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 یاعتباراسناد انیمشتر یبدهکار جادیبندی عوامل موثردرا تیاولو و یبررس

 بانک شهر

 

 

 *2تورج صادقیو  1ریحانه احمدی مقدم
  نیشابور، ایران دانشگاه آزاد اسلامی، واحد نیشابور، دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی 1

 (مسئول نویسنده)آزاد اسلامی  ، نیشابور ، ایران استادیار گروه مدیریت  بازرگانی، واحد نیشابور، دانشگاه 2

----------------------------------------------------------- 

 چکيده
پژوهش از نظر هدف، هدف پژوهش حاضر بررسی عوامل مؤثر بر بدهکاری اعتبار اسنادی است. این 

جامعه  است.ی شیمايپ یو از شاخه یفيتوص يقاتها، جزء تحقداده یگردآور یو از نظر نحوه یکاربرد

 انیمتصد و نيوهش شامل کارشناسان، کارشناسان ارشد، رؤسا، معاونپژ نیمورد مطالعه در ا یآمار

با  در پژوهش حاضر. هستند یبانک شهر در استان خراسان رضو لاتيتسه ریو دوا یارز یهاباجه

 یبانک شهر در استان و کم بودن شمار افراد جامعه یارز ریتوجه به کم بودن تعداد شعبات و دوا

نفر  74که  یآمار یجامعه یاعضا یو تمام دوشیانجام م یسرشمار یهويبه ش یريگنمونه ،یآمار

 هاهيو آزمون فرضها . جهت تحليل دادهشده است انتخاب یجهت نظرخواههستند به عنوان نمونه و 

ایجاد  ضعف سرمایه اجتماعی در دهدها نشان میکردیم. یافتهاستفاده  یانمونه تک Tاز آزمون 

، قراردادها یدر اجرا یریتضعف مداما ست. ني مؤثر بار اسنادی شعب بانک شهربدهکاری مشتریان اعت

عدم ، کننده یابیارز یتخصص يمنبود ت، متمرکز يرغ ییاجرا یریتمديق، دق یابیفقدان ساز و کار ارز

 هستند. مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر در CRM يحکاربست صح

 

 ريغ ییاجرا تیریمدی، ابیارز، تیریضعف مدی، اجتماع هیسرماعتبار اسنادی، ا واژگان کليدی:

 .CRM  ی،ابیارز یتخصص ميت، متمرکز
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 مقدمه

 حاکم راتمقر سساا براست.  شته و معوق بودهذشمگير نرخ مطالبات سررسيد گچام بانکی کشور شاهد رشد ظهای اخير، ندر سال

 بيشتر بانک هر تتسهيلا هماند کل صددر 5از  نبایدها بدهکاری و گذشته سيدرسر تطالبام انميز رکشو بانکی منظا بر ناظرو 

و  گذشته سيدرسر تمطالبا یبالا خنر به توجه با. دشومی تلقی نیابانکها بحر ریعتباا ضعيتو رتصو ینا غيردر  ایر. زباشد

اعتبار  یهایو بدهکار گذشته سيدرسر تمطالبا لصوو ،مقتضی یشیندارهچا ضمن بانکی شبکه ،ستا وریضر های بانکبدهکاری

 دامجد تمطالبا لصوو محلاز  شوند درقاها بانک که ریطو به ،هدد ارقر دخو وریضری هافعاليت ترینریمحواز  یکیرا  یاسناد

 د،قتصاا توسعهدر  رکشو بانکی منظا فرینیآ نقش ی،مرا چنين تحقق نتيجهدر  تا نمایند جدید تتسهيلا یعطاا به درتمبا

 نیاو ز دسو بحساو  نامهازتردر  که ینحو به هابانک و اعتباریمالی  ضعيتوو  ددگرتر نگرپر ،ناخالص توليد شدو ریی زالشتغاا

 . (۹٢00، 1کراسووسکایابد) دبهبو ،دشومی منعکس

المللی، به عنوان املات بينپرداخت در معهای متعدد و متنوع از ميان روشهای خاص خود، به دليل ویژگی نادی،اعتبارات اس

 ودشروش پرداخت، بدین ترتيب عمل می نشده است. در ای ناختهالملل شترین روش پرداخت در تجارت بينترین و عمدهمطمئن

از بانکی که  ٢خریدار )متقاضی( پستوافق کرده، س یخود، از طریق اعتبار اسناد یمعامله به پرداخت ما به ازاء قرارداد نکه طرفي

نماید. بانک مذکور در گشایش اعتبار به نفع فروشنده را می یتقاضا 3محل اقامت خود واقع است، )بانک گشاینده( ورعمولاً در کشم

اعتبار گشایش نموده و آن  یمتقاض توراتاعتبار متعهد است که اعتبار اسنادی را منطبق با دس ایشگش یصورت موافقت با تقاضا

ابلاغ نماید. چنان چه ذینفع، اسناد مندرج در اعتبار را  5، به فروشنده ذینفع4ی خود )بانک ابلاغ کننده(هرا راساً یا از طریق نمایند

دهد، بانک اسناد ارائه شده را  هشود ارائکه از طرف این بانک تعيين می یی اعتبار و یا هر بانکدر مهلت قراردادی به بانک گشاینده

با شروط مندرج در اعتبار، وجه اعتبار را به ذینفع پرداخت نموده یا تعهد پرداخت  اسناد یدر صورت مطابقت ظاهر ،یبررس

است.  6«اصل استقلال»های پرداخت روش ایرروش پرداخت در ميان س ن. یکی از دلایل موفقيت ایرددار را قبول خواهد کمدت

 .(٢004، 7گيس و همکاران)

ی و متمایز است؛ بانک گشاینده تقلو ذینفع اعتبار، مس یميان متقاض دهی منعقاز قرارداد پایه ینادمطابق این اصل، اعتبار اس 

متعهد به پرداخت وجه اعتبار است، باید بدون در نظر گرفتن مسائل  یقرارداد اعتبار اسناد یکه بر مبنا یاعتبار و یا هر بانک دیگر

به  .ر را به ذینفع پرداخت نماید، مگر آن که تقلب اثبات شودمبنای اعتبار اسنادی، وجه اعتبا یاز روابط قرارداد یو مشکلات ناش

است و این امر که قرارداد اصلی راجع به فروش الوار، نفت،  «ی اسنادمعامله»شود که موضوع اعتبار اسنادی همين سبب گفته می

 (.٢006، 8سينگبه بانک ارتباطی ندارد ) ت،ی دیگری اسآلات و یا مربوط به معامله ينماش

 به منجر که ملیاعو الذدارد،  رکشوآن  دیقتصاا شدر با مستقيم بطهرا رکشو هرو واردات  دراتصا ینکها به توجه بانابراین ب

 کاهش. گيرند ارقر ینگرزبا ردمو بایستمی نددگرمی لمللیا بين رتتجا تلادمباو  دیقتصاا یفعاليتها کاهشو  نشددار خدشه

 کاهشو  یجلوگير تحقيق ینا فهد الذ. یددگر هداخو رکشو دیقتصاا یفعاليتها کاهش به جرمن لیاارز و ر بخشدر  بانک منابع

 راتعتباا رانبدهکا حجم مطالعهو  سیربر با .باشدمی شهر بانک ردیمو مطالعه رتبصو بانکهادر  دیسناا راتعتباا رانبدهکا

                                                           
1 . Krazovska, D 

2 . Applicant 

3 . Opening Bank ; Issuing Bank 

4 . Advising Bank; Notifying Bank 

5 . Beneficiary 

6 . Independence Principle 

7 . Gillies & et al 

8 . Singh 
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 بهترینو  تعيين نهااز آ یک هر هميتا انميز و جهدرو  سیربر نمایندمی نقش ییفاا مرا یندر ا که گوناگونی ملاعو دیسناا

 .شد هداخو ئهارا تحقيق یندر ا دیسناا راتعتباا رانبدهکااز  یجلوگيرو  کاهش جهت ،هارهکارا

 های پژوهشفرضيه

 :یاصل یيهضفر

 يمنبود ت ،متمرکز يرغ ییااجر یریتمديق، دق یابیفقدان ساز و کار ارز، قراردادها یدر اجرا یریتضعف مدضعف سرمایه اجتماعی، 

 .مؤثر هستند ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر در CRM يحعدم کاربست صحو  کننده یابیارز یتخصص

 :های فرعیفرضيه

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر ضعف سرمایه اجتماعی در .1

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر درها قرارداد یدر اجرا یریتضعف مد .٢

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر در يقدق یابیفقدان ساز و کار ارز .3

 است.  مؤثرایجاد بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر  درمتمرکز  يرغ ییاجرا یریتمد .4

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر درکننده  یابیارز یتخصص يمت نبود .5

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهردر  CRM يحعدم کاربست صح .6

 مدل مفهومی پژوهش

 

 ياتو آزمون فرض یاستنباط هایيلتحل 4-4

 

 

 

(13۹4مدل مفهومی پژوهش. )منبع: عزیز زاده،   
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 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر مایه اجتماعی درضعف سر :1ی فرضيه

 0H .ستنيشعب بانک شهر مؤثر  یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا یاجتماع هیضعف سرما

 1H .شعب بانک شهر مؤثر است یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا یاجتماع هیضعف سرما

 دیدگاه کارکنان در مورد تأثير ضعف سرمایه اجتماعی در ایجاد بدهکاری : آماره توصيفی1ره جدول شما

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 537/0 619/4 30/18 74 یاجتماع هیضعف سرما

انگين دیدگاه کارکنان دهد که بر اساس آن ميهای توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان می، مقدار آماره5-4جدول شماره  

برابر با  یاعتبار اسناد یانمشتر یبدهکار یجاددر ا یاجتماع یهضعف سرمابانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير 

 باشد.می 61۹/4و انحراف معيار آن 30/18

 یبدهکار یجاددر ا یاجتماع یهضعف سرماتک گروهی برای تعيين دیدگاه کارکنان در مورد تأثير  tنتایج آزمون : ٢جدول شماره 

 12ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 حد بالا حد پایين

 37/1 -77/0 297/0 581/0 73 554/0 یاجتماع یهضعف سرما

  

در  یاجتماع هیعف سرماض ريدر مورد تأث یکارکنان بانک شهر در استان خراسان رضو دگاهید نيانگيمبا توجه به جدول فوق  

 8-4است و چنانچه در جدول شماره  30/18برابر  آمده بدست هایبر اساس پرسشنامه ی،اعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیا

بوده و این سطح از حداقل  581/0تک گروهی  tای، سطح معنی داری آزمون گردد در سطح معنی داری دو دامنهملاحظه می

مقدار بحرانی  ۹8/1باشد و این مقدار از می 554/0محاسبه شده که  tبزرگتر بوده و نيز با توجه به مقدار  05/0سطح معنی داری 

t  0باشد، پس فرضبزرگتر می 73و درجه آزادی  ۹5/0در سطح اطمينانH   1تأیيد و فرضH هیضعف سرماگردد. بنابراین رد می 

 .ستيشعب بانک شهر مؤثر ن یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا یاجتماع

 

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر درقراردادها  یدر اجرا یریتضعف مد: ٢ی فرضيه

شعب بانک شهر  یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیقراردادها در ا یدر اجرا تیریضعف مد

 ست.نيمؤثر 

H0 

شعب بانک شهر  یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا قراردادها یدر اجرا تیریضعف مد

 مؤثر است.

 

H1 
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 دیدگاه کارکنان در مورد تأثيرضعف مدیریت در اجرای قراردادها در ایجاد بدهکاری مشتریان آماره توصيفی: 3دول شماره ج

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 397/0 264/3 41/31 74 قراردادها یدر اجرا تیریضعف مد

  

کارکنان بانک  دگاهیددهد که بر اساس آن ميانگين های توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان می، مقدار آماره3جدول شماره 

و  41/13ی برابر با اعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا یاجتماع هیضعف سرما ريدر مورد تأث یشهر در استان خراسان رضو

 .باشدمی ٢64/3آن انحراف معيار 

 تیریتأثير مددر مورد  یکارکنان بانک شهر در استان خراسان رضو دگاهیدتک گروهی برای تعيين  tنتایج آزمون :-4جدول شماره 

 انیمشتر یبدهکار جادیقراردادها در ا یدر اجرا

 1٢ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 الاحد ب حد پایين

 یدر اجرا تیریضعف مد

 قراردادها
407/3 73 000/0 405/1 65/0 16/2 

  

در  تیریضعف مد ريدر مورد تأث یکارکنان بانک شهر در استان خراسان رضو دگاهید نيانگيمبا توجه به جدول فوق ميانگين  

است و چنانچه در  41/13برابر بدست آمده های بر اساس پرسشنامه ی،اعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیقراردادها در ا یاجرا

بوده و این سطح  00/0تک گروهی  tای، سطح معنی داری آزمون گردد در سطح معنی داری دو دامنهملاحظه می 4جدول شماره 

مقدار  ۹8/1باشد و این مقدار از می 407/3محاسبه شده که  tبزرگتر بوده و نيز با توجه به مقدار  05/0از حداقل سطح معنی داری 

ضعف  گردد. بنابراینتأیيد می 1Hرد و فرض   0Hباشد، پس فرضکوچکتر می 73و درجه آزادی  ۹5/0در سطح اطمينان  tبحرانی 

 شعب بانک شهر مؤثر است. یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیقراردادها در ا یدر اجرا تیریمد

 است.  مؤثر د بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهرایجا در يقدق یابیفقدان ساز و کار ارز :3ی فرضيه

 

 ست.نيشعب بانک شهر مؤثر  یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیدر ا قيدق یابیفقدان ساز و کار ارز

 
 

0H 

 

 1H شعب بانک شهر مؤثر است. یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیدر ا قيدق یابیفقدان ساز و کار ارز

فقدان ساز و کار ارزیابی دقيق  ريتأثدر مورد  یکارکنان بانک شهر در استان خراسان رضو: آماره توصيفی دیدگاه 5جدول شماره 

 انیمشتر یبدهکار جادیدر ا

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 280/0 378/٢ 57/13 74 قيدق یابیفقدان ساز و کار ارز
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دهد که بر اساس آن ميانگين دیدگاه کارکنان بانک های توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان میمقدار آماره ،5جدول شماره 

و انحراف  57/13برابر با  انیمشتر یبدهکار جادیدر ا قيدق یابیفقدان ساز و کار ارز ريتأث شهر در استان خراسان رضوی در مورد

 باشد.می 378/٢معيار آن 

تک گروهی برای تعيين دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير آموزش  tتایج آزمون: ن6جدول شماره 

 بر توسعه مسؤليت پذیری

 1٢ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 حد بالا حد پایين

 توسعه مسؤليت پذیری

 
5۹۹/5 73 000/0 38۹/3 08/3 70/3 

 

بر اساس  ،انیمشتر یبدهکار جادیدر ا قيدق یابیفقدان ساز و کار ارز ريدر مورد تأثبا توجه به جدول فوق ميانگين دیدگاه کارکنان  

ای، گردد در سطح معنی داری دو دامنهملاحظه می 6است و چنانچه در جدول شماره  57/13برابر  آمده بدست هایپرسشنامه

کوچکتر بوده و نيز با توجه به  05/0بوده و این سطح از حداقل سطح معنی داری  000/0گروهی  تک tسطح معنی داری آزمون 

بزرگتر  73و درجه آزادی  ۹5/0در سطح اطمينان  tمقدار بحرانی  ۹8/1باشد و این مقدار از می 5۹۹/5محاسبه شده که  tمقدار 

اعتبار  انیدر مشتر یبدهکار جادیدر ا قيدق یابیدان ساز و کار ارزفقگردد. بنابراین تأیيد می 1Hرد و فرض   0Hباشد، پس فرضمی

 شعب بانک شهر مؤثر است. یاسناد

 است.  مؤثرایجاد بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر  درمتمرکز  يرغ ییاجرا یریتمد :4ی فرضيه

 0H ست.نيشعب بانک شهر مؤثر  یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیمتمرکز در ا ريغ ییاجرا تیریمد

 1H شعب بانک شهر مؤثر است. یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیمتمرکز در ا ريغ ییاجرا تیریمد

در مدیریت اجرایی غير متمرکز : آماره توصيفی دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير 7جدول شماره 

 د بدهکاری مشتریانایجا

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 336/0 888/٢ ۹3/1٢ 74 متمرکز ريغ ییاجرا تیریمد

دهد که بر اساس آن ميانگين دیدگاه کارکنان بانک های توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان می، مقدار آماره 7جدول شماره  

و انحراف  93/12برابر با  انیدر مشتر یبدهکار جادیمتمرکز در ا ريغ ییاجرا تیریير مدتأثشهر در استان خراسان رضوی در مورد 

 .باشدمی 888/٢معيار آن 
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تأثير مدیریت تک گروهی برای تعيين دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد  tنتایج آزمون : 8جدول شماره 

 ریاندر ایجاد بدهکاری مشتاجرایی غير متمرکز 

 1٢ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 حد بالا حد پایين

 60/1 26/0 932/0 070/0 73 778/٢ متمرکز ريغ ییاجرا تیریمد

  

ر اساس ب ،انیدر مشتر یبدهکار جادیمتمرکز در ا ريغ ییاجرا تیریدر مورد مدبا توجه به جدول فوق ميانگين دیدگاه کارکنان  

ای، گردد در سطح معنی داری دو دامنهملاحظه می 8است و چنانچه در جدول شماره  ۹3/1٢برابر  آمده بدست هایپرسشنامه

کوچکتر بوده و نيز با توجه به  05/0بوده و این سطح از حداقل سطح معنی داری  700/0تک گروهی  tسطح معنی داری آزمون 

بزرگتر  73و درجه آزادی  ۹5/0در سطح اطمينان  tمقدار بحرانی  ۹8/1باشد و این مقدار از می 778/٢محاسبه شده که  tمقدار 

اعتبار  انیدر مشتر یبدهکار جادیمتمرکز در ا ريغ ییاجرا تیریمد گردد. بنابراینتأیيد می 1Hرد و فرض   0Hباشد، پس فرضمی

 شعب بانک شهر مؤثر است. یاسناد

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری در مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر درکننده  یابیارز یصتخص يمنبود ت :5ی فرضيه

شعب بانک شهر  یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیکننده در ا یابیارز یتخصص مينبود ت

 ست.نيمؤثر 
0H 

بانک شهر  شعب یاعتبار اسناد انیدر مشتر یبدهکار جادیکننده در ا یابیارز یتخصص مينبود ت

 مؤثر است.
1H 

: آماره توصيفی دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير نبود تيم تخصصی ارزیابی  ۹جدول شماره 

 کننده در ایجاد بدهکاری مشتریان

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 280/0 378/2 57/13 74 کننده یابیارز یتخصص مينبود ت

دهد که بر اساس آن ميانگين دیدگاه کارکنان بانک های توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان می، مقدار آماره ۹جدول شماره  

و 57/13برابر با  انیدر مشتر یبدهکار جادیکننده در ا یابیارز یتخصص ميتأثير نبود تشهر در استان خراسان رضوی در مورد 

 شد.بامی 378/2انحراف معيار آن 

برای تعيين دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير نبود تک گروهی  t: نتایج آزمون10جدول شماره 

 تيم تخصصی ارزیابی کننده در ایجاد بدهکاری مشتریان

 1٢ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح 

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 حد بالا حد پایين

 یابیارز یتخصص مينبود ت

 کننده
599/5 73 000/0 569/1 01/1 13/2 
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بر اساس  ،انیمشتر یبدهکار جادیکننده در ا یابیارز یتخصص مينبود ت ريکارکنان در مورد تأث یدگاهد يانگيناینکه مبا توجه به 

ای، ر سطح معنی داری دو دامنهگردد دملاحظه می 10 است و چنانچه در جدول شماره  57/13برابر  آمده بدست هایپرسشنامه

کوچکتر بوده و نيز با توجه به  05/0بوده و این سطح از حداقل سطح معنی داری  000/0تک گروهی  tسطح معنی داری آزمون 

بزرگتر  73و درجه آزادی  ۹5/0در سطح اطمينان  tمقدار بحرانی  ۹8/1باشد و این مقدار از می 599/5محاسبه شده که  tمقدار 

 انیدر مشتر یبدهکار جادیکننده در ا یابیارز یتخصص مينبود تگردد. بنابراین تأیيد می 1Hرد و فرض   0Hاشد، پس فرضبمی

 .شعب بانک شهر مؤثر است یاعتبار اسناد

 است.  مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهردر  CRM يحعدم کاربست صح :6ی فرضيه

 

شعب بانک شهر مؤثر  یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا CRM حيعدم کاربست صح

 .ستني
0H 

شعب بانک شهر مؤثر  یاعتبار اسناد انیمشتر یبدهکار جادیدر ا CRM حيعدم کاربست صح

 است.
1H 

 CRMصحيح  : آماره توصيفی دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد تأثير عدم کاربست11جدول شماره 

 خطای معيار انحراف معيار ميانگين تعداد 

 470/0 03۹/4 ٢8/٢0 74 بطروا زیسا سالمتوسعه 

  

دهد که بر اساس آن ميانگين دیدگاه کارکنان بانک های توصيفی مربوط به آزمون فرض را نشان میمقدار آماره، 11جدول شماره 

و  ٢8/20برابر با بط روا انیمشتر یبدهکار جادیدر ا CRM حيبست صحتأثير عدم کارشهر در استان خراسان رضوی در مورد 

 باشد.می 03۹/4انحراف معيار آن 

تأثير عدم تک گروهی برای تعيين دیدگاه کارکنان بانک شهر در استان خراسان رضوی در مورد  t: نتایج آزمون1٢جدول شماره 

 CRM حيکاربست صح

 1٢ارزش مورد آزمون =  

t درجه آزادی 
 سطح

 معنی داری

اختلاف 

 ميانگين
 حد بالا حد پایين

 CRM 864/4 73 000/0 284/2 35/1 22/3 حيعدم کاربست صح

بر اساس  ،انیمشتر یبدهکار جادیدر ا CRM حيکارکنان در مورد تأثير عدم کاربست صح یدگاهد يانگيناینکه مبا توجه به  

ای، گردد در سطح معنی داری دو دامنهملاحظه می 1٢در جدول شماره  است و چنانچه ٢8/٢0برابر  آمده بدست هایپرسشنامه

کوچکتر بوده و نيز با توجه به  05/0بوده و این سطح از حداقل سطح معنی داری  000/0تک گروهی  tسطح معنی داری آزمون 

بزرگتر  73و درجه آزادی  ۹5/0ن در سطح اطمينا tمقدار بحرانی  ۹8/1باشد و این مقدار از می 864/4محاسبه شده که  tمقدار 

اعتبار  انیمشتر یبدهکار جادیدر ا CRM حيعدم کاربست صحگردد. بنابراین تأیيد می 1Hرد و فرض   0Hباشد، پس فرضمی

 .شعب بانک شهر مؤثر است یاسناد

 اولویت بندی متغيرها : – 4-5

 . گزاره این آزمون به صورت زیر می باشد . جهت رتبه بندی عوامل و متغيرها از آزمون فریدمن استفاده شده است
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 H0 ميانگين رتبه ها با یکدیگر تفاوت معنی داری ندارند .

 ميانگين رتبه ها بطور معنی داری با یکدیگرتفاوت دارند .      

 

 آزمون فرید من 13جدول 

H1 

 تعداد 74

 آماره خی دو 4٢/7٢

 درجه آزادی 5

 سطح معنی داری 001/0

بدست آمده و از سطح خطای آزمون یعنی مقدار  001/0که برابر  13جدول  Sigطور که مشاهده می شود با توجه به مقدار همان

درصد می توان نتيجه گرفت که فرض صفر رد می شود و  آزمون فرید من معنی دار می  ۹5کمتر است ، بنابراین با اطمينان  5%

 .وامل مورد تأیيد قرار می گيردباشد  . بنابراین اولویت ها و رتبه های ع

  

 ميانگين رتبه برای متغيرهای پژوهش 14جدول 

 متغير ميانگين رتبه رتبه

 ضعف سرمایه اجتماعی 36/3 ٢

 قراردادها یدر اجرا یریتضعف مد ٢/10 5

 يقدق یابیفقدان ساز و کار ارز ٢/43 4

 متمرکز يرغ ییاجرا یریتمد ۹3/1 6

 کننده یابیارز یتخصص يمنبود ت ٢/51 3

 CRM يحعدم کاربست صح 45/3 1

 

نشان ميدهد که به ترتيب متغيرهای   عدم کاربست صحيح ، ضعف سرمایه اجتماعی ، نبود تيم تخصصی ارزیابی  14نتایج جدول 

 یبدهکار ادجیدر اکننده ، فقدان ساز و کار ارزیابی دقيق ، ضعف مدیریت دراجرای قراردادها  مدیریت اجرایی غير متمرکز  

برخوردارند . به عبارت دیگر بيشترین تأثير را درایجاد   6تا    1، به ترتيب  از رتبه های شعب بانک شهر  یاعتبار اسناد انیمشتر

، و کمترین تأثير را مدیریت اجرایی غير متمرکز  CRMبدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر ، عدم کاربست صحيح 

 دارد .

 تيجه گيری بحث و ن

 گانیزربا یفعاليتهاو  رکشو دقتصادر ا مهمی نقشو ارزی  یالیر تتسهيلا ،مالی تخدمای هاعرصه کليهدر  اریبانکد صنعت وزهمرا

و  فنی ،ییاغذ ادمو درو،خو صنعت جملهاز  رکشو صنایع سایر یمندیهازنيا تکميل یستادر را شایانی کمکو  نمایدمی یفاا

 بانکهاارزی  تتسهيلااز  یکی قعدر وا که دیسناا رعتباا دیاز ربسيا محاسن عليرغم. دارد هعهد بر هغيرو  ورزیکشا ،مهندسی

 بمحسو بانکها مالی منابعدادن  ستاز د صلیا ملاعواز  یکی نداتومی موفقيت معد رتصودر  تتسهيلا ینا دد،گرمی بمحسو

 یبانک برا یکتعهد  ی،. اعتبار اسناد(٢4، 138۹پور، عباسقلیهد)د قسو موفقيتو  کفایت معد یسو بهرا  رکشو یبانکهاو  ددگر

انجام خدمات را  یااز ارسال کالا  یاسناد مقرر شده حاک یو کهینخدمات است. مشروط بر ا یابه فروشندة کالا  ينپرداخت مبلغ مع
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انجام تجارت  یبرا یضرور یت، ابزارپرداخ ينو تضم يلهوس ی،روش اعتبار یکبه عنوان  یاسناد اعتبار در مدت مقرر ارائه کند.

اعتبارات اسنادی با عنایت به مزایای فراوان آن مورد استقبال اشخاص  .کندیم ينمربوطه را تأم يازهاین يهاست و کل یجهان

 وهدف اصلی پژوهش حاضر بررسی  .(13۹3است)رخشان،  گرفته قرار باشندمی حقيقی و حقوقی که در امر صادرات فعال

می باشد. نتایج حاصل از تجزیه و تحليل  نشانگر   بانک شهر یاسناد اعتبار انیمشتر یبدهکار جادیا در ندی عوامل موثربتیاولو

 یدر اجرا یریتضعف مداما ست. ني مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر ضعف سرمایه اجتماعی در

 يحعدم کاربست صح، کننده یابیارز یتخصص يمنبود ت، متمرکز يرغ ییاجرا یریتمديق، دق یابیفقدان ساز و کار ارز، قراردادها

CRM ها و نتایج تحقيق، پيشنهاداتی بر هستند. با توجه به یافته مؤثر ایجاد بدهکاری مشتریان اعتبار اسنادی شعب بانک شهر در

 دد:راساس یافته های تحقيق مطرح می گ

 : ددمیگر دپيشنها نقایص دبهبو جهت یلذ اردوم هشوپژ یفرضها تایيد به توجه با

   جتماعیا سرمایه ضعف (1

 سطحدارای  نمشتریااز  ستهد ینا ینکها  ضفر با ،بالا جتماعیا سرمایه با حقوقیو حقيقی صشخاا به تکليفی تتسهيلا یتاهد

در  هشد ثبت تقااوبيشتر  و فشفاو  دمشهو کاملا معمولا ادفرا  ستهد ینا نجریاو در ثابت یسرمایهها. هستند دعتمااز ا بالایی

 . هستند قانونی جعامر

   هااردادقر ایجردر ا مدیریت ضعف (٢

 صددر مقابلدر  تا دشو منجاا ایمرحله رتصو به ستا بهترآن  نکلا سطحدر  ،تکليفی تتسهيلا به طمربو یهااردادقر ایجرا

 . میباشد اردادقر ایجرا لطودر  ئمیو دا هوشمند یریتمد ممستلز مرا ینا ددگر یقرتز وژهپر به مربوطه هجوو ر،کا پيشرفت

   قيقد یابیارز رکاو  زسا انفقد (3

 بهاز آن  بعدو  ختداپراز  قبل معاملات یابیارز تا ددگر تنظيم یعداقو مجموعهو  رکاو  زسا بایستی اعتبار اسنادی ختداپر ایبر

 . برسد قلاحد به افهداز ا افنحرا تا دگير رتصو قتد

   غيرمتمرکز ییاجرا دیریتم (4 

 نوعی باعثاعتبار اسنادی  یتاهدو  مدیریت کزامر دتعد که هددمی ننشا اعتبار اسنادی ختداپر گذشته یسالها دعملکر

 دنها ین. اباشد شتهدا دجوو متمرکز دینها کنترلیو  تیرنظا حلامردر  قلاحد دمیشو دپيشنها ستا هشد منابع فتلاا و گمیدرسر

 .کنند رتنظارا  عموضو ،مستقل یها وهگر رکا رتصو به تا باشد شتهدا لتو دو نمشتریا ،بانکهااز  دگانینماین ندامیتو

   هکنند یابیارز تخصصی تيم دنبو (5 

 ستا هشدآن  فصر ملی منابعاز  حد چه تا که ینو ا اعتبارات ینا مينتأ منابع هميتا به باید حتمامعاملات  نیاباو ارز نشناسارکا

 .  باشند شتهآن دا نسانیا سرمایهو تلاآ ماشين و محلاز  قيقید یابیارز طرحها تصویباز  قبل مخصوصاو  شتهدا توجه

 CRM صحيح بسترکا معد (6

در  منابع بجذ ایبر فرصتی انعنو به اعتبار اسنادی متقاضی نمشتریا به کلی هنگاو  یمشتر با طتباار مدیریت دمیشو دپيشنها

 گير تخدما شرکتشخص یا  یحسابها هجوو تمرکز طریقاز  رکا ین. اقمعو بدهکاری ایبر یتهدید نه ددگر تبدیل  بانکها شعب

 .  دبو هداخو پذیر نمکاا تمد طولانیو تمد نميادر  بانکاز 
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