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  گـذاري دانش سرمايهعلمي پژوهشيفصلنامـه
  1392 زمستان/ هشتمشماره / دومسال 

  
 بررسي علل افزايش مطالبات سررسيد گذشته و معوق مشتريان حقيقي

  بانك ملت شعب تهران
 

   حسين صفرزاده
   تهران مركزي آزاد اسلامي واحد عضو هيئت علمي و استاديار دانشگاه
 

   محمدحسن ابراهيمي سرو عليا
   تهران مركزي آزاد اسلامي واحد هيئت علمي و استاديار دانشگاهعضو 

 
   عبدالرسول كريمي يزدي

   تهران مركزي آزاد اسلامي واحد كارشناس ارشد رشته مديريت مالي دانشگاه
  
  

  چكيده
از آنجا كه وجود مطالبات معوق باعث كاهش منابع،بلوكه شدن منابع بانك نزد بانك مركزي،كاهش 
نقدينگي،كاهش سوداوري،كاهش سرعت گردش پول و در نتيجه كاهش قدرت رقابتي بانك خواهد شد، معضل 

ري تاثيرگذار مطالبات معوق اهميت بسزايي دارد و مطالبات معوق به صورت مستقيم و غير مستقيم بر سودآو
به لحاظ اهميت موضوع مذكور . است و سودآوري بانك مستقيما بازار سهام بانك را تحت تاثير قرار خواهد داد

جامعه آماري اين تحقيق كليه شعب . اين پژوهش جهت شناسايي علل افزايش مطالبات معوق انجام شده است
. كاركنان اعتباري بانك ملت شعب تهران مي باشد نفر از مديران و كارشناسان و 250شهر تهران و حجم نمونه 

علل افزايش مطالبات معوق در سه گروه اطلاعات كمي،اطلاعات كيفي و عملكرد مديران و كاركنان طبقه بندي 
تك نمونه اي داده ها از طريق نرم افزار هاي آماري مورد تجزيه و تحليل قرار  zيا  tشده است واز طريق آزمون 

نتيجه اين تحقيق حاكي از اين است كه . يت با به كارگيري آزمون فريدمن علل طبقه بندي گرديدگرفت و در نها
اطلاعات كيفي مشتري،عملكرد مديران و كاركنان،اطلاعات كمي مشتري به ترتيب در افزايش مطالبات معوق 

تري كمترين تاثير در تاثيرگذار است به عبارت ديگر اطلاعات كيفي مشتري داراي بيشترين و اطلاعات كمي مش
داراي بالاترين و بخشنامه ) متغير كيفي(و در بين متغيرهاي فرعي نوع و ميزان وثيقه. بروز مطالبات معوق دارند

لذا ضرورت توجه . داراي كمترين اهميت هستند) متغير عملكرد مديران و كاركنان(ها و سياست هاي اعتباري 
  .سزايي داردكاركنان به اطلاعات كيفي مشتري اهميت ب

 
، مطالبات سررسيد گذشته، مصالبات معوق، مطالبات مشكوك الوصول ،  مطالبات جاري :هاي كليدي واژه

  .مطالبات سوخت شده ، وثيقه، سررسيد، منابع ، مصارف

 20/4/92: تاريخ پذيرش      20/10/91:تاريخ دريافت
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  مقدمه -1
از مهمترين موسسات مالي در اقتصاد هر كشور بانكها مي باشد كه با جمع آوري وجوه نقد از طريق 

سپرده هاي جاري،كوتاه مدت و بلندمدت و تخصيص آن به بخش هاي نيازمند اقتصادي در قالـب  انواع 
  .نقش خود را به عنوان واسطه مالي در اقتصاد هركشور ايفا مي نمايد) وام(تسهيلات

بانك ملت يكي از بانكهاي تجاري فعال در زمينه بانكداري اسلامي فعاليت دارد كـه در شـش سـال    
% 15ل در جذب منابع چهار سپرده را به خود اختصاص داده و به جهت دارا بودن تقريبـا  متوالي رتبه او

نقدينگي جامعه نقش به سزايي را در پياده سازي سياست هاي اقتصادي و رشد و شـكوفايي كشـور بـر    
  .عهده دارد

و سـود   )منـابع (از آنجا كه درآمد و سودآوري بانكها از مابه التفاوت سود پرداختـي بـه چهارسـپرده   
مي باشد،مديريت منابع و مصارف بانكها ) مصارف(دريافتي ناشي از اعطاي تسهيلات به فعالان اقتصادي 

به اين ترتيب كه دستيابي به منـابع ارزان قيمـت و اعطـاي تسـهيلات بـه      . مورد توجه قرار گرفته است
هي را نيـز افـزايش   بخش هاي كم ريسك و با سود بالاتر،ضمن كاهش ريسك نقدينگي و اعتباري،سودد

  .مي دهد
عاملي كه سودآوري و رقابت پذيري بانك را كاهش مي دهد،عدم توجه به مديريت منابع و مصـارف  
است به عبارت ديگر هرچه منابع گران قيمت تر و مصارف با سود كمتر باشد،حاشيه سـود كـاهش مـي    

آفـت مصـارف بانـك هـا بـروز       يابد و از طرف ديگر بسيار مهمتر و حساس تر از مديريت منابع اسـت و 
در . مطالبات سررسيدگذشته و معوق است كه عدم مديريت درست مصارف منجر به بروز آن مي گـردد 

صورتيكه مطالبات معوق افزايش يابد حتي منجر به ورشكستگي بانكها و موسسات مالي مي گـردد و در  
  .ش بيمه قرار مي دهنداين خصوص بانكها براي فرار از ورشكستگي وام هاي خود را تحت پوش

مشكل و معضل بانكها در سالهاي اخير را موضوع مطالبات معوق به خود اختصاص داده كه اهميـت  
موضوع فوق و علاقه محقق در اين زمينه جهت شناسايي علل بروز و افزايش مطالبات معـوق و كـاهش   

  .معضل از اقتصاد كشور،انگيزه اصلي انتخاب اين موضوع جهت تحقيق است
ر اين تحقيق به دنبال بررسي علل افزايش مطالبات معوقه بانك ملت  هستيم كه مسـئله اساسـي   د

  :اين تحقيق است براي پاسخ به اين مسئله به سوالات زير بايد پاسخ داده شود 
و بـروز  ) سـرمايه مشـتري  -نـرخ سـود  -مبلغ اقسـاط -موجودي-معدل-سابقه(آيا اطلاعات مشتريان كمي •

  مستقيم وجود دارد؟مطالبات معوق رابطه 
و بروز مطالبـات معـوق رابطـه    ) نوع و ميزان وثيقه-نوع اعتبار-رشته فعاليت(آيا اطلاعات كيفي مشتريان •

  مستقيم وجود دارد؟
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پيگيـري وصـول   -مشـاوره بـه مشـتريان   -نيازسـنجي -اعتبارسـنجي (آيا عملكرد كاركنان و مديران بانـك  •
پروسـه   -رعايـت قـوانين و مقـررات    -نيزه تسهيلاتسيستم مكا-وجود دواير اعتبارات در شعب-مطالبات

  و بروز مطالبات معوق ارتباط مستقيم وجود دارد؟)وصول مطالبات
اهميت توجه به وصول مطالبات به حدي است كه در برنامه عملياتي تدوين شده در بانك ملت يكي 

از طرف ديگر طبق ). 1387،17آموزش بانك ملت،اداره كل (از چالش هاي نه گانه منظور شده 
دستورالعمل بانك مركزي جهت پوشش ريسك نكول و عدم پرداخت تسهيلات براي مطالبات زنده تا 

  :مشكوك الوصول به نسبت ريسك مربوطه مي بايست ذخيره گرفته شود
  تسهيلات% 1.5سرفصل مطالبات زنده  •
 %20الي% 10سرفصل مطالبات سررسيد گذشته بين  •
 %50الي % 20سرفصل مطالبات معوق  •
 %100الي % 50سرفصل مطالبات مشكوك الوصول  •

و ذخاير فوق در سرفصل هزينه لحاظ گرديده و سـودآوري را كـاهش مـي دهـد لـذا معـوق شـدن        
مطالبات ضمن كاهش دارايي ها از محل مطالبات،نقدينگي را نيز به جهت انجام ذخيـره هـاي مربوطـه    

يت سودآوري بانك و قدرت رقابت پذيري را كاهش مي دهـد و سـبب كـاهش    كاهش مي دهد و در نها
  .قيمت سهم و سود هر سهم شده و جايگاه رقابتي بانك كاهش مي يابد

  :لذا از مهمترين دلايل انجام تحقيق به موارد ذيل اشاره مي نمائيم
  .يكي از مشكلات عمده در نهادهاي مالي در حال حاضر است)الف
  .ق خصوصي سازي بانك ها بشمار مي رودمانعي جهت تحق)ب
  .منجر به كاهش گردش وجوه و در نتيجه عدم رشد اقتصادي مي شود)ج
  .منجر به عدم اطمينان در بازار كالا مي گردد)د
  .منجر به كاهش سودآوري و اثربخشي بانكها مي شود) ن
  .نواسانات قيمت سهام بانك در بازار سرمايه را منجر مي شود) و
  .به بلوكه شدن منابع بانك نزد بانك مركزي مي شودمنجر ) ه

  .كاهش رتبه بانك در بين بانكها) ي
  
   مباني نظري پژوهش -2

با توجه به كارشناسان و بررسي حساب هاي مشتريان و نيز، نگاهي به روند افزايش درصد مطالبات 
تبصره اي و (دولتي معوق و سررسيد گذشته بانك ها در تركيب مانده تسهيلات اعطايي به بخش 

درصد به بيش از 5/15، مشاهده مي شود كه اين ميزان از 83تا  75و غيردولتي از سال ) تكليفي
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 دنياي اقتصاد،( .درصد رسيده است كه مويد افزايش سريع مطالبات معوق در شبكه بانكي است40
29/01/87،13(  

، 1383بـانكي تـا پايـان اسـفند      براساس آمار بانك مركزي، مطالبات معوق و سررسيد گذشته نظام
. به هفت هزار ميليارد تومان افزايش يافت 1384اين رقم در اسفند . چهار هزار ميليارد تومان بوده است

ميليـارد تومـان رسـيد و هـم      500نيز مطالبات معوق شبكه بانكي به هفت هـزار و   85در ابتداي سال 
هـزار ميليـارد    31،  87ي را تا پايان آبـان سـال   اكنون محمود بهمني ميزان مطالبات معوق شبكه بانك

مقايسه دورقم ارائه شده از سوي بانك مركزي نشـان مـي دهـد مطالبـات معـوق      . تومان اعلام مي كند
  )روزنامه سرمايه. ( ، تقريباً هشت برابر شده است83بانكي در آبان سال جاري نسبت به اسفند 

ق و سررسيد شده براي بانك هاي تجارت و ملت بر اساس اين گزارش همچنين حجم بدهيهاي معو
نسبت به سال قبل دو برابر شد و بين بانك هاي تخصصـي، بانـك صـنعت و معـدن      1384نيز در سال 

 84درصـد در سـال    40بـه   83درصد در سال  8/5بيشترين افزايش در مطالبات معوق را داشت كه از 
  .افزايش يافت

وجود مطالبات سررسيد گذشـته و معـوق اسـت كـه در      يكي از مشكلات و معضلات موسسات مالي
گردش وجوه اختلال ايجاد مي نمايد و از طرفي بانك را دچار كاهش نقدينگي و كاهش اعطاي اعتبار و 

  .از طرف ديگر ركود اقتصادي را در بردارد لذا بررسي علل بروز و افزايش آن اهميت دوچندان دارد
زوم پياده سازي آن در ارتقاء و شفافيت نظام اقتصادي و مـالي  قانون اساسي و ل 44با توجه به اصل 

كشور،بانكها محور اين تغييرات و تحولات هستند لذا از مـواردي كـه مـانع خصوصـي سـازي محسـوب       
  .ميشود وجود مطالبات سررسيد گذسته و معوق مي باشد

زا ، قيمـت سـهام    از طرف ديگر با خصوصي سازي و عرضه سهام در بازار سرمايه وجود عوامل تنش
را دگرگون مي كند و سود آوري موسسات از موارد برجسته در تصميم گيري شركت كنندگان در بـازار  

ميـزان  :سرمايه جهـت مشـاركت مـي باشـد لـذا عـواملي كـه سـود آوري را مـورد تـاثير قـرار ميدهـد            
  .سرمايه،ميزان منابع،چگونگي مصارف،وضعيت مطالبات و چگونگي بدهي ها مي باشد

دف اصلي بانك و موسسات مالي ، جذب منابع ارزان قيمت و مصارف مـوثر و كـاهش مطالبـات و    ه
  .نتيجتا سودآوري است
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  پژوهشمدل  -3
  :در اين تحقيق عواملي همچون

معدل،موجودي،گردش حساب،مبلغ تسهيلات،فاصله اقساط :اطلاعات كمي مشتريان كه شامل •
 .باشد و فاصله نرخ بهره بازار و نرخ بهره بانك مي

 .نوع مثيقه،ميزان وثيقه،نوع فعاليت،نوع تسهيلات مي باشد:اطلاعات كيفي كه شامل •
ــاري كــه شــامل  • ــه طــرح، اعتبارســنجي  :عملكــرد مــديران و كاركنــان اعتب كارشناســي اولي

ــول    ــهيلات،پيگيري در وصـ ــيان تسـ ــه متقاضـ ــاوره بـ ــنجي مشتريان،مشـ مشتريان،نيازسـ
ــارات در شعب،س   ــر اعتب ــات،وجود دواي ــوانين و    مطالب ــهيلات،رعايت ق ــانيزه تس ــتم مك يس

  .مقررات،پروسه وصول مطالبت و نقش بخشنامه ها و سياست هاي اعتباري مي باشد
به عنوان متغيرهاي مستقل در نظر گرفته شده است تا ميزان تاثيرگذاري آنها را بر ميزان مطالبات 

نهايت عوامل تاثيرگذار بر بروز سررسيدگذشته و معوق كه متغير وابسته مي باشد،بررسي گردد و در 
  .مطالبات معوق شناسايي گردد

  

  

 بروز مطالبات معوق

 متغيرهاي مستقل متغير مداخله گر متغير وابسته

شرايط اقتصادي-
 سياست دولت -
 معدل موجودي و سرمايه مشتري - قوانين و مقررات -

 مبلغ تسهيلات و فاصله اقساط -
با نرخ بازارفاصله نرخ سود تسهيلات  -

 اطلاعات كيفي مشتري
 نوع و ميزان وثيقه مشتري -
نوع فعاليت و نوع تسهيلات مشتري -

عملكرد مديران و كاركنان
 كارشناسي اوليه و اعتبارسنجي -
 نيازسنجي و مشاوره به مشتري -
وجود دواير اعتباري و پيگيري در  -

 تخصيص تسهيلات
سيستم مكانيزه اعتباري و اطلاع  -

 كاركنان
 رعايت قوانين و مقررات -
 پروسه وصول مطالبات -
 سياست اعتباري -

 اطلاعات كمي مشتري
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   پژوهشفرضيات  -4
  .بين اطلاعات كمي مشتريان و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد): 1(فرضيه اصلي

  :فرضيه هاي فرعي
بين معدل،موجودي،گردش حساب،سرمايه مشتري و بروز مطالبات معوق رابطـه مسـتقيم    •

  .وجود دارد
  .صله اقساط  و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود داردبين مبلغ تسهيلات و فا •
  .بين فاصله سود بانك و نرخ بهره بازار و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد •

  .بين اطلاعات كيفي مشتريان و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد): 2(فرضيه اصلي
  :فرضيه هاي فرعي 

  .وثيقه و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد بين نوع وثيقه وميزان •
  .بين نوع فعاليت و نوع تسهيلات و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد •

بين عملكرد مديران و كاركنان اعتبارات و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود ) : 3(فرضيه اصلي
  .دارد

  :فرضيات فرعي
طرح و عدم احراز و اعتبار سنجي مشتري و بروز مطالبات معوق  بين عدم كارشناسي اوليه •

  .رابطه مستقيم وجود دارد
و عدم مشاوره به مشـتري و بـروز مطالبـات    ) نياز سنجي(بين عدم شناسايي نياز مشتري   •

  .معوق رابطه مستقيم وجود دارد
و  بين عدم وجود دواير اعتباري و عدم پيگيري در تخصـيص تسـهيلات  توسـط مشـتري      •

  .بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد
بين عدم وجود سيستم يكپارچه  و عدم اطلاع كاركنان دواير اعتباري در زمينه اعتبارات و  •

  .بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد
بين عدم رعايت قوانين و مقررات در تنظيم قرارداد اعتباري و بروز مطالبات معـوق رابطـه     •

  .مستقيم  دارد
  .بين طولاني بودن پروسه وصول مطالبات و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم  دارد •
  .بين بخشنامه ها و سياست هاي اعتباري و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم  دارد •
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  ناسي پژوهشش روش - 5
روش اجراي تحقيق اين پژوهش به لحاظ هدف كاربردي است و از آنجا كـه موضـوع مـورد بررسـي     
مربوط به زمان حال است و محقق در پي آن است كه با گردآوري داده هـا و اطلاعـات دربـاره شـرايط     

يـك تحقيـق   فعلي،به شناخت بهتر و كاملتري از وضع موجود برسد،اين تحقيق از نظر روش بكار رفتـه  
  .توصيفي پيمايشي مي باشد

براي جمع آوري داده ها،روش هاي متعددي وجود دارد و اغلب براي كسب اطلاعات در يك تحقيق 
در .در اين پژوهش داده ها به روش ميداني جمع آوري شده است.بيش از يك روش بكار گرفته مي شود

در تهيه و تنظيم پرسشنامه .لاعات استروش ميداني،پرسشنامه يكي از متداولترين طرق جمع آوري اط
  .محقق سعي دارد تا از طريق طرح تعدادي سوال،اطلاعات لازم را از پاسخگو دريافت كند

متغيرهاي موجود در فرضيه ها و شاخص ها و پرسشها برگرفته از مقالات و نظرسنجي و مصاحبه با 
تحقيق و مدل تحقيق طراحي شده لذا كارشناسان صنعت بانكداري مي باشد و سوالات بر اساس ادبيات 

كه بـا توجـه بـه    . براي تاييد روايي پرسشنامه از شيوه هاي روايي ظاهري و محتوايي استفاده شده است
نتايج و مقالات علمي دنيا و همچنين نظر اساتيد راهنما،مشاور و تعـدادي از اسـاتيد صـنعت بانكـداري     

  .اعتبار اين پرسشنامه تاييد شده است
اين پژوهش، آلفاي كرونباخ  هر دو بخش پرسشنامهينان از پايايي آزمون بكار رفته درجهت اطم

سوال پرسشنامه توسط نرم افزار  20و  N=250 ، كه با  كل مقياسهاي پرسشنامه محاسبه گرديده براي
SPSS نشان دهنده خطاهاي 07/0بدست آمده و ازآنجا كه مقادير بيشتر از  0.86، ضريب الفاي كرونباخ

معقولي براي تقريب در جامعه است نتيجتا پرسشنامه از پايايي و همساني دورني مناسبي برخوردار 
  .است

مديران و كاركنان اعتباري شعب مناطق هفتگانه بانك ملت استان در تحقيق حاضر جامعه آماري شامل 
  .مي باشد تهران

  :جهت محاسبة حجم نمونه از فرمول 

݊ ൒
.ଶߪ ଶݖ

݁ଶ

1 ൅ 1
ܰ ൬ߪଶ. ଶݖ

݁ଶ ൰
 

  استفاده مي شود حال از آنجا كه
  ݁ ൌ 0.05 , ܰ ൌ 700 , ܼഀ

మ
ൌ 1.96 , ଶߪ ൌ ܲሺ1 െ ܲሻ ൌ مي باشد در نتيجه با جا گذاري در فرمول  0.25

݊فوق حجم نمونه  ൒ نفر حجم نمونه جهت انجام پژوهش تعيين  250محاسبه گرديد كه تعداد  248
  .گرديد
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اطلاعات پـس از جمـع آوري،پـردازش شـده و بـا      با توجه به آنچه در بالا گفته شده در اين تحقيق،
بدين صـورت كـه   . استفاده از روش هاي آمار توصيفي و استنباطي مورد تجزيه و تحليل قرار مي گيرند

داده ها ابتدا توسط روش هاي آمار توصيفي،توصيف مي گردند آنگاه اطلاعـات توسـط روش هـاي آمـار     
  .استنباطي مورد تجزيه و تحليل قرار مي گيرند

اسميرنف،نرمال بودن متغيرهاي تحقيـق   –در بخش آمار استنباطي ابتدا بوسيله آزمون كالموگروف 
تك نمونه اي به بررسي وجـود يـا عـدم وجـود      zيا   tبررسي مي شود سپس به كمك آزمون پارامتري 

بندي تاثير و در انتها نيز به منظور اولويت . تاثير متغيرهاي مستقل تحقيق بر متغير وابسته پرداخته شد
  .اهميت متغيرهاي مستقل تحقيق از آزمون رتبه بندي فريدمن استفاده گرديد

  
  و نتايج پژوهش تجزيه و تحليل داده ها -6

  تك نمونه اي zيا   tآزمون 
  :ادعاي محقق

   ».نتايج بدست آمده در نمونه را مي توان به جامعه تعميم داد« 
µ               .    نتايج بدست آمده در نمونه را نمي توان به جامعه تعميم داد ൑ 0.05 H0:  

µ                نتايج بدست آمده در نمونه را مي توان به جامعه تعميم داد ൐ 0.05 
  
H1:    

 
برآورد شد ، در آزمون فوق در  Pس مقدار پتك نمونه اي محاسبه گرديد و س zيا   tابتدا آماره 
رد مي شود بدين معنا كه مي توان  0Hباشد درنتيجه فرضيه  0.05كمتر يا مساوي  Pصورتيكه ميزان 

  .نتيجه حاصله از نمونه را مي توان به جامعه تعميم داد
بلكه  0.05بدست آمده نه تنها كمتر از  Pطبق محاسبات جدول ذيل در تمامي فرضيه ها ميزان 

  .مي شود و نتيج را مي توان به جامعه تعميم داد 0Hمي باشد در نتيجه فرضيه رد  0.01از  كمتر
  

 تك نمونه ايجهت فرضيه هاي فرعي zيا  tجدول محاسبه آزمون 
  سطح خطا  درجه آزادي tمقدار   حجم نمونه  فرضيه

  0.00  249 20.80 250 فرضيه فرعي اول
  0.00 249 25.35 250 فرضيه فرعي دوم
  0.00 249 17.77 250 فرضيه فرعي سوم
  0.00 249 47.30 250 فرضيه فرعي چهارم
  0.00 249 28.63 250 فرضيه فرعي پنجم
  0.00 249 31.98 250 فرضيه فرعي ششم
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  سطح خطا  درجه آزادي tمقدار   حجم نمونه  فرضيه
  0.00 249 22.64 250 فرضيه فرعي هفتم
  0.00 249 22.97 250 فرضيه فرعي هشتم
  0.00 249 18.63 250 فرضيه فرعي نهم

  0.00 249 16.40 250 فرعي دهمفرضيه 
  0.00 249 38.91 250 فرضيه فرعي يازدهم
  0.00 249 14.58 250 فرضيه فرعي دوازدهم

  
كه  Pتك نمونه اي محاسبه گرديد كه با  مقدار  zيا  tجهت فرضيه هاي سه گانه اصلي نيز آزمون 

بدست آمده،دقيقا همان نتايج كسب شده در فرضيه هاي فرعي تكرار و ادعاي محقق در  0.05كمتر از 
جدول ذيل نتايج حاصله از آزمون را نشان مي  .تعميم نتايج حاصل از نمونه به جامعه تصديق گرديد

  :دهد
  

  تك نمونه اي جهت فرضيه هاي اصلي zيا  tجدول محاسبه آزمون 
  سطح خطا  درجه آزادي tمقدار   نمونهحجم   فرضيه

  0.00  249 31.01 250 اطلاعات كمي مشتريان
  0.00 249 50.93 250 اطلاعات كيفي مشتريان
  0.00 249 30.59 250 عملكرد مديران و كاركنان

  
تك   zيا  t فرض بر نرمال بودن توزيع بوده در نتيجه آزمون  N=250شايان ذكر است با توجه به 

نمونه اي محاسبه گرديد ولي در صورتيكه توزيع جامعه نيز نرمال نباشد از طريق آزمون ويلكاكسون نيز 
تك نمونه اي   zيا   tآزمون انجام گرفت كن نتيجه آن نيز حاكي از همان نتايجي است كه در آزمون 

  .بدست آمد كه در پيوست نتايج آزمون ويلكاكسون ضميمه مي باشد
  

  ن فرضيه هاي تحقيق و رتبه بندي آنهانتايج آزمو
  :فرضيه هاي فرعي)  الف

فرضيه بيشتر از  12همانطور كه در قسمتهاي قبل مشاهده شد با توجه به اينكه ميانگين در تمامي 
را به خود اختصاص داده است لذا نتيجتا  "5"و  "4"و ميانه نيز در تمامي موارد عدد  "3"حد متوسط 

گانه در بروز و  12حال جهت رتبه بندي تاثير فرضيه هاي . تاييد مي گردد كليه فرضيه هاي تحقيق
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افزايش مطالبات معوق از آزمون ناپارامتريك رتبه بندي فريدمن،متغيرها را مورد تجزيه و تحليل قرار 
  .مي دهيم 

N=250  ،df=11  ،χ2آزمون فريدمن با  ൌ محاسبه گرديد و بر طبق نتايج اين آزمون  523
بخشنامه ها و سياست "و فرضيه دوازدهم  8.89با ميانگين رتبه  "نوع و ميزان مثايق"ارم فرضيه چه

بيشترين و كمترين رتبه را در تاثير بر بروز و افزايش مطالبات  4.89با ميانگين رتبه  "هاي اعتباري
  .به شرح جدول زير استنتايج تفضيلي اين آزمون . معوق دارند

  
  فرعي از طريق آزمون فريدمنجدول رتبه بندي فرضيه هاي 

  ميانگين ميانگين رتبه  شرح فرضيه  فرضيــه  رتبــه
  4.52  8.89 نوع وثيقه وميزان وثيقه فرضيه چهارم  1
  4.46  8.85  عدم كارشناسي طرح و عدم احراز و اعتبار سنجي فرضيه ششم  2
  4.44  8.67  طولاني بودن پروسه وصول مطالبات فرضيه يازدهم  3
  4.06  6.80  عدم شناسايي نياز مشتري و عدم مشاوره فرضيه هفتم  4
  3.96  6.05  فاصله سود بانك و نرخ بهره بازار فرضيه سوم  5
  3.91  5.91  عدم رعايت قوانين و مقررات در تنظيم قرارداد فرضيه دهم  6
  3.96  5.89  عدم وجود دواير اعتباري و عدم پيگيري در تخصيص فرضيه هشتم  7
  3.86  5.75  وجود سيستم يكپارچه و عدم اطلاع كاركنانعدم فرضيه نهم  8
  3.86  5.61  مبلغ تسهيلات و فاصله اقساط فرضيه دوم  9
  3.87  5.59  معدل،موجودي،گردش حساب،سرمايه مشتري فرضيه اول  10
  3.82  5.10 نوع فعاليت و نوع تسهيلات فرضيه پنجم  11
  3.74  4.89  بخشنامه ها و سياست هاي اعتباري فرضيه دوازدهم  12

  
  :فرضيه هاي اصلي)  ب

نتايج حاصل از آزمون هاي قسمت هاي قبل نشانگر اين است كه هر سه فرضيه اصلي با ميانگين 
مورد تاييد قرار گرفت حال جهت رتبه بندي تاثير فرضيه  "4"و  "3"و ميانه  "3"بالاي حد متوسط 

آزمون ناپارامتريك رتبه بندي فريدمن،متغيرها را گانه اصلي در بروز و افزايش مطالبات معوق از  3هاي 
  .مورد تجزيه و تحليل قرار مي دهيم 

N=250  ،df=11  ،χ2آزمون فريدمن با  ൌ  "محاسبه گرديد كه نتيجتا فرضيه دوم  36.80
با ميانگين  "اطلاعات كمي مشتريان "و فرضيه اول  2.18با ميانگين رتبه  "اطلاعات كيفي مشتريان

  .اراي بالاترين و پائين ترين رتبه در بروز و افزايش مطالبات معوق دارندد 1.69رتبه 



حسين صفرزاده، محمدحسن ابراهيمي سروعليا و عبدالرسول كريمي يزدي... /   بررسي علل افزايش مطالبات سررسيد گذشته و معوق   

147 
 

 1392 زمستان/ هشتمشماره  / دومسال 

  :اطلاعات تفضيلي در ارتباط با آزمون ناپارامتريك فريدمن طبق جدول ذيل ارائه مي شود
  

  جدول رتبه بندي فرضيه هاي اصلي از طريق آزمون فريدمن
  ميانگين  ميانگين رتبه  شرح فرضيه  فرضيــه رتبــه

  4.17  2.18 اطلاعات كيفي مشتريان دومفرضيه  1
  4.06  2.13 عملكرد مديران و كاركنان فرضيه سوم  2
  3.90  1.69 اطلاعات كمي مشتريان فرضيه اول  3

  
  يافته هاي جنبي تحقيق

  تجزيه و تحليل رابطه فرضيه هاي اصلي و سمت سازماني پاسخ دهندگان) الف
شده فرضيه هاي اصلي با توجه به سمت سازماني افراد سوال مطروحه اين است كه آيا  اولويت تعيين 

  تغيير مي كند؟
  :واليس استفاده مي كنيم -براي پاسخ به سوال فوق آزمون كروسكال

رتبه بندي هر يك از فرضيه هاي اصلي از نظر سـمت سـازماني پاسـخ دهنـدگان،نتايج     « :ادعاي محقق
  ».يكسان دارد
  :فرض آماري

0H   :اصلي از نظر سمت سازماني پاسخ دهندگان نتايج يكسان ندارد رتبه بندي فرضيه هاي        .  
1H   :رتبه بندي فرضيه هاي اصلي از نظر سمت سازماني پاسخ دهندگان نتايج يكسان دارد           .  

 1Hرد شده و   0Hبدست آيد در نتيجه   0.05بزرگتر از  Pواليس در صورتي كه  -در آزمون كروسكال
  .شودپذيرفته مي 

محاسبه شده براي فرضيه اصلي  Pبا محاسبه آزمون فوق جهت سه فرضيه اصلي تحقيق ، ميزان 
و  P=0.43 "اطلاعات كيفي مشتريان"و فرضيه اصلي دوم   P=.77 "اطلاعات كمي مشتريان"اول 

در نتيجه استنباط مي شود كه . بدست آمد P=0.72 "عملكرد مديران و كاركنان"فرضيه اصلي سوم 
سازماني تاثيري در پاسخ آنها ندارد و بدون در نظر گرفتن سمت سازماني نظر آنها يكسان  سمت
  :نمودار ذيل در توضيح مطالب فوق الذكر است.است
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Vertical bars denote 0.95 confidence intervals

 R1
اطلاعات کمي مشتريان 
 R1
اطلاعات کيفي مشتريان 
 R1
يعملکرد مديران و کارکنان 
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  تجزيه و تحليل رابطه فرضيه هاي اصلي و درجه شعبه پاسخ دهندگان) ب

اولويت تعيين شده فرضيه هاي اصلي با توجه به درجه شعبه سوال مطروحه ديگر اين است كه آيا  
 افراد تغيير مي كند؟

:واليس استفاده مي كنيم-براي پاسخ به سوال فوق آزمون كروسكال  
  :ادعاي محقق

  ».رتبه بندي هر يك از فرضيه هاي اصلي از نظر درجه شعبه پاسخ دهندگان،نتايج يكسان دارد« 
  :فرض آماري

0H  :رتبه بندي فرضيه هاي اصلي از نظر درجه شعبه پاسخ دهندگان نتايج يكسان ندارد     .  
1H  :رتبه بندي فرضيه هاي اصلي از نظر درجه شعبه پاسخ دهندگان نتايج يكسان دارد       .     
  

 1Hرد شده و   0Hبدست آيد در نتيجه   0.05بزرگتر از  Pواليس در صورتي كه -در آزمون كروسكال
  .پذيرفته مي شود



حسين صفرزاده، محمدحسن ابراهيمي سروعليا و عبدالرسول كريمي يزدي... /   بررسي علل افزايش مطالبات سررسيد گذشته و معوق   

149 
 

 1392 زمستان/ هشتمشماره  / دومسال 

محاسبه شده براي فرضيه اصلي  Pبا محاسبه آزمون فوق جهت سه فرضيه اصلي تحقيق ، ميزان 
و  P=0.00 "اطلاعات كيفي مشتريان"و فرضيه اصلي دوم   P=.99 "اطلاعات كمي مشتريان"اول 

  . بدست آمد P=0.28 "عملكرد مديران و كاركنان"فرضيه اصلي سوم
و  "اطلاعات كمي"در فرضيه هاي اصلي اول و سوم   Pحظه مي گردد ميزان لذا همانگونه كه ملا

پذيرفته مي شود كه نشانگر اين   1Hرد و  0Hاست كه  0.05بيشتر از  "عملكرد مديران و كاركنان"
است كه درجه شعبه تاثيري بر نظر و عقيده پاسخ دهندگان در خصوص رتبه بندي عوامل،در اين دو 

  .ندارد و نظر آنها فارغ از درجه شعبه آنها،يكسان و ثابت استفرضيه اصلي وجود 
است و كوچكتر  0.00بدست آمده  Pولي در فرضيه دوم وضعيت به گونه اي ديگر است زيرا ميزان 

رد مي شود و نتيجتا نشانگر اين است كه نظر پاسخ دهندگان در   1Hپذيرفته و  0Hاست و  0.05از 
  :وجه به درجه شعبه آنها متفاوت است و به ترتيببا ت "اطلاعات كيفي "فرضيه 

  90شعب ممتاز الف با ميانگين 
  66ستاد با ميانگين 

      36شعب ممتاز ب با ميانگين 
  34شعب درجه دو با ميانگين 

  24شعب درجه يك با ميانگين 
مطالبات به ترتيب بيشترين تا كمترين اهميت را به تاثير اطلاعات كيفي مشتريان در بروز و افزايش 

  .معوق دارند
 

Kruskal-Wallis ANOVA by Ranks; اطلاعات کمي مشتريان (KarimiFinalData.sta)
Independent (grouping) variable: درجه شعبه
Kruskal-Wallis test: H ( 4, N= 250) =.2842929 p =.9908

Depend.:
اطلاعات کمي مشتريان

Code Valid
N

Sum of
Ranks

ستاد
ممتاز الف
ممتاز ب
درجه يک
درجه دو

0 66 8178.50
1 90 11188.00
2 36 4719.50
3 24 3035.00
4 34 4254.00
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Kruskal-Wallis ANOVA by Ranks; اطلاعات کيفي مشتريان (KarimiFinalData.sta)
Independent (grouping) variable: درجه شعبه
Kruskal-Wallis test: H ( 4, N= 250) =21.02639 p =.0003

Depend.:
اطلاعات کيفي مشتريان

Code Valid
N

Sum of
Ranks

ستاد
ممتاز الف
ممتاز ب
درجه يک
درجه دو

0 66 7341.50
1 90 10188.50
2 36 5531.50
3 24 4089.00
4 34 4224.50

  
Kruskal-Wallis ANOVA by Ranks; عملکرد مديران و کارکنان (KarimiFinalData.s
Independent (grouping) variable: درجه شعبه
Kruskal-Wallis test: H ( 4, N= 250) =4.985975 p =.2887

Depend.:
عملکرد مديران و کارکنان

Code Valid
N

Sum of
Ranks

ستاد
ممتاز الف
ممتاز ب
درجه يک
درجه دو

0 66 8303.00
1 90 11601.00
2 36 4104.00
3 24 3578.50
4 34 3788.50

  
  گيري و بحث نتيجه -7

فرضيه اصلي هستند،انجام شده  3فرضيه فرعي كه در نهايت تشكيل دهنده  12اين پژوهش در قالب 
  .فرضيه هاي سه گانه اصلي به صورت ذيل استكه نتايج آن به تفكيك 

  نتايج و پيشنهادات حاصل از فرضيه اول) الف
بين اطلاعات كمي مشتريان و بروز مطالبات معوق  "نتايج حاصل از سنجش فرضيه اصلي اول كه 

مي باشد نشانگر اين موضوع است كه اطلاعات كمي در اولويت سوم و در  ".رابطه مستقيم وجود دارد
 موجودي، ن ترين رتبه قرار دارد و از آنجا كه اين فرضيه از عوامل و اطلاعات كمي از جمله معدل،پائي

سرمايه مشتري، مبلغ تسهيلات و فاصله اقساط، فاصله سود بانك و نرخ بهره بازار  گردش حساب،
عوامل اطلاعات تشكيل شده و طي آزمون ، اين عوامل نيز مورد رتبه بندي قرار گرفت و نتيجتا از ميان 

 گردش حساب، موجودي، كمي مشتريان، فاصله سود بانك و نرخ بهره بازار  داراي بالاترين و معدل،
با بهره گيري از آزمون فريدمن عوامل ذيل با .  سرمايه مشتري داراي پائين ترين رتبه شناسايي گرديد

  :اولويت اعلام شده تاثيرگذار هستند
  فاصله سود بانك و نرخ بهره بازار :فرضيه فرعي سوم :اولويت اول



حسين صفرزاده، محمدحسن ابراهيمي سروعليا و عبدالرسول كريمي يزدي... /   بررسي علل افزايش مطالبات سررسيد گذشته و معوق   

151 
 

 1392 زمستان/ هشتمشماره  / دومسال 

  مبلغ تسهيلات و فاصله اقساط: فرضيه فرعي دوم :اولويت دوم
  معدل،موجودي،گردش حساب،سرمايه مشتري: فرضيه فرعي اول :اولويت سوم

لذا از آنجا كه اين فرضيه داراي پائين ترين رتبه در بين فرضيه هاي سه گانه اصلي مي باشد ، 
  :پيشنهادات ذيل جهت اين فرضيه ارائه مي گردد. ت به آن توصيه نمي گرددضرورت توجه و حساسي

تهيه و تدوين برنامه اي جهت رتبه بندي و درجه بندي مشتريان از لحاظ كمي بر طبق  •
 برنامه عملياتي

بكارگيري ابزار معدل در اعطاي تسهيلات جهت ترغيب مشتريان به افزايش موجودي كه در  •
 .نك حاصل گردد نهايت بهبود منابع با

  تعيين نرخ جريمه تاخير بر اساس شرايط اقتصادي جهت افزايش كارايي نرخ مذكور •
  نتايج و پيشنهادات حاصل از فرضيه دوم) ب

 ".بين اطلاعات كيفي مشتريان و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم وجود دارد"فرضيه اصلي دوم 
است كه اطلاعات كيفي مشتريان داراي بالاترين مي باشد كه نايج سنجش اين فرضيه نشانگر اين 

اولويت و رتنه بندي است و بيشترين حساسيت و اهميت را دارا مي باشد و از آنجا كه اين فرضيه خود 
حاوي اطلاعات در خصوص نوع وثيقه وميزان وثيقه، نوع فعاليت و نوع تسهيلات در نظر گرفته شده ، 

  .استدر قالب فرضيه هاي فرعي عنوان شده 
نتايج آزمون فرضيه اصلي دوم نشانگر اين است كه نمامي عواملي تشكيل دهنده فرضيه دوم  در 

ار نتايج ديگر اينكه عوامل فوق به صورت يكسان در بروز . بروز و افزايش مطالبات معوق تاثير دارند
يت اعلام شده مطالبات معوق موثر نبوده بلكه با بهره گيري از آزمون فريدمن عوامل ذيل با اولو

  :تاثيرگذار هستند
  نوع وثيقه وميزان وثيقه: فرضيه فرعي اول: اولويت اول
  نوع فعاليت و نوع تسهيلات: فرضيه فرعي دوم: اولويت دوم

  .اولويت فوق ميزان تاثير عوامل از بيشترين تا كمترين تاثير را نشان مي دهند
  :پيشنهادات ذيل جهت اين فرضيه ارائه مي گردد

 تدوين برنامه اي جهت رتبه بندي و درجه بندي مشتريان از لحاظ كيفي تهيه و •
شناسايي و كاهش تسهيلاتي كه داراي بيشترين معوق بوده و ريسك اعتباري بانك را افزايش  •

 مي دهند
طراحي مدلي جهت اعطاي تسهيلات به مشتريان خوش حساب جهت رضايت و جذب هرچه  •

 بيشتر مشتريان مصارفي
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  جهت ارزيابي و طبقه بندي ريسك مشتريانطراحي مدلي  •
 طراحي مدل شناسايي مشتريان مصارفي و سودآور •
 دسته بندي مشتريان بدهكار بر اساس نوع فعاليت آنها براي تدوين استراتژي وصول مطالبات •
 بيمه تسهيلات •
  بيمه وثايق مشتريان ريسك دار •

  نتايج و پيشنهادات حاصل از فرضيه سوم)  ج
بين عملكرد مديران و كاركنان اعتبارات و بروز مطالبات معوق رابطه مستقيم  " فرضيه اصلي سوم

مي باشد كه نتايج تحقيق حاكي از اين است كه اين فرضيه داراي رتبه دوم در بين سه "..وجود دارد
فرضيه اصلي مي باشد كه فرضيه فوق حاوي اطلاعات در خصوص عدم كارشناسي اوليه طرح و عدم 

و عدم مشاوره به مشتري، عدم ) نياز سنجي(ار سنجي مشتري، عدم شناسايي نياز مشتري احراز و اعتب
وجود دواير اعتباري، عدم پيگيري در تخصيص تسهيلات  توسط مشتري، عدم وجود سيستم يكپارچه، 
 عدم اطلاع كاركنان دواير، عدم رعايت قوانين و مقررات در تنظيم قرارداد اعتباري، طولاني بودن پروسه

وصول مطالبات، بخشنامه ها و سياست هاي اعتباري در نظر گرفته شده است كه در قالب فرضيه هاي 
فرعي عنوان شده است و از ميان عناوين فرعي ، عدم كارشناسي طرح و اعتبار سنجي داراي بالاترين و 

  .بخشنامه ها و سياست هاي اعتباري داراي پائين ترين رتبه مي باشند
  :ز آزمون فريدمن عوامل ذيل با اولويت اعلام شده تاثيرگذار هستندبا بهره گيري ا

  عدم كارشناسي طرح و عدم احراز و اعتبار سنجي: فرضيه فرعي اول: اولويت اول
  طولاني بودن پروسه وصول مطالبات: فرضيه فرعي ششم: اولويت دوم
  عدم شناسايي نياز مشتري و عدم مشاوره: فرضيه فرعي دوم: اولويت سوم

  عدم رعايت قوانين و مقررات در تنظيم قرارداد: فرضيه فرعي پنجم: اولويت چهارم
  عدم وجود دواير اعتباري و عدم پيگيري در تخصيص: فرضيه فرعي سه: اولويت پنجم
  عدم وجود سيستم يكپارچه  و عدم اطلاع كاركنان: فرضيه فرعي چهارم: اولويت ششم
  امه ها و سياست هاي اعتباريبخشن:  فرضيه فرعي هفتم: اولويت هفتم

  .اولويت فوق ميزان تاثير عوامل از بيشترين تا كمترين تاثير را نشان مي دهند
  :جهت اين فرضيه پيشنهاداتي به شرح ذيل ارائه مي گردد

 برگزاري دوره هاي حقوق جهت آشنايي با پروسه وصول مطالبات •
هت افزايش سطح دانش براي برگزاري دوره هاي مديريت مالي جهت كاركنان اعتباري ج •

 كارشناسي صحيح مشتريان
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 ايجاد دواير اعتباري در شعب بدون دواير اعتباري ، جهت اعطاء و پيگيري تسهيلات •
 برگزاري دوره هاي مشاوره جهت كاركنان اعتباري به منظور مشاوره به مشتريان •
با مبالغ تشكيل كميته پيگيري صرف تسهيلات در سطح سرپرستي حداقل جهت تسهيلات  •

 كلان
  افزايش پرداخت كارانه و پاداش به شعبي كه داراي مصارف قابل توجه هستند •
امتياز جهت ارتقاء  همكاران اعتباري كه داراي كمترين معوقات در تسهيلات اعطايي , اعطا •

  هستند
 شناسايي مشتريان و نيازسنجي و مشاوره به آنان جهت كاهش مطالبات معوق •
رتباطي جهت مديران و كاركنان اعتباري در خصوص شناسايي و تهيه و تدوين سيستم ا •

 احراز بهتر مشتريان
 لحاظ نمودن مصارف صحيح و  سالم از سوي كاركنان اعتباري در مسير پيشرفت شغلي آنان •
 بهره گيري از بيمه تسهيلات حداقل جهت تسهيلات ريسك دار •
 .استشناسايي بازارهاي مالي كه فعاليت بانك در آن سودآور  •
تهيه زير سايت اعتباري جهت درج مشخصات اوليه مشتريان و حركت به سود اتصال  •

 بانكداري اينترنتي و اعتبارات
 

  فهرست منابع 
  اداره كل آموزش بانك ملت ،87چاپ اول  حقوق بانكي مقدماتي، اداره كل حقوقي، )1
بانكداري ايران،بانك مركزي موسسه عالي  ، 1بانكداري داخلي  محمد و محمود، بهمند و بهمني، )2

  1382تابستان  چاپ نهم، جمهوري اسلامي ايران،
  ،سازمان اسناد و كتابخانه ملي1385چاپ دوم بهار  بانك و بانداري در ايران، اكبر، پيروز فر، )3
  1385سال  چاپ دوم، نگاه دانش، مديريت مالي، رضا، تهراني، )4
پژوهشكده پول و بانكي بانك مركزي  شيوه اعتبار سنجي مشتريان، ،1383 سعيد، جمشيدي، )5

  جمهوري اسلامي ايران
 تهران، ،چاپ يازدهم،1380مقدمه اي بر روش تحقيق در علوم انساني، محمود رضا، حافظ نيا، )6

  انتشارات سمت
  ،چاپ اول،نهران،نشر ساوالان1382روش تحقيق در علوم رفتاري، رمضان، حسن زاده، )7
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 ،تهران،مركز تحقيقات علمي كشور،1382انه نويسي،ش تحقيق با روش پاي.ر غلامرضا، خاكي، )8
  كانون فرهنگي انتشارات درايت تهران،

  چاپ پنجم،تهران،رشد ،1385 مباني نظري و علمي پژوهش در علوم انساني، علي، دلاور، )9
  1385مباني مهندسي مالي و مدبريت ريسك،سمت،چاپ دوم،پائيز  رضا، راعي، )10
  3598،23/10/85شماره  -روزنامه اقتصادي ايران )11
  08/05/86، 8605080583خبرگزاري فاري شماره  )12
تاثير بازاريابي رابطه مند بر تكرار استفاده مشتريان از خدمات بانك ملي ايران،پايان  عبداالله، سيفي، )13

  1388گرايش مالي، نامه كارشناسي ارشد،دسته مديريت بازرگاني،
  اول،تهران،نشر ويرايش،چاپ 1380مقدمات روشهاي مطالعه و پژوهش، قاسم، صانعي، )14
،كاربرد پايايي و روايي در پژوهش،تهران،دفتر 1384فتوت احمدرضا، سيدمحمدرضا، عباس زادگان، )15

  پژوهشهاي فرهنگي
فتحعلي زاده،محمدحسين،راه كارهاي وصول مطالبات،فصل نامه بانك صادرات ايران شماره  )16

  84،پاييز 34
  ان،چاپ هفتمفرجي،يوسف،پول ارز بانكداري،چاپ و تكثير بازرگ )17
سال  چاپ اول، چاپخانه بانك ملت، آشنايي با تشكيلات و مقررات و رفتار اداري، گروهي از اساتيد، )18

1383  
  بررسي راه حل مشكل تاخير تاديه در بانكداري بدون ربا سيدعباس، موسويان، )19
  29/01/87-1499مرتضي نجف دنياي اقتصاد شماره  )20
  1386ومي،سال نشريه گزارش ساليانه بانك ملت،روابط عم )21
،اداره آموزش و مطالعات نيروي انساني،بانك 4نشريه سلسله مقالات پيرامون بانكداري اسلامي  )22

  1376مركزي جمهوري اسلامي ايران،خرداد 
  1386نشريه گزارش ساليانه بانك ملت،روابط عمومي،سال  )23
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