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  چکیده

هدف از این مطالعه ارائه الگوی سیستم کنترل داخلی بعنوان مکانیزمی برای ارتقا کنترل کیفیت بانکها است. کنترل داخلی 

شرایط و چالش های سازد.  طور مداوم با تغییرات رو در روی سازمان هماهنگ و منطبق می فرایندی بنیادی و پویاست که خود را به

جدید بانک وموسسات مالی را ملزم به داشتن سیستم کنترل داخلی می کند. در این مطالعه تلاش شد تا مدلی بومی مناسب بانکهای 

 از بهره گیری با کیفی بخش در وکمّی(است که )کیفی ترکیبی تحقیقات زمره در و توصیفی پژوهش خصولتی ایران طراحی گردد.  این

 که بازگشتی ماتریس 53 روی نهایی تحلیل و تجزیه و شد نظر پرداخته مورد عوامل کشف به مصاحبه ها، تفسیر در یدلف تکنیک

 افزار نرم از ماتریس اثرات متقابل و  استفاده با شده گردآوری داده های و شد انجام بود، شده طراحی مؤلفه های استخراجی بر مبتنی

خبرگان شامل اساتید دانشگاه و کارشناسان خبره به مباحث  پنل کیفی بخش در را تحقیق این آماری شد. جامعه میک مک تحلیل

هند. یافته های مطالعه نشان می دهد برای بعد کنترل دبانک های خصولتی تشکیل می   کمّی کارمندان فاز در و کنترل های داخلی

کانال های اطلاعاتی، فرهنگ، کاهش ریسک و اعتماد و برای بعد داخلی ، هفت مولفه فرایند کنترل، نظارت، فعالیت های کنترلی، 
خدمات چهار مولفه انجام تعهدات، تامین امنیت، پرستیژ بانک و رضایت مشتری شناسایی شد. از سوی دیگر بر اساس تحلیل میک 

تنظیمی  متغیرهای مستقل و  یمتغیرها ثانویه؛ متغیرهای ریسک؛ متغیرهای مک طبقه بندی جدیدی مبتنی بر متغیرهای تاثیرگذار؛

 .معرفی شد که برای اولین بار این طبقه بندی ارائه می گردد

 

 .مسیر مک، تحلیل میک روش مؤثر، بانکی، پیشرانهای نظام خدمات کیفیت داخلی، کنترل سیستم کلیدی: های هواژ
  

 53/91/19تاریخ پذیرش:        91/99/19تاریخ دریافت: 
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 مقدمه -1

که هدف مورد بررسی قرار گرفته است  در این مطالعه این

کنترل داخلی بانک بر کیفیت خدمات بانک چگونه کیفیت 

تأثیر میگذارد. این مطالعه از آن جهت حائز اهمیت است که تا 

کنون مطالعه ای این رابطه را مورد بررسی قرار نداده است. 

انگیزه لازم برای کنترل داخلی ، بهبود مقررات بانکی و به 

حداقل رساندن ریسک مشتریان و بهبود کیفیت خدمات بانک 

ه لطف برقراری این سیستم است. همچنین سیستم های ب
توانند برای جلوگیری از شیوه های کنترل داخلی قوی می

بانکی ناامن و ناعادلانه مورد استفاده قرار گیرند. به علاوه ، 

ادبیات بانکداری قبل نشان می دهد که کنترل های داخلی 

م ، ضعیف منجر به پایین آمدن ضمانت های از دست دادن وا

افزایش ریسک پذیری و افزایش احتمال ضرر و زیان عملیاتی 

 .Altamuro and Beatty 2010; Chernobai et alمی شوند)

2011; Jin et al. 2013a, b)..) 

اما با این حال  بسیاری از آیین نامه ها به دلیل محدود 

کردن بیش از حد و مجبور کردن بانک ها برای جلوگیری از 

افزوده ، مورد انتقاد قرار گرفته اند  ریسک های ارزش

(Anderson 2015; Olters 2015 ریسک و پاداش بانکی .)

(. یعنی بانکها Martynova et al. 2015معمولاً به هم مرتبطند )

برای حداکثر کردن عملکرد ریسک را می پذیرند، بنابراین 
کاهش ریسک پذیری می تواند منجر به کاهش عملکرد شود 

(Blum 1999; Hellmann et al. 2000 این شواهد در .)

وقتی مدیریت "( خلاصه شده است که می گوید 1592)9استلاز

رود زیرا ریسک بانک انعطاف پذیر نیست ، ارزشش از بین می

موسسه توانایی سرمایه گذاری در فرصتهای با ارزش را از دست 

می دهد و همچنین اطمینان مناسبی از میزان درست ریسک 

. با فرض اینکه بسیاری از مدیران  "واهد داشتخود نخ

فرایندها و ساختارها ایستا و "معتقدند کنترل های داخلی 

برای آنها ایجاد می کند، کنترل های داخلی  "انعطاف ناپذیری

ممکن است توانایی بانک ها برای شرکت در فعالیت های ارزش 

ی داخلی افزوده را محدود کند. بنابراین، در حالی که کنترل ها

قوی بانک با کاهش ریسک پذیری و شکست همراه هستند، 

ممکن است همچنین با کاهش احتمال عملکرد مثبت نیز 
همراه باشد.در نتیجه، کنترل های داخلی ممکن است برای 

 (.Baugh et al, 2018سرمایه گذاران چندان مهم نباشد)

به عبارت دیگر ، اگر کنترل های داخلی کیفیت کلی 

طلاعات را بهتر کنند، ممکن است بانک هایی با کنترل محیط ا

های داخلی قوی، وام با کیفیت و سایر تصمیمات را بهبود 

بخشند، در نتیجه کاهش  ریسک پذیری و همچنین بهبود 

کیفیت کنترل را به همراه خواهد داشت. مطابق با این دیدگاه ، 

ی ( براICFRکیفیت کنترل های داخلی بر گزارشگری مالی )

بنگاه های غیر مالی با عملکرد بنگاه  و کارآیی سرمایه گذاری 

 ;Feng et al. 2015; Skaife et al. 2013وابسته خواهد بود)

Cheng et al. 2013 که نشان می دهد ،)ICFR  باعث بهبود

محیط کلی اطلاعات در دسترس تصمیم گیرندگان داخلی می 

ی دهد که شود. به همین ترتیب ، تئوری تحلیلی نشان م

و نه فقط گزارشگری مالی بر تصمیمات حقیقی  ICFRکیفیت 

(. سرانجام، Lambert et al. 2007مدیریت تأثیر می گذارد )

تحقیقات قبلی بانکداری نشان می دهد که کنترل های داخلی 

مربوط به ریسک عملیاتی و ریسک اعتباری بسیار وابسته است 

عملکرد فعالیت های مهم و یک مکانیزم احتمالی را برای بهبود 

 (.Chernobai et al. 2011بانکی مانند وام پیشنهاد می کند )

 

 کنترل های داخلی

ادبیات دانشگاهی به طور کلی نشان می دهد که کنترل 

های داخلی با کیفیت بالا منجر به نتایج مثبتی برای بنگاه های 

با  ICFRغیر مالی می شود. به عنوان مثال ، نقاط ضعف در 
کیفیت ضعیف اقلام تعهدی همراه است و اصلاح نقاط ضعف در 

ICFR (با بهبود کیفیت اقلام تعهدی همراه استAshbaugh-

Skaife et al. 2008; Doyle et al. 2007a.) 

همچنین با کلاهبرداری های نهفته  ICFRضعف 

(Donelson et al. 2017( هزینه سهام ، )Ashbaugh-Skaife et 

al. 2009و ) ( هزینه بدهیDhaliwal et al. 2011  .وابسته است )

ادبیات نشان می دهد که نتایج عملیاتی مثبت کنترل های 

داخلی با کیفیت بالا غالباً ناشی از افزایش کیفیت اطلاعات در 

دسترس مدیران است و شواهد سازگار با این را با استفاده از 

نترل های به عنوان یک پروکسی برای ک ICFRنقاط ضعف در 

-داخلی که بر محیط اطلاعات تأثیر می گذارد ، معرفی می

 (.Bushman and Williams ,2012کند)

 

 عملکرد بانک 

برای اندازه گیری عملکرد بانک ، ادبیات موجود هم به 

(. Seelanatha, 2007حسابداری و هم به بازاریابی متکی است )

انداز شرکت و عملکرد بازار منعکس کننده انتظارات از چشم 

 ,Belkhaoui,Lakhalتوانایی انطباق با تغییرات احتمالی است )

Lakhal, & Slaheddine Hellara, 2014 که شامل ارزش فعلی .)
 سودهای مورد انتظار توسط بازار مالی است. 

برخی از مطالعات از انواع مختلفی از شاخصها برای اندازه 

ه عنوان مثال ، گیری عملکرد شرکت استفاده کرده اند. ب

(Murphy, Trailer, & Hill, 1996 )19  پارامتر را برای اندازه
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گیری عملکرد  معرفی کردند  که توسط محققان برای سنجش 

عملکرد مالی و غیر مالی مورد استفاده قرار گرفته است. در 

بیشتر حالات، محققان عملکرد مالی را برای توضیح عملکرد 

عنوان مثال ، معیارهایی مانند بازده  بانک استفاده می کنند. به

سرمایه گذاری ، بازده فروش و بازده سهام برخی از پارامترهای 

 .Saeidi etمتداول برای اندازه گیری عملکرد هستند )

al.,2014تر ، سازمانها از هر دو (. بنابراین ، برای ارزیابی جامع

ثال عملکرد مالی و غیر مالی استفاده می کنند. به عنوان م

(، از شاخص های مالی و غیر 1555)1جاج، نائوموا و کاتزول

مالی مانند بهبود فرآیند ، رضایت مشتری ، استفاده از ظرفیت 

و خدمات محصول استفاده کرده اند. کیفیت برای اندازه گیری 

عملکرد شرکت )یعنی ، سودآوری مالی ، رشد در اندازه / 

ل / خدمات ، دارایی ها ، رضایت مشتری ، کیفیت محصو

استفاده از ظرفیت ها ، پیشرفت فرآیند ، ثبات اشتغال و 
بانک بخشی  آموزش کارمندان( مورد استفاده قرار می گیرد.

ویژه در اقتصاد است که روزانه حجم گسترده ای از معاملات 

وجوه را کنترل می کند و انواع مختلفی از خدمات را به 

های اقتصادی به ثبات و مشتریان ارائه می دهد. کلیه فعالیت 

 & ,Gamage, Lockقدرت بخش بانکی بستگی دارد)

Fernando, 2014.) 

سیستمی از کنترل های داخلی سخت می تواند برای  

اطمینان از تحقق اهداف و دستیابی به اهداف بانک ها برای  

سودآوری بلند مدت حفظ و نگهداری گزارشهای مالی مورد 

(.  این نوع سیستم Gamage et al., 2014استفاده قرار گیرد)

می تواند به این اطمینان کمک کند که بانک با پروسیجرها ، 

ها و قوانین و مقررات و همچنین کاهش قوانین داخلی ، برنامه

خطر ریسک به اعتبار بانکی یا خسارات غیر منتظره به بانک 
کمک خواهد کرد. این امر به مدیریت و هیئت مدیره بانک 

د تا قوانین و مقررات را رعایت کنند ، به گزارش کمک می کن

 Umarهای مالی اعتماد کنند و از منابع بانک محافظت کنند)

and Dikko, 2018  در این مطالعه کیفیت خدمات بعنوان .)

 معیاری برای سنجش عملکرد بانک مطرح است. 

کیفیت خدمات به عنوان یک مسئله مهم در صنعت بانکی 

(. مطالعات قبلی 9112، 5رفته است)استفوردمورد توجه قرار گ

ای که یک فرد نشان می دهد که حمایت مدیریتی، درجه

معتقد است که مدیریت متعهد به اجرای موفق و استفاده از 

یک سیستم است، می تواند بر سودمندی درک شده یک فرد از 

(. Venkatesh and Bala,2008سیستم تاثیر بگذارد  )

(، نتیجه می گیرند خدمات 9111) 2ناسمیتسون و همکارا

پشتیبانی تحت شرایطی مربوط به چالش رضایتمندی است. 
مجموعه بازیگران  6( دریافت که ارکستراسیون1551) 3هایکو

شبکه ممکن است به طور موثر توسط یک سرویس پشتیبانی 

فنی مربوطه انجام شود. مطالعات بیشتر بیان می کند که 

د برای خود سیستم امن باشد که سرویس پشتیبانی می توان

یکی از مهم ترین پیشینهای تأثیرگذار بر استفاده از سیستم 

؛ پیت و 1555، 1اطلاعات بازاریابی است)دلون و مک لین

(.  در سازمان های متمرکز برکیفیت ، 9113، 9همکاران

اثربخشی سازمانی هدف رابطه بین سیستم درون سازمان و 

ات و محصولات به مشتریان نهایی اثرات آنها بر کیفیت خدم

(. در راستای این تفکر، لیود 1555، 1است )روبرتز و همکاران

( استدلال می کند که کل برنامه های مدیریت 9119، )95واکر

و   ITکیفیت در صنعت بانکداری نیازمند خدمات پشتیبان 

 بهبود کیفیت محصول است.

 

 پیشینه پژوهش -2

مطالعه را می توان معرفی  در زمینه مطالعه حاضر چندین

تأثیر تجارب برند و "( 1591کرد از جمله پرنتیس و همکاران)

را ارائه دادند. این  "کیفیت خدمات بر روی مشارکت مشتری

مطالعه بر پایه یک مدل مفهومی موجود برای تعامل با مشتری 

طراحی شده است و با تمرکز بر صنعت هواپیمایی بررسی می 

ریان و شرکت بر اساس عواملی به درگیری کند که چگونه مشت
مشتری مرتبط می شود. عوامل مبتنی بر مشتری در این 

مطالعه شامل تجربه برند و عشق برند است. در حالی که عوامل 

مبتنی بر شرکت کیفیت، کیفیت خدمات هوایی است. داده ها 

از یکی از فرودگاه های اروپا جمع آوری شده است. نتایج نشان 

که عوامل مبتنی بر مشتری به طور قابل توجهی با  می دهد

مشارکت مشتری ارتباط دارد. در تجربه برند خاص، اثرات 

مستقیم و غیرمستقیم بر روی مشارکت مشتری تاثیر می 

گذارد. در حالی که این تجربه تجربه برند مسافران را افزایش 

می دهد، به ویژه خدمات توسط ستاد پرواز، کیفیت خدمات 

 Catherineگذارد )یی تاثیر  حداقلی بر مشارکت مشتری میهوا

Prentice,  Xuequn Wang,  Sandra Maria 

CorreiaLoureiro,2019 .) 

( تاثیرات جنسیتی مشتریان در درک کیفیت 1591زلاتر)

خدمات از بانک های تجاری فیلیپین را مورد مطالعه قرار داد. 

نتایج نظرسنجی و آزمون های آماری حاکی از این است که 

تفاوت های جنسیتی بر اهمیت نسبی پنج بعد و همچنین 
تریان و ادراکات کیفیت خدمات در بانک ها تأثیر انتظارات مش

می گذارد. این تحقیق در ایجاد راهبردهای مربوط به مشتری 

مفید است که ادراک مشتریان از کیفیت خدمات بانکی را 

 (.Willy F.Zalatar,2019دهد)افزایش می

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698919301420#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698919301420#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698919301420#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698919301420#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042812046472#!
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( کیفیت خدمات در مقابل تجربه 1591روی و همکاران)

را ارائه  B1Bخدمات: بررسی تجربی از اثرات مرتبط در خدمات 

 B1Bکردند. در این تحقیق، نقش تجربه خدمات در خدمات 

در برابر کیفیت خدمات بررسی شده است. به طور خاص، این 

: چگونه اثرات نسبی کیفیت مطالعه به این سوال پاسخ می دهد

موجب رضایت  B1Bخدمات در برابر تجربه خدمات در یک 

آنی )رضایت و درک( و رضایت بعدی )وفاداری و توصیه به 

دیگران( می شود؟ یافته های اصلی نشان دهنده تأثیر بیشتر 

تجربه خدمات بر رضایت و ارزش درک شده نسبت به کیفیت 

دهنده یک اثر غیر مستقیم  خدمات است. نتایج همچنین نشان

تأثیر تجربه خدمات در مورد وفاداری و توصیه به دیگران )از 

طریق رضایت( نسبت به کیفیت خدمات ارائه می دهد.  
(Subhadip Roy , S.Sreejesh and SandhyaBhatia(2019) .) 

( به این سوال پاسخ دادند که 1599) 99وی شو و همکاران

آیا یکپارچگی شرکت باعث افزایش کیفیت کنترل داخلی می 

 شود؟

به فرد برای اندازه  با استفاده از بررسی داده های منحصر

گیری یکپارچگی شرکت ، آنها رابطه بین یکپارچگی شرکت و 

کیفیت کنترل داخلی را بررسی کردند. نتایج نشان می دهد که 

یکپارچگی شرکت با نقاط ضعف کنترل داخلی رابطه ای معنی 

دار و منفی دارد. آنها یک اثر جایگزینی بین مؤسسات غیر 

یفیت کنترل داخلی یافتند. به رسمی و رسمی برای بهبود ک

عبارت دیگر ، ارتباط منفی بین یکپارچگی شرکتها و ضعف 

کنترل داخلی در صورت ضعیف تر شدن توسعه قانونی یا رقابت 

در بازار معنی دارتر می شود. علاوه بر این ، دریافتند که 
حاکمیت  راهبری مؤثرشرکت می تواند رابطه بین یکپارچگی 

رل داخلی را تقویت کند. این یافته ها شرکت و کیفیت کنت

نشان می دهد که یکپارچگی شرکت می تواند کیفیت کنترل 

داخلی را بهبود بخشد. یافته های آنها همچنین شواهد تجربی 

 برای ساخت کنترل های داخلی قوی تر ارائه می دهد.

گزارش کنترل داخلی و هزینه تأمین اعتبار اوراق بهادار: 

( 1591) 91نوان پژوهش وانگ و همکارانشواهدی از چین ع

است آنها با استفاده از نمونه ای از بنگاه های چینی و طرح 

تحقیقی تفاوت ها ، به این مطلب پرداختند که چگونه گزارش 

( بر هزینه اوراق بهادار بنگاهها تأثیر می ICR95کنترل داخلی )

اوراق داوطلبانه ، سهامداران  ICRگذارد. می دانیم که  در دوره 

کنند که افشای داوطلبانه دارای کیفیت قرضه فقط تصور می
و سیستم های کنترل داخلی است. علاوه بر  ICRبالاتری از 

، افشای داوطلبانه هزینه بدهی قابل  ICRاین ، در دوره اجباری 

کنند، توجهی، پایین تر از افشاگری غیر داوطلبانه را تجربه می

تر کنترل داخلی افشای که ممکن است توسط کیفیت بیش

داوطلبانه توضیح داده شود. تفاوت در هزینه بدهی زمانی 

ها در صنایع با ریسک دعوی شود که بنگاهتر میمشخص

قضایی و رقابت فشرده صنایع فعالیت می کنند یا هنگامی که 

محیط اطلاعاتی بنگاه ها ضعیف است یا صاحبان سهام تقاضای 

 رند.دا ICRبالایی برای اطلاعات 

( طبقه بندی نادرست هزینه 1591) 92باسلپ و همکاران

های مربوط به حسابرسی به عنوان معیار کیفیت کنترل داخلی 

را مورد بررسی قرار دارند بر این اساس ادبیات زیادی وجود 

دارد که تأثیرات یک سیستم کنترل داخلی ضعیف بر کیفیت 

می کند.  گزارشگری مالی، تصمیم گیری و حسابرسی را بررسی

اما متداول ترین استفاده از این پروکسی برای کیفیت کنترل 

داخلی )یعنی ضعف مادی در کنترل های داخلی بر گزارشگری 
مالی( به ندرت اتفاق می افتد و در یک دهه گذشته کاهش نیز 

داشته است. آنها تلاش می کنند با استفاده از اطلاعات گزارش 

جایگزین برای کیفیت  یک شرکت اقدامی SKشده در بخش 

کنترل داخلی تهیه کنند. آنها پیشنهاد می کنند که طبقه 

بندی نادرست از هزینه های مربوط به افشای حسابرسی نشده 

سالانه نماینده ای برای کیفیت کنترل داخلی پایین باشد. 

تر، می دانیم که سازگار با کیفیت کنترل داخلی پایین

ده هزینه های مربوط به بنگاههای متخلف طبقه بندی کنن

حسابرسی احتمالاً ضعف مواد را گزارش می دهند، فیلترهای به 

موقع کمتری دارند )تأخیر طولانی تر گزارش( و هزینه های 

حسابرسی بالاتری را پرداخت می کنند. یافته های آنها نشان 

می دهد که طبقه بندی نادرست از هزینه های مربوط به 

 کنترل داخلی، ضعیف است.حسابرسی با عدم کیفیت 

 

 روش شناسی پژوهش  -3

 تلفیق طریق از  آمیخته یا ترکیبی روش از پژوهش این در

 استراتژی از استفاده .است شده کمّی استفاده و کیفی روشهای

 مطالعه در یک کمیّ و کیفی روشهای کاربرد بر مبتنی پژوهش

 و تقدم بر مبتنی و است آمیخته پژوهش روش کاربرد بیانگر

 (. در 2011 پلانوکلارک، و است )کرِسول اطلاعات توالی

 مختلف روشهای جنبه های بررسی با ترکیبی پژوهش روشهای

 سؤالهای به گویی پاسخ امکان دو این ترکیب و کمیّ و کیفی

 پلانو و شود. کرسول می فراهم مختلف در حیطه های پژوهشی

 همه از را طرح اکتشافی ترکیبی، پژوهش در (1599کلارک)

 اکتشافی، آمیختۀ طرح در که میکنند بیان و میدانند تربرجسته

 به و بوده نامعین موقعیت درباره زمینه یابی پژوهشگر درصدد

 این میپردازد. در ازفعالیتها( توالی یک فرآیند )شامل بررسی

و  تحقیق پیشینه و های نظریه مرور با کیفی بخش در تحقیق،

 بر مؤثر مؤلفه های خبرگان بانکی، و نظران صاحب با مصاحبه

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850117301463#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850117301463#!
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سیستم کنترل داخلی که در ارتقا سطح کیفیت خدمات نقش 

 دلفی پنل اختیار در شاخصها این سپس گردید دارند شناسایی

 ارتباطی ابزار ( دلفی9111هلمر) اعتقاد گرفت. به قرار

 آرای کردن فرموله که است خبرگان از گروهی بین سودمندی

 های شاخص مطالعه این کند. در می تسهیل را گروه اعضای

 دور سه از پس و گرفت قرار پنل دلفی اختیار در شده شناسایی

 حدکفایت ضریب مناسب مقدار حصول و پنل اعضاء قضاوت

 از گردیدند. پس تعیین نهایی های شاخص کندال، هماهنگی

 اساس بر ها آن موقعیت تعیین و های کیفی شاخص یافتن

 کمیّ برای بخش تدوین شده نامه پرسش مک، میک تحلیل

 شناسی روش خلاصه 1 جدول گرفت. در قرار استفاده مورد

 .شده است ارائه پژوهش
 

 کیفی و کمیّ فاز دو پژوهش در : روش شناسی1نگاره

 کمیّ فاز کیفی فاز اقدامات

 آماری جامعه
 و استادان

 متخصصان
 بانکدارن

 خبره نفر93 آماری نمونه
 جدول براساس نامه پرسش 115

 مورگان

 طبقه ای دلفی نمونه گیری روش

 نامه پرسش مصاحبه ابزار

 ساختاری معادلات تحلیل مک میک تحلیل تحلیل و تجزیه روش

 Mic mac Phonix تحلیل و تجزیه نرم افزار

 

 یافته ها -4

 تحلیل بخش کیفی -4-1

درکنترل داخلی بانک  دخیل متغیرهای شناسایی جهت

 مقالات، مدارک، اسناد، کتب، مطالعه ضمنهای خصولتی 

 موضوع، کارشناسان از با برخی مصاحبه و مرتبط پیشینه های

 که ادعاء نمود تا گرفته قرار بررسی مورد متغیرها و محورها کلیه

 بین از قسمت این در دارند. را لازم پوشانی هم و جامع

 از پس که آمد دست به پیشران 100 متعدد، حدود متغیرهای

 رسیدیم حوزه در این متغیر 60 به مشابه موارد حذف و بررسی

 و بررسی جهت موضوع نخبگان به پرسشنامه قالب در که

گردید  ارائه پیشرانها، این از کدام هر ارزش و سنجش معیار

 بر اول، مرحله در مدل فریدمن، از بهره گیری با دلفی(. )روش

 بدست آمد   95531میانگین  5-5گیری  معدل مبنای اساس

 میانگین از کمتر که پیشرانهایی کلیه پیشران، 50 مجموع از که

 که محورهایی از برخی و حذف نمودند، نمره اخذ شده، مشخص

 با نیز داشتند موضوع، مشابهت کارشناسان و اساتید نظر بنابر

گردیدند. پس از حذف پیشران هایی که نمره  ادغام یکدیگر

 51کمتر کسب کرده بودند تعداد نهایی و مورد قبول به 

 .اند این پیشران ها نشان داده شده 1ه پیشران رسید که در نگار

 
 

 : پیشران هایی نهایی کنترل داخلی بانک های خصولتی2نگاره 

 ردیف عنوان پیشران ردیف عنوان پیشران

 1 ایجاد  اطلاعات مکفی و ارتباطات اثربخش 91 باید به صورت مستمر جریان داشته باشد

 2 شناسایی زمینه های بالقوه تضاد منافع 99 اعتماد سازی بین مدیران و مشتریان

 3 کاهش هزینه های حسابرسی 91 صحت اطلاعات در ارائه خدمات

شناسایی درامدهای پنهاندلیل   4 دسترسی دقیق و محدود  به اطلاعات کارکنان 15 

 5 حسابرس مستقل دقیق تر و در زمان کمتر با اثر بخشی بیشتر 19 افزایش امنیت و اعتماد سازی

 6 مانع کارهای تکراری وکاهش هزینه 11 گزارش ها دقیقتر به هنگام، معتبر و مرتبط و شفاف تر بسته شوند

 7 تسریع و دقت حسابرسی 15 دسترسی به اسناد با کدهای رمز

 8 اهمیت برند بانک 12 مانع اشتباهات عمدی و سهوی

 9 برطرف کردن نقاط ضعف حسابرسی می شود 13 مانع ناشناخته ماندن درامدها چندگانه

 10 خدمات سریعتر و دقیقتر 16 کانال های اطلاعاتی موثر

هارعایت قوانین و بخشنامه  تر و در نهایت رضایت مشتریانخدمات بهتر و شفاف 11   11 

 12 کشف سریع نواقص 19 تامین دستیابی به اهداف مالی

 13 اطمینان از  صحت و سلامت عملیات بانکی 11 فرهنگ کنترلی توانمند

 14 کانال های اطلاعاتی 55 کاهش انواع ریسک

راحتی کاربهبود نظات و  59 افزایش اثربخشی و کارایی  15 

عدم کنترل داخلی منجر به کم شدن  سود دهی و حضور آن 

 موجب رضایت سهامداران می شود
 16 تقویت فعالیت های بانک و امکان انجام پیش بینی دقیق 51
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 پنل قالب در را دلفی روش از استخراجی پیشران  51 کلیه

 بر عمودی ستون متغیر از تأثیر هریک و درج متغیرها، تأثیرات

 با و قرار گرفته بررسی مورد آماری جامعه توسط افقی ستون

 .میشوند ارزشگذاری 3 تا 0 دامنه

 خصوص در را خود گزارش سیستم تحلیل، و تجزیه از پس

 مینماید. از اعلام متغیرها و دسته بندی گذاری ارزش میزان

 0 عدد رابطه  103 ماتریس، این در ارزیابی رابطه   119 مجموع

 از یا نداشته، تأثیر همدیگر بر عوامل که معناست بدین و بوده

 براساس ماتریس دیگر، طرف تأثیر نپذیرفته اند. از همدیگر

بهینه  و از مطلوبیت داده ای چرخش بار 2 با آماری شاخص

 بالای روایی از حاکی که بوده برخوردار درصد  955 شدگی

 .است آن پاسخهایو  پرسشنامه
 

 

 
 همکاران پانل نظرات براساس متغیرها، متقابل : تأثیرات 1شکل

 

 متقاطع تاثیرهای و ماتریس داده های اولیه ی : تحلیل3 نگاره

 تکرار تعداد ماتریس ابعاد
 تعداد

 صفرها

 تعداد

 یکها

 تعداد

 دوها

 تعداد

 سه ها
 جمع پرشدگی درجه

32 2 103 196 232 493 89/94141% 921 

 

 

 متغیر هر سطرهای اعداد جمع متقابل اثرهای ماتریس، در

 میزان هرمتغیر ستونی و جمع تأثیرپذیری میزان عنوان به

  میدهد. نشان دیگر متغیرهای از را آن تاثیرگذاری

سیستم  بر تاثیرگذار متغیرهای صفحه پراکندگی وضعیت از
سیستم  میشودکه کنترل داخلی بانک های خصولتی مشاهده

 صفحه، قطری محور اطراف در متغیرها اکثر است. ناپایدار

 داده ها، تحلیل و تجزیه از پس سیستم پایان هستند. در پراکنده

 به آن نقش و مشخص کامل طور به از عوامل یک هر جایگاه

 شدن ضمن مشخص مدل این در است. ارائه قابل وضوح

 بالایی تاثیرگذاری دارای که متغیرهایی متغیرها، پراکندگی

 متعددی گرافهای ادامه در میگردند. سیستم نیز نمایان دارند

 .میدهد ارائه را اعلامی چرخشهای براساس
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 قابل متغیرهای کلیدی جایگاه آن روی از که میدهد نشان متغیرها نقشه پراکندگی در را مختلف عوامل قرارگیری : محل 2 شکل

 است تشخیص

 

 
 کلیدی عناصر و متغیرها تاثیرمستقیم نمودار  :3شکل
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 کلیدی عناصر و متغیرها تاثیرنامستقیم : نمودارترسیم 4 شکل

 

 تعیین برای را مؤثر کلیدی عوامل نرم افزار، این خروجی

 ایجاد نظر مورد ترسیم سناریوهای منظور به قطعیتها نبود

 تأثیر نوع دو دارای متغیرها (.  درمجموع،Godet, 2006میکند )

 پرداخته آن به ادامه در که هستند غیرمستقیم و مستقیم

 تحلیل نشان داده شد در 3همان طور که در شکل   میشود.

 در را متغیرها از دسته 5 میتوان متغیرها یصفحه پراکندگ

 :کرد شناسایی سیستم

 تاثیرگذار؛ متغیرهای 

 ریسک؛ متغیرهای 

 ثانویه؛ متغیرهای 

 مستقل؛ متغیرهای 

 تنظیمی متغیرهای. 

 

 
 : جایگاه متغیرها 5شکل
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 عوامل کلیدی همان شکل، این در ریسک متغیرهای

 اعمال نظر از شکل این متغیرهای تحلیل هستند. موفقیت

 توسط مؤثر، غیر متغیرهای حذف و تعیین ناسازگارها و شرایط

توجه به اینکه خروجی  با میشود. انجام میک مک افزار نرم

 سیستم عنوان به نیست می توان سیستم را  Lسیستم به شکل 

در  بالا درجه با تاثیرگذار عوامل وجود گرفت،ناپایدار در نظر 

 زیرا میرسد؛ نظر به بعید غربی، شمال سمت در نمودار الیه منتها

متغیراست. با  دارای پایدار در سیستمهای بیشتر محل، این

اینحال در این مطالعه چهار مولفه اهمیت برند بانک، برطرف 

تقویت  کردن نقاط ضعف حسابرسی، کانال های اطلاعاتی  و 

دارای  فعالیت های بانک و امکان انجام پیش بینی دقیق که

 دارد. قرار ناحیه این در بالایی هستند، تاثیرگذاری

 ریسک متغیرهای جزء متغیر 19 متغیر 59 مجموع از

ایجاد  اطلاعات مکفی و ارتباطات  "شامل متغیرهای  و هستند
کاهش هزینه اثربخش، شناسایی زمینه های بالقوه تضاد منافع، 

های حسابرسی، مانع کارهای تکراری وکاهش هزینه، خدمات 

تر و در نهایت رضایت مشتریان، کانال های بهتر و شفاف

اطلاعاتی، بهبود نظات و راحتی کار، تقویت فعالیت های بانک و 

امکان انجام پیش بینی دقیق، اعتماد سازی بین مدیران و 

ات، دلیل شناسایی مشتریان، صحت اطلاعات در ارائه خدم

درامدهای پنهان، افزایش امنیت و اعتماد سازی، گزارش ها 

دقیقتر به هنگام، معتبر و مرتبط و شفاف تر بسته شوند، 

دسترسی به اسناد با کدهای رمز، مانع اشتباهات عمدی و 

سهوی، مانع ناشناخته ماندن درامدها چندگانه، کانال های 

بخشنامه ها و تامین دستیابی اطلاعاتی موثر، رعایت قوانین و 

 باشد. می   "به اهداف مالی

 نتیجه، متغیرهای بهتر بیان به یا تأثیرگذار متغیرهای 

تسریع و دقت حسابرسی، اهمیت برند  "متغیر است 8شامل

بانک، برطرف کردن نقاط ضعف حسابرسی می شود، خدمات 

سریعتر و دقیقتر ، کشف سریع نواقص ، اطمینان از  صحت و 

سلامت عملیات بانکی، حسابرس مستقل دقیق تر و در زمان 

 "کمتر با اثر بخشی بیشتر، افزایش اثربخشی و کارایی

 بالایی بسیار تأثیرپذیری و پایین تاثیرگذاری متغیرهای  که

 وجهی، دو و تاثیرگذار تکامل متغبرهای به نسبت بنابراین دارند؛

لی توانمند و فرهنگ کنتر"میباشند. متغیرهای  حساس بسیار

 از که هستند جزو متغیرهای  مستقل  "کاهش انواع ریسک

 در این متغیرها برخوردارند. پائینی تأثیرپذیری و تاثیرگذاری

 ماهیت به توجه با دارند. قرار نمودار غربی جنوب قسمت

 این در متغیرها این از بخشی میرسد نظر سیستم، به ناپایداری

 باید که باشند خروجی سیستم ماهیت دارای صفحه، از قسمت

 نامید.  مستقل خروجی متغیرهای را آنها نوعی به

دسترسی دقیق و محدود  به اطلاعات "متغیرهای 

کارکنان، باید به صورت مستمر جریان داشته باشد و عدم 

کنترل داخلی منجر به کم شدن  سوددهی و حضور آن موجب 

تنظیمی نیز جزو متغیرهای "رضایت سهامداران می شود

 اند. هستند که در مرکز نمودار واقع شده

 عامل باشد، بیشتر تأثیرپذیری و میزان تاثیرگذاری چه هر 

 عامل بنابراین قرار میگیرد؛ هدف، متغیرهای و ریسک منطقه در

میشوود. بور ایون اسواس متغیرهوای       محسووب  موفقیت کلیدی

ریسک و مستقل مربوط به مولفه های سیستم کنترل داخلی و 

متغیرهای تاثیر گذار مربوط به ابعاد کیفیت خدمات می باشند. 

بر این اساس برای هر یک از این ابعاد مولفه های تعریوف شوده   

مولفه های هر بعود را موی تووان ملاحظوه      2نگاره است که در 

 .کرد
 

 : مولفه های مطالعه 4ه نگار

 مولفه شناسایی شده نوع متغیر بعد

سیستم کنترل 

 داخلی

 ریسک

 فرایند کنترل

 نظارت

 فعالیت های کنترلی

 کانال های اطلاعاتی

 کاهش ریسک

 دووجهی
 فرهنگ مستقل

 اعتماد و امنیت هدف

 کیفیت خدمات
 تاثیر گذار

 انجام تعهدات

 تامین امنیت

 پرستیژ بانک

 رضایت مشتری تنظیمی

 

 
این متغیرها و مولفه ها ورودی تحلیل مسیر مطالعه 

هایی مطرح هستند. بر این اساس برای هر یک از مولفه ها گویه

شد و توسط تحلیل مسیر سهم آنها در توضیح متغیرهای 

 مکنون تشریح شد.

 

 یافته های کمیّ -4-2

بانوک   96هوای خصوولتی   تعداد بانک  موجود آمار براساس

ها برای جمع آوری است که در این مطالعه  از شعب مرکزی آن

نفر می  92اطلاعات استفاده شد. بطور میانگین تعداد بانکداران 

نفور    3555باشد که بر این اساس جامعه آماری پژوهش حدود 

نفور بعنووان    599خواهد بود که بر اساس جدول مورگان تعداد 

ب می شدند که با توجه به پست هوای مختلوف   نمونه باید انتخا
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ای، از هور خوشوه   هر شعبه پس از انتخاب شعب به شیوه خوشه

بین طبقوات رئویس صوندوق، رئویس شوعبه، معواون شوعبه و        

کارشناس دایره اعتبارات به صورت نسبتی اشخاصی انتخواب و  

پرسشنامه ها بین ایشان توزیع گردیود. در ایون مطالعوه بورای     

مکنوون یعنوی سیسوتم کنتورل      صفتهای شانگرن قدرت بررسی

 تأییودی  عواملی  تحلیل مدل داخلی و کیفیت خدمات بانک از

 از مفهوومی، پوس   مودل  اعتبارسونجی  منظوور  به .شد استفاده

 که طور همان مجزا، صورت به سازه ها از یک هر وضعیت بررسی

 کارشناسان و خبرگان ازنظرات استفاده با بیان شد، کیفی فاز در

در بعد  که شد ابعادی تعریف مکنون مؤلفه های از یک هر برای

  سیستم کنترل داخلی هفوت مولفوه تعریوف شودند کوه در آن      

فرایند کنترل و نظارت با نُه سنجه، فعالیت هوای کنتورل پونج    
، کانال های اطاعاتی چهار سنجه، فرهنگ  پنج  سونجه ،  سنجه

کیفیت  ، اعتماد پنج سنجه و در بعد کاهش ریسک، چهارسنجه

خدمات انجام تعهدات نوه سونجه، پرسوتیژ بانوک پونج سونجه،       

 بورای معرفی شد.  رضایت پنج سنجه وتامین امنیت پنج سنجه 

 و اشوتراب  گویفن،  کوه  شاخصوهایی  از مودل  بورازش  بررسوی 

 شاخصوها  ایون  شود.  استفاده اند،( مطرح نموده1555)93بودرئو

 شاخص، (GFI)برازش نیکویی هستند. شاخص زیر موارد شامل

 برازش نشانگر 1/5از  بیشتر ، که مقادیر(CFI)96تطبیقی برازش

تعودیل یافتوه    بورازش  نیکوویی  شواخص  هسوتند،  الگوو  مناسب

(AGFI) قابل پذیرش هستند، شاخص 9/5 از بیشتر مقادیر که 

 بورازش  نشوانگر  6/5از  بیشوتر  مقوادیر  که (PNFI)ایجاز برازش

خطوای   مربعوات  میوانگین  مجوذور  و هسوتند  الگوو  مناسوب 

 بورازش  نشوانگر  59/5از  کمتور  مقوادیر  ( کوه RMSEAتقریب)

هستند. پس از بررسی سنجه هوای هور مولفوه، آن     الگو مناسب

مواردی که از روایی سازه برخوردار نبودنود حوذف و در نهایوت    
الگوی نهایی پژوهش مبتنی بور ارائوه الگووی سیسوتم کنتورل      

بانکها بصورت  داخلی بعنوان مکانیزمی برای ارتقا کنترل کیفیت

 .ارائه شد 9نمودار

 

 
 : برازش مدل نهایی با استفاده از نرم افزار فونیکس 1نمودار 
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 : شاخص های نیکویی برازش5نگاره 

 DF GFI CFI AGFI RMSEA (PNFI) IFI NFI NNFI کای دو

8251 1741 1/5 <  1/5 < 1/5 < 55513 1/5 < 1/5 < 1/5 < 1/5 < 

 
دارد، در بازه  251که مقداری برابر       مقدار آماره 

مورد قبول واقع است، مقدار خطای نیز با توجه به 

((MacCallum et al, 1996  مدل برازش  559تا  5553در بازه

باشد،  559خوبی را نشان می دهد و اگر مقدار خطا بیشتر از 
 یافته ها این به توجه برازش نامناسب گزارش می شود. با

 برخوردار مناسبی مدل پیشنهادی از برازش که گفت توان می

 است. 

 

 نتیجه گیری و بحث -5

فرایند کنترل اولین بعد از کنترل داخلی محسوب می 

درصد در سیستم  23شود که بر اساس ضریب تحلیل مسیر 

 های رود اجرای کنترل می انتظارکنترل داخلی نقش دارد. 

 منابع گذاری سرمایه کارآمدی افزایش از یک طرف باعث داخلی

 یهسرما بیش از ناشی دیگر ناکارآمدی طرف از و شده رفته بکار

 داخلی کنترل وضعیت بهبود با گذاری سرمایه کم و گذاری

همین عوامل خود موجب افزایش کیفیت   .تعدیل گردد

خدمات نظام بانکی می شوند که بر اساس ضریب مسیر غیر 

درصد  51( به اندازه 5516*5523مستقیم فرایندهای کنترلی )

در بعد در افزایش کیفیت خدمات نظام بانکی نقش دارند. 

درصد در کنترل  62ظارت که دومین بعد کنترل داخلی است  ن

 مستقیم نظارت اعمال شیوه ها کشور اکثر در .داخلی سهم دارد

 از و گذشته پذیرد می صورت شده تعیین پیش از برنامه بصورت

 شعب انتخاب و اتفاقی بصورت مستقیم نظارت اعمال آن،

 در مستقیم های نظارت باشد. اغلب رایج می نیز موردی بصورت

 کمک دریافت به بانک مدیریت قبیل ارزیابی از مراحلی برگیرنده

 پرداخت در بانک مالی وضعیت بررسی آن، به مربوط اطلاعات

 بررسی بانکی، عملیات کیفیت تعهدات، بررسی ایفای و دیون

 بررسی کیفیت و ها ریسک انواع با رویارویی در بانک عملکرد

(. به همین دلیل است 9111 ،91ژاپن باشد )بانک می ها دارائی

که بعد نظارت بر اساس ضرایب مسیر غیر مستقیم 

درصد منجر به بهبود کیفیت خدمات نظام  92( 5516*5562)

در بعد سوم فعالیت های کنترلی مولفه های بانکی می شود. 

(، 5569کنترل داخلی مانعی برای جلوگیری از تقلب نیست )

-(، افزایش بهره5539مالی) بهبود قابلیت اطمینان گزارش

( و کنترل داخلی  موجب شناسایی درامدهای پنهان 5539وری)

( مولفه های هستند که در  فعالیت های 5511می شود )

 مطلب از این حاکی شده انجام بررسیهایکنترلی سهم دارند. 

 وجود میتواند و هست همیشه که است امری تقلب که است

 همه که مییابد کاهش هنگامی آن احتمال بروز و باشد داشته

 و خارجی، داخلی حسابرس )مدیریت، سازمان در موجود عوامل

 و ارزشی ضد مورد این با مبارزه در کارکنان( و حسابرسی کمیته
 پیشگیرانه اقدامات از (  یکی9512شوند)چالاکی، همسو اخلاقی

آن  اجرای و استقرار به موظف شرکتها مدیران که درون سازمانی

 نسبی اطمینان تأمین جهت که است داخلی کنترلهای هستند،

وضع  سیاستهای و مقررات با آن و مطابقت امور صحیح اجرای از

 بالا را سودمندی عملیات و کارایی تا میدهند انجام را آن شده،

 کنترلهای .یابند دست تعیین شده قبل از هدفهای به و برده

پذیرفته  هماهنگ هایرویه  تمامی و طرح سازمان شامل داخلی

به  داراییها، رسیدگی از حفاظت برای که است سازمان در شده

 کارآمدی ارتقای حسابداری، داده های اتکاپذیری و درستی

 تجویزشده مدیریتی رویه های از جهت پیروی تشویق و عملیات

(. به همین دلیل است که بعد 9513 محمودی، و )بکلو است

ضرایب مسیر غیر مستقیم  فعالیت های کنترلی بر اساس

درصد منجر به بهبود کیفیت خدمات نظام  39( 5516*5566)
 بانکی می شود

کانال های اطلاعاتی نیز بور اسواس ضوریب تحلیول مسویر      

 در ارتباطوات درصد در سیستم کنترل داخلوی نقوش دارد.   95

 سیسوتمهای اطلاعواتی   نهفته اند و اطلاعاتی سیستمهای ذات

 انجوام  در را آنهوا  کوه  بدهود  کارکنوان  بوه  را اطلاعواتی  بایود 

 کارکنوان  .کننود  کموک  و رعایتی، مالی عملیاتی، مسئولیتهای

بوا   خوود  فعالیتهوای  ارتباط چگونگی از باید اقتصادی واحدهای

 بوالاتر،  به مراتب اطلاعات این گزارش برای .باشند آگاه دیگران

 باشد)زرگر، داشته وجود گوش شنوا و باز ارتباطی کانالهای باید

 میدهو  یرا انجام م ییتهای، ما فعال یتحت کنترل داخل (.9519

توسوط شوخص    تسوت موی شوود و    شوخص  کیکه در آن کار 

در توسوعه ای   هری . براردیگ یقرار م شیمورد آزمانیز  یگرید

انجام شوده   یکه توسط و ییسازمان ، لازم است که تمام کارها

هموه   یبورا ی انجوام شوود. کنتورل داخلو     هیو است در سطح اول

به از افراد  یانواع مختلف یتواند برا یمو است  یسازمانها ضرور

 از توسعه همه کارمنودان ی ریچشمگ تیحمابنابراین . کار گیرد

 یهماهنگ زهیانگ ی را برای دانش ی. کنترل داخلفراهم می سازد

راهم را فو  آنهوا  شورفت یپ یبا کارکنان و دانش لازم برا میمستق

. در نهایت میزان تاثیر بعد کانال اطلاعواتی در کنتورل   کند یم

درصود منجور بوه افوزایش      553( 5516*5566داخلی به اندازه )
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بوا ضوریب   فرهنوگ  کیفیت خدمات نظام بانکی بانوک میشوود.   

یک  درصد در سیستم کنترل داخلی نقش دارد. اگر 5566مسیر 

 جوو  ایجواد  ثباعو  شود ایجاد شرکتها در درست اخلاقی محیط

 تصومیمات  بور  درنهایت و اخلاق  میگردد به پایبندی و اخلاقی

و  اخولاق  بوه  اعتقواد  کوه  زمانی تا .میگذارد تأثیر آن رفتار و فرد

حرفه  رفتار آیین قوانین، بی اثراست، همه چیز نباشد آن رعایت

داخلی. میزان تاثیر فرهنگ بر کیفیوت خودمات    کنترلهای و ای

ضورایب مسوتقیم و غیور مسوتقیم برابور       نظام بانکی بر اسواس 

به دست آمده است. بعود ششوم از کنتورل     553( 5516*5566)

 درصود دارد.  69داخلی کاهش ریسک است کوه سوهمی برابور    

 یمو  فیو بوالقوه تعر  یخطاها ییبه عنوان شناسا سکیر یابیارز

نشوان دادن   یهوا بورا   هیها و رو استیس کنترل،اجرای شود و 
 کیو  اساسوا  هوا  . شورکت ستاز آنها یریاشتباهات و جلوگ نیا

 ریسک های پرت نییتع یهشدار دهنده زود هنگام برا ستمیس

لازم  اقودامات کنود و   یمو  جواد یاریسک های با احتمال کم  ای

 ریسک هایی را در نظور  نیبه حداقل رساندن چن ایحذف  یبرا

 یها م تیاز فعال یعیوس فیکنترل شامل ط اتیعمل. ردیگ یم

میزان تاثیر ریسوک در  ( . 25، 9116، 99همکاران)فرازیر و شود

بهبود کیفیت خدمات نظام بانکی بر اساس ضورایب مسوتقیم و   

می باشد. تامین امنیت بعود   5526( 5516*5569غیر مستقیم )

دیگری از سیستم کنترل داخلی است که ضریب مسیری برابور  

 اسازمانه برای عمده نگرانی ایجاد باعث امنیت دارد.  نبود 5519

 و حسابداران بنابراین .شده است غیرتجاری و تجاری واحدهای و

 منظوور  بوه  امنیتوی  تهدیودات  و خطورات  انوواع  با باید مدیران

 موجوود  اطلاعات و کاربردی برنامه های از و نگهداری محافظت

(. 1555باشوند )دیلوی،    آشونا  اسوتفاده  موورد  کامپیوترهای در

 حسابداری اطلاعاتی سیستمهای در قبول امنیت قابل برقراری

 موالی  اعتمواد گزارشوهای   قابلیوت  و اتکاء قابلیت افزایش باعث

 در منودرج  اطلاعوات  بوودن  مفیود  بوه  منجر امر این که میشود

 درون اسوتفاده کننودگان   تصمیم گیوری  مالی برای گزارشهای

در نهایت نیز میزان تواثیر   .شد خواهد سازمانی برون و سازمانی

تامین امنیت بر کیفیت خدمات نظام بانکی بور اسواس ضورایب    

در بعد است.  5532( برابر 5516*5519مستقیم و غیر مستقیم )

خدمات نیز چهار مولفه حضور داشت : انجام تعهدات اولین بعد 

درصد دارد. کاهش توامین   26از خدمات است که ضریبی برابر 

(، دریافوت دقیوق خوودمات و   551پولشووویی ) موالی تروریسوم و  

(، برطورف کوردن   5515(، اهمیت برنود بانوک)  5595سپرده ها )
هوای   (، ضورروت دوره 5513نقاط ضعف حسابرسوی موی شوود)   

(، خودمات سوریعتر و   5596رسومی)  غیور  و رسومی  آموزشوی 

تور و در نهایوت رضوایت    (، خدمات بهتر و شوفاف 5516دقیقتر)

(، 5515تر،تصمیمات صحیح تور) (، اطلاعات بیش5516مشتریان)

( مولفوه  5513( و کارمندان شایسته )5512نواقص) کشف سریع

های بعد خدمات هسوتند کوه انتظوار میورود سیسوتم کنتورل       

داخلی آنها را بهبود بخشد. اعتماد  دومین مولفه خدمات اسوت  

 ناشناس درصد دارد و مولفه های آن امکان 36که ضریبی برابر 

(، محورک هوای   553داشوته باشود )   وجوددهنده  گزارش ماندن

(، 5519لازم بوورای دریافووت گووزارش در بانووک موجووود باشوود)  

بازخورهای لازم پس از دریافت گزارش ها بوه گوزارش دهنوده    

( و  مشوق های لازم به گوزارش دهنوده ارائوه    5539اعلام شود)

( می باشند. موفقیت سیستم کنترل داخلی در ارائه 5569شود )

به استفاده از سوازوکارهای مناسوب بورای     خدمات خوب منوط

بعود رضوایت کوه     گزارش دهنودگان سیسوتم کنترلوی اسوت.     

تغییورات رضوایت    درصد دارد و مولفه های آن 99ضریبی برابر 
کننده می تواند منجر به بهبود روابوط مشوتری و بانوک     مصرف

(، وقتوی کنتورل هوا بدرسوتی تعریوف شوده باشوند        5526شود)

( و نظوارت  5516هموراه خواهود داشوت )   رضایت مشتری را به 

بیشتر بر امور بانکی منجر به رضایت بیشتر مشوتری موی شوود    

 از مشوتری،  رضایت و خدمات کیفیت ( می باشد. امروزه5539)

در . هسوتند  خودماتی  هوای  سوازمان  بورای  مباحث استراتژیک

درصود   13نهایت نیز بعد پرستیژ بانک است که ضوریبی برابور   

.(، 5519آن مانع اشتباهات عمدی و سهوی ) دارد و مولفه های

( و توامین وجهوه   5561مانع ناشناخته ماندن درآمدها چندگانه)

دیگوران بوه اعتمواد و     ترغیبوی  ( ،  توصویه 5511خووب بانوک)  

( و کیفیت خودمات بورای بانوک    5521استفاده از خدمات بانک)

 کنتورل ی عنصور داخلو   نیو ا ( می باشند.5521اعتبار می آورد)

 نفعوان یذ یو هوم بورا   یاحوزاب داخلو   یهوم بورا   یعامل مهم
است. به موقع بوه عنووان سوتون ارتبواط بوا اطلاعوات        یخارج

(. Ohaka and Aka.ni, 2017کند ) یم تیفعال یمال یگزارشگر

و  تیشوفاف  زانیو م دییو تأ یبورا  یراهو  یمال یبهنگام گزارشگر

 نی. بنوابرا (Adebayo and Adebiyi, 2016)گزارش است تیفیک

 یتواند به راحتو  یقابل درک است که م تیواقع نیا یاحت، به ر

و اعتمواد سرپرسوتان    سوک ی، ر یسودآور یبراشهرت بانک را 

در صورتی که  کنترل داخلوی منجور بوه     .قرار دهد ریتأثتحت 

افزایش عملکرد بانک گردد، مزایای آن واضح است. کنترل های 

سازد که منابع آنها تنها برای اهداف داخلی، بانک را متقاعد می

بانک و حداقل کردن ریسک سوء استفاده از منابع  صرف شود. 

کنترل های داخلی همچنین با کشف سوریع مسوائل موانع بوی     

نظمی های مالی می شوند. علاوه بر ایون وجوود  کنتورل هوای     
داخلی قوی موی توانود موانع از موتهم شودن کارمنودان بانوک        

نظموی یوا سووء اسوتفاده از بودجوه شوود.        درمورد هرگونه بوی 

همچنین کنترل داخلوی معوایبی نیوز دارد. اگور کنتورل هوای       

داخلی به گونه ای بد برنامه ریزی یا اجرا شوند ، ممکون اسوت   
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منجر به سرخوردگی یا بی علاقگی کارکنان شود. علاوه بر ایون  

، یک سیستم کنترل داخلی که خیلی سفت و سوخت طراحوی   

سوختی موی توانود منجور بوه توسوعه و پایوداری        شده باشد به 

سیستم بانک شود.  شواید بزرگتورین نقطوه ضوعف در کنتورل      

داخلی این باشد که ممکن است حسابرسان بانوک بوه سیسوتم    

کنترل داخلی بیش از حد وابسته شوند چون ایشان را از کنترل 

خطاها و تقلب ها راحت می کند.هر بانکی خصوصی یوا دولتوی   

کنترل های داخلی بهره مند شوود. بوا ایون حوال ،      می تواند از

بانک های خصوولتی در برابور کلاهبورداری هوا آسویب پوذیرتر       

هستند و نسبت به بانک های بزرگ ضرر بیشتری را تجربه می 

کنند. فساد ، سرقت کارمندان و حذف اطلاعات از سوابق موالی  

از اتفاقات رایج است. بوه هموین دلیول ، صواحبان بانوک هوای       

صولتی برای انجام کنترل داخلوی بایود بویش از حود مراقوب      خ

 .باشند
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