلیدی نظارت، از جمله رضایت مشتری و انطباق با مقررات، نشان ها، بر شاخصشکست

های مدیریتی گیریتواند راهبردی مؤثر برای تصمی می COQ دهد که استفاده از تکنیکمی

 .در حوزه نظارت باشد

طباق نهای آماری نشان داد که بیشترین تأثیر مثبت مستقی  بر نرخ اهمچنین نتایج تحلیل

بوده است، ( β=03/2)و آموزش کارکنان( β=1۲/2) های پیشگیریبا مقررات متعلط به هزینه

 یهای شکست خارجدر حالی که بیشترین تأثیر منفی بر رضایت مشتری مربوط به هزینه

(01/2= -β )ر دهند که تمرکز بها علاوه بر تأیید فرضیات پژوهش، نشان میاست. این یافته

تواند به بهبود جدی در گذاری در آموزش و پیشگیری میها و افزایش سرمایهکاهش شکست

راستا با اهداف کلان مدیریت کیفیت در فرآیندهای نظارتی منجر شود. چنین رویکردی ه 

یز های ایرانی نعنوان مدلی قابل تعمی  به سایر بانکتواند بههای خدماتی است و میسازمان

 .مطرح گردد

به  یطور مؤثربه تواندی( مCOQ) تیفیک یابینهیهز کیپژوهش نشان داد که تکن نیا جیتان

 ها،افتهیکمک کند. بر اساس  نیزم رانیدر بانک ا یو بازرس ینظارت یندهایبهبود فرآ

 راتیتأث ،یو خارج یشکست داخل یهانهیآموزش کارکنان و هز ،یابیارز ،یریشگیپ یهانهیهز

نظارت مانند نرخ انطباق با مقررات، تعداد تخلفات  یدیکل یهاخصبر شا یمعنادار

که  کندیم دیتأک جینتا نیدارند. ا یو زمان بازرس انیمشتر تیرضا شده،ییشناسا

 یهاست یاز جمله آموزش کارکنان و بهبود س رانه،یشگیپ یهاتیدر فعال یگذارهیسرما

 و تخلفات را کاهش دهد. دهیبهبود بخش را یعملکرد نظارت یطور مؤثربه تواندیم ،یکنترل
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هدفمند  طورها داشته باشند و منابع خود را بهبخش نیبه ا یاژهیتوجه و دیها بابانک ن،یبنابرا

 یو خارج یداخل یهااز شکست یناش یبالا یهانهیدهند تا از هز صیها تخصحوزه نیدر ا

تخلفات و کاهش زمان  ییدر شناسا ینقش مهم یابیارز یهانهیهز ن،یهمچن کنند. یریجلوگ

از  یبازرس یندهایفرآ یسازنهیو به یابیارز یابزارها تیفیک ی. ارتقاکنندیم فایا یبازرس

 کمک هایدقت بازرس شیبه کاهش زمان و افزا تواندیم ن،ینو یهایاستفاده از فناور طیطر

 ییراکه بازرسان بتوانند با کا دشویمدرن، باعث م یابیارز یهاست یساستفاده از  ژه،یوکند. به

 نیا تیوتق رو،نیکنند. از ا ییرا شناسا یشتریخود را انجام دهند و تخلفات ب فیوظا یشتریب

 .ردیرت گصو یترعیو سر ترطینظارت به شکل دق ندیتا فرآ ردیقرار گ تیدر اولو دیها بابخش

بر  یمثبت ریتأث هانهیهز نینشان دادند که ا هاافتهی زیآموزش کارکنان ن یهانهیمورد هز در

در آموزش کارکنان  یگذارهیدارند. سرما هایبازرس تیفیک یو ارتقا ینظارت یآگاه شیافزا

 شیو افزا یاتیعمل یباعث کاهش خطاها سک،یو کاهش ر یابینظارت، ارز یهانهیدر زم ژهیوبه

 یمداوم و هدفمند برا یآموزش یهابرنامه دیبانک با ن،ی. بنابراشودیبا مقررات م اقانطب

ها رنامهب نیداشته باشد. ا یانهیبه یبردارها بهرهکند تا در بلندمدت از آن نیکارکنان خود تدو

پاس  دهند و به  یمختلف کارکنان در سطوح مختلف سازمان یازهایطور خا  به نبه دیبا

 شوند تا با تحولات روز هماهنگ باشند. یروزرسان

و  یو خارج یداخل یهاشکست یهانهیکه با کاهش هز دهدیپژوهش نشان م نیا جینتا

کل خود را به ش یعملکرد نظارت تواندیبانک م ،یریشگیدر آموزش و پ یگذارهیسرما شیافزا

مات اقدا یمشکلات و طراح یاشهیر ییبر شناسا دیتأک ژه،یوبهبود بخشد. به یریچشمگ

 نیاز ا یناش یهانهیبه کاهش هز تواندیم ک،یستماتیس اشتباهاتاز  یریجلوگ یبرا یاصلاح

 تیریمد یبرا کیجامع و استراتژ یکردیرو دیها بابانک ن،یها کمک کند. بنابراشکست

اتخاذ کنند که نه تنها باعث بهبود انطباق با  ینظارت یندهایدر فرآ ژهیوبه تیفیک یهانهیهز

 دهد. شیافزا یریبه شکل چشمگ زیرا ن انیمشتر تیمقررات شود، بلکه رضا

ها نیز قابل توجه است. نتایج پژوهش حاضر با راستایی نتایج با پیشینه داخلی پژوهشه 

های ( همخوانی دارد که نشان داده بودند شاخص502۸مطالعه رضایی و همکاران )

سازی فرآیندهای نظارت کمک کنند. توانند به بهینهمی COQ محور مبتنی برریسک

های دیجیتال ( در زمینه نقش فناوری5025ها با نتایج محمدی و همکاران )همچنین، یافته

راستا بود. پژوهش حاضر با تأکید بر در کاهش زمان بازرسی و افزایش دقت بازرسی ه 
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ت، مؤید نتایج نجفی و همکاران های آموزش و ارزیابی بر کاهش تخلفااثرگذاری هزینه

 .دانستند( نیز هست که رضایت مشتریان را تابعی از نظارت مؤثر می5022)

 Goetsch & Davis هایدر مقایسه با پیشینه خارجی نیز، نتایج این مطالعه با یافته

در نظام بانکی برای شناسایی  COQ سازیهمسوست که بر ضرورت پیاده (2024)

های های پژوهش با مدلو افزایش کارایی تأکید کرده بودند. همچنین، یافته های پنهانهزینه

در حوزه مدیریت  Crosby (2018) و Campanella (2016) شده توسطنظری اراهه

وری سازمانی همخوانی دارد. با ها بر بهرهها و تأثیر آنبندی هزینهویژه در طبقهکیفیت، به

 ن است که چارچوبی بومی و عملیاتی برای اجرای تکنیکاین حال، تفاوت این تحقیط در آ

COQ  در محیط خا  بانکداری ایران اراهه داده و با تحلیل آماری دقیط، امکان کاربرد آن

 .را در سطوح اجرایی تسهیل کرده است

ها، پیشنهادات زیر برای بهبود نظام نظارت و بازرسی بانک ایران زمین اراهه بر اساس این یافته

 :شودمی

با توجه به تأثیر مثبت  :گذاری در اقدامات پیشگیرانهافزایش سرمایه .5

شود بانک های نظارت و بازرسی، پیشنهاد میهای پیشگیری بر شاخصهزینه

های کنترلی، بهبود فرایندها و آموزش گذاری بیشتری در طراحی سیست سرمایه

 .کارکنان داشته باشد

های ارزیابی بر شناسایی ا توجه به تأثیر هزینهب :های ارزیابیسازی هزینهبهینه .۸

های ارزیابی مدرن و شود بانک در سیست تخلفات و زمان بازرسی، پیشنهاد می

 .گذاری کندکارآمد سرمایه

های شکست بر رضایت با توجه به تأثیر منفی هزینه :های شکستکاهش هزینه .۵

 نک اقدامات لازم برای شناساییشود بامشتریان و نرخ انطباق با مقررات، پیشنهاد می

 .های داخلی و خارجی را انجام دهدو رفع عوامل ایجاد شکست

های آموزش کارکنان با توجه به تأثیر مثبت هزینه :های آموزشیتوسعه برنامه .0

های آموزشی را توسعه شود بانک برنامههای نظارت و بازرسی، پیشنهاد میبر شاخص

 .دهد و استمرار بخشد
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شود بانک یک سیست  پیشنهاد می :یابی کیفیتسیستم جامع هزینهایجاد  .1

ر های کیفیت را به طوسازی کند تا بتواند هزینهیابی کیفیت را پیادهجامع هزینه

 .گیری و مدیریت نمایددقیط شناسایی، اندازه

نظارت  متواند به بهبود نظایابی کیفیت میرسد استفاده از تکنیک هزینهدر مجموع، به نظر می

 .و بازرسی بانک و در نهایت افزایش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان منجر شود
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 .۳2-01(، ۵)5۸. فصلنامه مدیریت مالی، هابانک
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 .۵1-۸2(، ۵)3توسعه منابع انسانی، 
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