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 زیـرا  هاسـت، نشده آن وصول تسهیلات و معوق باتمطال مشکل اند،مواجه آن با اعتباري و مالی مؤسسات و هابانک امروزه که اساسی مشکلات از یکی

 در وصول حیطه به که هنوز مطالباتی صورت به تسهیلات از قسمتی همواره و نشده مشتریان بازپرداخت سوي از کامل طور به شده پرداخت تسهیلات
 لذا .است گریبان به دست آن با شود کهمی سوبمح کشور بانکی سیستم اساسی مشکلات از یکی این مشکل .ماندمی باقی هاحساب در است، نیامده
به دنبال پاسخگویی به این  مقالهدر این  باشد.ضروري می معوق مطالبات رشد از جلوگیري منظور به مشکل این هايیافتن ریشه و زمینه این در تحقیق

  ؟ دصول مطالبات معوق بانکی وجود دارایم که چه موانعی در راه وال بودهؤس
بانـک تجـارت اسـتان     سیستم بانکی کشور و در تحقیق جاري محدود بهنوع توصیفی است و جامعه آماري پژوهش شامل  این تحقیق از در شروش پژوه
ي ابزار مورد اسـتفاده بـرا   وها پرسشنامه بوده داده آوريجمعابزار  .استافراد خبره شاغل در بانک تجارت استان قزوین  نفر از 30که شامل باشدقزوین می
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VIKOR در الویـت اول   0.085با در اختیار داشـتن وزن   عدم اخذ ضامن معتبر ها،مانع شناسایی شد که در بین آن 14و  پرسشنامه تهیه گردید 3ت.اس

در رتبه سوم  قرار  تسهیلات بلند مدتدر رتبه دوم و  تسهیلات کوتاه مدت در رتبه اول، تسهیلات میان مدت ،تسهیلاتبندي حوزه الویت در و گرفتقرار 
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  مقدمه  -1

 گـردش  دارنـد،  کـار  و سـر  وجـوه  گـردش  با که اقتصادي هايسیستم در
 کــارایــی  و سیسـتم  سـلامتی  بیــانگر  مصـارف  و منـابع  سریع و صحیح
 مؤسسـات  و هابانک در خصوص به مطلب این. است آن اجرایی هايروش
 و مؤسسـات  ایـن  زیرا باشد،می برخوردار زیادي اهمیت از اعتباري و مالی

 بهتـرین  تواننـد مـی  کشور هر در پولی هايسیاست اجراي براي هاشرکت
 چگـونگی  مـالی،  منـابع  تجهیـز  و تأمین منظور بدین.نمایند ایفا را نقش

 ايویـژه  اهمیـت  از هـا آن مجدد بازگشت نحوه و شده جذب منابع مصرف
 سرگردان نقدینگی طرف از یک اعتباري و مالی مؤسسات. است برخوردار

 بـا  دیگـر  طـرف  از و هنمـود  جذب منابع عنوان به را مردمی هايسپرده و
 هـدایت  گـذاري سـرمایه  هايسپرده سمت به را هاآن مناسب تدابیر اتخاذ

 و بانکی سیستم هايورودي عنوان به شده، جذب منابع بنابراین. کنندمی
 سیستم خروجی عنوان به شده، جذب منابع مصرف یا پرداختی تسهیلات

 از یـک  هر در مشکل یا خلل گونه هر بروز مسلماً .شودمی محسوب بانکی

                                                             
 h1345@yahoo.com 

 خواهـد  سیسـتم  فرآینـد  در مشکلاتی وجود آمدن به موجب هابخش این
 واقع در مؤسسات گونه این در کارا و صحیح مدیریت جهت همین به. شد

 زمـان  مدت در اعطایی تسهیلات وصول. است مصارف و منابع بر مدیریت
 بعمنـا  کارگیري به و صحیح هايروش اجراي کننده مشخص شده، تعیین

 و اقتصـادي  هايفعالیت گسترش منظور به لازم تسهیلات ایجاد جهت در
 خـدمات  بازرگانی، تولیدي، مختلف هايبخش نیاز مورد مالی منابع تأمین

 گــذاري سـرمــایه  صـحیح  هـاي مکان به بانک منابع هدایت نهایت، در و
  .باشدمی

سـتفاده از  ترین عملیات بانکی، جذب وجوه و پـس انـدازها و ا  یکی از مهم
هاي اقتصـادي اسـت. بـه عبـارت     مین نیاز مالی انواع فعالیتأها براي تآن

گذاران و متقاضیان تسهیلات بـوده  واسطه مالی بین سپرده ،هادیگر، بانک
هاي مردم، مبادرت به اعطاي تسهیلات و با استفاده از منابع خود و سپرده

اي از نقـدینگی جامعـه،   ها با در اختیار داشتن بخش عمدهکنند. بانکمی
نقش بسیار حساس و مهمی در نظـام اقتصـادي ایفـا کـرده و در تنظـیم      
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ثیر بسـزایی دارنـد. در بانکـداري    أجامعـه، ت ـ  روابط و مناسبات اقتصـادي 
هـا بـه   متعارف که قدمت چند صدسـاله دارد، بیشـترین تسـهیلات بانـک    

انـدازها و  ها در این نظـام بـا دریافـت پـس    شود. بانکصورت وام داده می
شوند و پس از مـدتی  سسات؛ به آنان بدهکار میؤها از اشخاص و مسپرده

انداز یا سپرده، اصل و بهره آن را مطابق با توجه به طول مدت و مبلغ پس
هـا و  دهند. دریافت ایـن نـوع سـپرده   نرخ از پیش تعیین شده به آنان می

در ایـن نـوع    محاسبه آن، همچنین اعطاي تسـهیلات و اعتبـارات بـانکی،   
 سیسـتم  ایـن  در بنـابراین  گیـرد.  سیستم بانکداري به راحتی انجـام مـی  

خواهـد شـد کـه مشـتري و      تضـمین  هنگامی بانک، سودآوري بانکداري،
پایه اعتمـاد و اطمینـان و    متقاضی تسهیلات در سررسید زمان مقرر و بر

 حسن شهرت در پرداخت وام و مطالبات اعتباري عمل کنـد در غیـر ایـن   
  آیند.ورت مفاهیمی همچون مطالبات معوق بانکی به وجود میص

 جهت اعطاي کافی، و لازم شرط کلی، صورت به پشتوانه و ثیقهو گرفتن
 اسـت بـراي   پوششـی  صـرفاً  امر این دیگر بیان به باشد، نمی تسهیلات

 اسـاس  این بر .تسهیلات اعطاي از پس شرایط احتمالی تغییرات جبران
 با منطبق اصول و نگرش آن با جایگزینی و نگرش این اصلاح گفت باید
 و صـحیح  بررسـی  یعنـی  اعطاي تسهیلات فرآیند بر نظارت اعمال اصل
 و مـالی  اقتصادي، ابعاد از تسهیلات دریافت هاي درخواست جانبه همه
 بازپرداخـت  در ایشـان  توانـایی  بر مشتریان مبنی صلاحیت تعیین فنی،

 و مـالی  مؤسسـات  عملکـرد  فقیتمو ضروریات در از دریافتی تسهیلات
 ایـن  البتـه  .باشـد  می آنها انتظار سود مورد و سرمایه بازگشت تضمین
 قبـال  در وثیقـه  دریافـت  به هیچ توجهی که نیست معنی بدان موضوع

 امر در نظارتی هاي سیاست کناراجراي در بلکه نشود، تسهیلات پرداخت
سـهل   معتبـر،  یقوثا گرفتن براي بهترین روش انتخاب تسهیلات، اعطاي

 دهنـده  تسـهیلات  مؤسسـه  ازمتضررشـدن  که قانونی و محکم الوصول،
 زیـان  و ضـرر  وثایق این محل از لزوم بتوان مواقع در و نماید جلوگیري

  .ضروري است کرد، جبران را مؤسسه
 ویـژه مسـئولین   به و ها بانک و مالی مؤسسات کارکنان عملکرد کیفیت
 اي کننـده  وتعیـین  حسـاس  قـش ن آنان معوق مطالبات حجم در شعب
 بـه  را آنها مشتریان،قادرند به تسهیلات اعطاي هنگام در آنان زیرا دارد،
 وصـول  عدم یا درجه وصول مورد در و نموده ارزیابی و شناسایی خوبی

 اعطـاي  در دقـت  با آنان.نمایند نظر اظهار آینده در پرداختی تسهیلات
 از کاستن در توانند می مموضوع وا کامل بررسی و اعتبارات و تسهیلات
 بانکی معوق مطالبات .مثمرثمرباشند آن گیري بازپس در آتی مشکلات
 نمایـانگر  همچنـین  و تـورم  سطح بودن بالا و اقتصادي شرایط محصول

 .باشـد  مـی  خـود  مصـارف  و منـابع  مدیریت در ها بانک ضعف عملکرد
 ابعمن ـ کـه  دوش می باعث ها معوقه بانک مطالبات افزایش است بدیهی
 دهـی  کـاهش تسـهیلات   موضوع این و شود کمتر آن مصارف از بانکی
 ، تـورم  افـزایش  جملـه  از تري گسترده تبعات ملی سطح در و ها بانک

 آن بـر  امـروز  کـه  آنچه.دارد پی در را زمینی زیر واقتصاد دلالی توسعه
 ذي و مسـئولین  تمامی وتلاش همت مسئولیت، احساس میشود، تأکید
 در مهـم  موضـوع  این اولویت قراردادن در و مطالبات وصول براي نفعان

 طرف یک از معوق مطالبات زیرا است، بانکی و اعتباري و مالی فعالیتهاي

 از و اسـت  کـرده  اسـتفاده  بلا و راکد اعتباري را بخش در درگیر منابع
 گرفته را مؤسسات این منابع از سایرمشتریان استفاده فرصت دیگر سوي

بانک تجـارت نیـز کـه یکـی از     میدهـد.  راکـاهش  وريآ سود نتیجه، در و
قدیمی ترین و شناخته شده تـرین بانکهـاي کشـور اسـت از ایـن قاعـده       
مستثنی نبوده و به دنبال تحقیق و یافتن گامهایی جهت کاهش مطالبات 

جلـوگیري از ایجـاد مطالبـات معـوق در     معوق خـود اسـت تـا بتوانـد بـا      
صورت بالقوه و بالفعل امکانات ایجاد  یا وصول آنها به تسهیلات اعطایی  و

درآمد جدید را افـزایش داده و تـوان برنامـه ریـزي را در صـرف منـابع و       
 تحقیـق حاضـر  هدف اصلی به همین دلیل  .ببردبالاتر را تحصیل درآمد ، 

عبارت است ازشناسایی والویت بندي موانع وصول مطالبات معـوق بـانکی   
با توجه به نتایج به دست آمـده ازایـن   تا  استان قزوین در بانکهاي تجارت

بررسی بتوان مطالبات معوق بانکی را در بانکهاي تجـارت اسـتان تـا حـد     
  امکان کاهش داد.

  تحقیقو پیشینه مبانی نظري  -2

 بایـد  معوق مطالبات درخصوص مختصري کنکاش و تحلیل به عنایت با
 و هـا  بانـک  مـالی  تهـاي  صـور  در مطالبات از بخش این رشد که گفت

 اصلاح عدم و آن به توجه عدم. است افزایش حال در اعتباري مؤسسات
 را کشور بانکی نظام دور چندان نه اي آینده در تواند می نظارتی ساختار

 .]8[سازد رو روبه ورشکستگی بحران با
 و تسهیلات پرداخت در هابانک دقت نتیجه معوق مطالبات ایجاد موضوع

 مطالبـات  میتواند بانک مدیریت انبازج دستوري تسهیلات اعطاي عدم
 انجامـد  مـی  مطالبـات  ایجاد به که راهی هر یعنی دهد کاهش را معوق
  ].18[ شود بسته

جهت افزایش زیـاد و غیـر منتظـره    هاي اخیر به موضوع مطالبات در سال
هاي بانک می باشد که متاسـفانه بـه دلایلـی    از اهم اهداف و سیاست ،آن

داده شده است. آنچه مسلم است در مطالبات با اهمیت کمتري به این امر 
توجه به خروج منابع و به عبارتی تضعیف موقعیت بانک،اقدامات کارمندان 
بانک در جهت برگشت این منابع یک تکنیـک و تخصـص محسـوب مـی     
شود تا با شـناخت زیانهـاي تحمیـل شـده ناشـی از مطالبـات بـه بانـک،         

مشـتري،و بـا ایجـاد تعامـل و      موقعیت و شرایط ایجاد شده براي بانـک و 
(بررسی دلایل عدم  ارتباط صحیح با مدیون و تشخیص مشکلات مشتري

با استفاده از راهکارها و ابزار مورد نیاز اقدامات لازم  امکان انجام تعهدات)
طـی دو دهـه   را در جهت برگشت سریع و کم هزینه منابع بعمـل آورنـد.   

ظـام بانکـداري ودولـت در    گذشته یکی از مهمترین مشکلات پیش روي ن
بخش مدیریت مالی کشـور رشـد نامتعـارف مطالبـات بـانکی سـر رسـید        
گذشته میباشد که امروزه به نام مطالبات معوق بانکی از آن یاد می شـود  
.مبالغی که توسط افراد حقیقـی وحقـوقی و بـه شـکل تسـهیلات بـانکی       

دیـده اسـت   دریافت گردیده اما به هر دلیل در سر رسید باز پرداخـت نگر 
تسهیلات به کلیه شهر وندان ایرانی برابر با مقررات وقوانین بانک مرکـزي  

ائـه دهنـده ، قابـل پرداخـت مـی      جمهوري اسلامی ایران وشرایط بانک ار
. این تسهیلات در دو گروه تسهیلات تکلیفی دولت وتسهیلات ویـژه  باشد
خـدمات  ها در شاخه هایی چون: مسکن، تجارت، صنعت، صادرات  و بانک
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گردد. براي تضمین باز پرداخت اصل وبهره تسهیلات هر بانک پرداخت می
متناسب با مبلغ تسهیلات و اعتبار دریافت کننده تسهیلات ، شـرایطی را  

  تعریف نموده است . مهمترین این شرایط عبارتند از : 
 تایید اعتبار بانکی و تجاري گیرنده تسهیلات )1
 اخذ تاییدیه حسن اعتبار مشتري )2
 اخذ گواهی معتبر از مراجع معرفی کننده  )3
 اخذ تعهد کسر از حقوق ضامن )4
 اخذ سفته به میزان تعریف شده در بخشنامه هاي مربوطه )5
 معرفی ضامن (هاي) معتبر  )6
 ه وثایق قابل قبولیارا )7

علیرغم این همه تمهیدات قانونی ، رقم مطالبات معوق در تمامی بانک ها 
از منـابع بـانکی را درگیـر خـود سـاخته       رو به افزایش بوده و سهم بالایی

  است:
جلسات متعدد و زمان بر براي ارائه سیاست خاص مدیریت مطالبـات   )1

 معوق در سطح بانک مرکزي و بانک هاي عامل.
تخصیص زمان بسیار زیاد براي مـدیریت مطالبـات معـوق در سـطح      )2

 استانی متناسب با شرایط خاص استانی.
ــر  )3 ــانی شــعب براب ــه و  درگیــري ذهنــی و زم مصــوبات ، جهــت مقابل

 پیشگیري از مطالبات معوق
، به عنوان عامل کسب سود مطرح شود توانستهاختصاص پولی که می )4

به مثابه  یک عامل ایجاد هزینه و اتلاف منابع مـالی و انسـانی طـرح    
هاي مختلف دولـت ، بانـک مرکـزي وبانکهـاي عامـل بـراي کـاهش        

راي باز پرداخت آنگونـه  مطالبات معوق و همچنین طرح هاي ویژه اج
که باید به نتیجه لازم نیانجامیده است وبخش هاي مختلفی از جامعه 

هـاي اجتمـاعی درگیـر    ترین بخـش را درگیر خود ساخته است . مهم
دراین معضل ملی عبارتند از : دولت ، مجلس شوراي اسـلامی ، قـوه   

ي قضائیه ، بانک مرکزي ، بانکهاي عامل و سـایر تصـمیم گیرنـده هـا    
 استانی.  ملی و

تاثیر متقابل مداخله بخش هاي مختلف قانونی ، سیاسی ، سـاختاري  
،فرهنگی ،اجتماعی در ناکارآمد نمودن طرح هاي پـیش نهـادي وبـه    
اجرا در آمدي سهم به سزایی داشته و طـی مطالعـات انجـام یافتـه ،     

  تایید شده است .
گـردش   رنـد، دا کـار  و سـر  وجوه گردش با که اقتصادي هايسیستم در

 کارایی روشهاي و سیستم سلامتی بیانگر مصارف و منابع سریع و صحیح
 و مـالی  و مؤسسات هابانک در به خصوص مطلب این .است آن اجرایی

 و مؤسسـات  زیـرا ایـن   باشـد،  مـی  برخـوردار  زیادي اهمیت از اعتباري
 بهترین توانند می کشور هر در پولی هاي سیاست اجراي براي هاشرکت

   .نمایند ایفا را نقش
 جـذب  منـابع  مصرف چگونگی مالی، تجهیز منابع و تأمین منظور بدین
. تاس ـ برخـوردار  اي ویـژه  اهمیـت  از مجـدد آنهـا   بازگشت نحوه و شده

 سپرده هاي و سرگردان نقدینگی طرف ازیک اعتباري و مالی مؤسسات
 رتـدابی  اتخـاذ  با دیگر طرف از و نموده منابع جذب عنوان به را مردمی
د. کنن ـمـی  هـدایت  گـذاري  سرمایه هاي سمت سپرده به را آنها مناسب

 و بـانکی  سیسـتم  هـاي  ورودي عنـوان  بـه  شـده،  جـذب  منابع بنابراین
 خروجـی  عنـوان  بـه  شـده،  جـذب  مصرف منـابع  یا پرداختی تسهیلات

  .شودمی محسوب بانکی سیستم
 ب بهموج ها بخش این از یک هر در مشکل یا خلل گونه هر بروز مسلماً

جهـت   همـین  بـه  .شـد  خواهد سیستم فرآیند در مشکلاتی وجودآمدن
 منابع و بر مدیریت واقع در مؤسسات گونه این در کارا و صحیح مدیریت
شـده،   تعیـین  زمـان  مـدت  در اعطـایی  تسـهیلات  صـول ت. واس مصارف

 جهـت  در منـابع  کـارگیري  به و صحیح هاي روش اجراي کننده مشخص
 تـأمین  و اقتصـادي  هـاي فعالیـت  گسترش منظور به لازم تسهیلات ایجاد
 در و خـدمات  بازرگانی، تولیدي، مختلف هاي بخش نیاز مورد مالی منابع

  .باشد می گذاري سرمایه صحیح هاي مکان به بانک منابع هدایت نهایت،
 فرهنگـی،  اجتمـاعی،  اقتصـادي،  کارشناسـان  دیـد  از مطالبات وقوع علت
 بـه  کدام هر و است متفاوت بانکی علوم نپردازا نظریه و دولت داري،بانک
  .دارد تاکید خاصی دلایل و حوزه

وصول تسهیلات اعطایی در مدت زمان تعیین شده، مشخص کننده روش 
کارگیري منابع در جهت ایجاد تسـهیلات لازم بـه منظـور    ه هاي صحیح ب

مـورد نیـاز بخـش هـاي      گسترش فعالیت هاي اقتصادي و تـامین منـابع  
  ، خدمات و صرف منابع بانک است.بازرگانی مختلف تولیدي،

آمار بالاي مطالبات معوق نشان دهنده ریسـک اعتبـاري بـالا در سیسـتم     
بانکی کشور است.این امر بانک ها را با ریسک هاي بازار و نقدینگی مواجه 

  افزاید.می سازد. ریسک بالا و عواقب ناشی از آن نیز به اهمیت مطالعه می
گذاري ها ي بانک نشانگر ضـعف عملکـرد بانـک در    عدم بازگشت سرمایه 

بخش اعطاي تسهیلات است. معوق شدن تسـهیلات ، نتیجـه معیارهـاي    
، پـذیرش  ، سیاست هاي اتخاذ شده بی اثرسنجش اعتبار سست و بی پایه

ریسک بدون توجه به محدودیت سرمایه بانک و شاخص هـاي عملکـردي   
  غلط است.

تغییر هاي شناخته شده موثر بر وقوع اینک جاي سوال است که با وجود م
مطالبات معوق از یک سو وشناخت موانع موثر بر عدم اجراي طـرح هـاي   
وصول مطالبات معوق از سوي دیگر ، چرا این امر به نحو مناسب به انجـام  
نمی رسد .بنابر این این تحقیق بدنبال آن است که بـه سـوال زیـر پاسـخ     

  دهد که :
طالبات معوق بانکی وجود دارند وبا اسـتفاده از  چه موانعی در راه وصول م

 چگونه الویت بندي می شوند؟ مدل ترکیبی دیمتل شبکه اي و ویکور

  مطالبات معوق بانکی  2-1
مطالبات معوق را می تـوان یکـی از بـزرگ تـرین مشـکلات بانـک هـا و        
موسسات مالی دانست که متاسفانه در کشور ما رقـم بسـیار بـالایی دارد.    

و مطالعـات بسـیاري از سـوي کارشناسـان اقتصـادي و دسـت        تحقیقات
اندرکاران انجام شده تا علل و عوامل ایجاد و موانع وصول مطالبات معـوق  
 ریشه یابی و شناسایی و راهکارهایی جهت پیشگیري یا رفع آن ارایه شود.

مقوله مطالبات به عنوان یک معلول موضوع بسیار مهمی است کـه بخـش   
 ها را درگیر و به خود اختصاص داده است. بع بانکاي از منا عمده
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مطالبات همان ریسک تسهیلات است زیرا به دنبال پرداخت هر تسهیلات 
امکان عدم پرداخت و ایجاد مطالبات وجود دارد که جهت مشخص شـدن  

تواند بـه عنـوان ریسـک،     این ریسک باید ببینیم چه میزان از مطالبات می
 مورد قبول و پذیرش باشد؟

براي به دست آوردن این ریسک باید تناسـبی بـین تسـهیلات اعطـایی و     
مطالبات ایجاد و این نسبت به عنوان ریسک و مانده مطالبات یک مؤسسه 

باشـد یعنـی    % می9/1مورد قبول باشد. این ریسک در مقررات کمیته بال 
% باشـد منطبـق بـا    9/1هایی که نسـبت آن بـه تسـهیلات     مطالبات بانک

هـاي بیشـتر بیـانگر ضـعف در اعطـاي       المللی اسـت و نسـبت   مقررات بین
باشد. در فرآیند و چرخه اعتبـاري کـه از اعطـاي تسـهیلات      تسهیلات می

شـود سـازمانی موفـق اسـت کـه بـا اعطـاي         شروع و به وصول خـتم مـی  
 تسهیلات بیشتر به متقاضیان مطالبات کمتري داشته باشد.

 دیگـري  عوامـل  معلـول  خـود  کـه  مطالبات مقوله خصوص در حال هر به
 توجهـات  بایـد  مـی  شد خواهد اشاره آن به بعدي هاي بخش در و باشد می

 بانـک  تعهدات از ناشی مطالبات گاهاً که چرا نمود معطوف امر این به ویژه
 -شـده  پرداخـت  اسـنادي  اعتبـار  گشایشات همانند( اعطایی تسهیلات نه

 مشـتري  چنانچه و دباش می) شده پرداخت هاي نامه ضمانت بابت بدهکاران
 پرداخـت  بـه  نسـبت  ذینفع توسط وجه مطالبه زمان یا اعتبار سررسید در

 قـرار  شـده  انجـام  عمـل  مقابل در بانک سررسید در ننماید اقدام آن وجه
 نامـه  ضـمانت  ذینفع یا خارجی کارگزار قبال در که تعهدي به بنا و گرفته
 از امـر  ایـن  که نماید تسویه داخلی منابع محل از را آن وجه باید می دارد
 بـه  تسـهیلات  اعطـاي  محـدودیت  و منـابع  کـاهش  بـه  منجـر  طرف یک

 هاي نسبت شدت به دیگر طرف از و شد خواهد سازمانی و ارزنده مشتریان
  نمود. خواهد مواجه افزایش و نوسان با را تسهیلات به مطالبات

  انواع مطالبات 2-2
ها بـاوجود تعهـدات و   نمطالبات به تعهداتی گفته می شود که متعهدان آ

قراردادهاي منعقده، به موقع و در سررسید نسبت به ایفاي تعهدات اقـدام  
  نکرده اند. این مطالبات خود به دو دسته تقسیم می شوند:

مطالبات سرفصل نشـده:که بانـک آنهـا را در سرفصـل هـاي معـاملاتی و       
امات تسهیلاتی مربوطه نگهداري و صرفاً روش هاي مسالمت آمیـز و اقـد  
  مقدماتی (دعوت، مذاکره و اخطار) را براي وصول آنها اعمال می کند.

مطالبـاتی کـه بانـک پـس از اعمـال روش هـاي        مطالبات سرفصل شـده: 
مسالمت آمیز و مقدماتی آنها را به تناسب به سرفصل هاي مختلف منتقل 

  کند.می
مطالبات سرفصل شده یا معوق را می توان بـه سـه دسـته تقسـیم کـرد:      

طالبات سررسید گذشته که تا شش ماه پس از سررسید محاسبه میشود م
ماه از  18تا  6و در صورت عدم پرداخت به طبقه دوم یعنی معوق که بین 

اولین سررسید آنها گذشته وارد می شود. طبقه سـوم مطالبـات مشـکوك    
ماه از اولین سررسید آنها می گـذرد و بـدترین نـوع     18الوصول است که 

  عوق است.مطالبات م
برخی از مدیران، مشـتریان معـوق را بـه دو دسـته داراي حسـن نیـت و       

  کنند.مشتریان داراي سوءنیت تقسیم می

مسلماً مشتریان داراي حسن نیت کسانی هسـتند کـه خواهـان پرداخـت     
بدهی هاي خود به بانک ها هستند اما به دلیل مشکلات مختلف قـادر بـه   

اما مشـتریان داراي سـوءنیت بـا ارایـه      بازپرداخت این مطالبات نشده اند.
وثایق نادرست یا تحت عناوین خاص به اخذ تسهیلات اقدام و سپس ایـن  

  مبالغ را در جایی غیر از هدف عنوان شده مصرف کرده اند.

  آسیب شناسى مطالبات معوق 2-3
 دسته دو به توان می را مطالبات این توسعه و گیريشکل بر مؤثر عوامل
 را پرداخت باز عدم انگیزه که جامعه اقتصادي شرایط ییک .کرد تقسیم

 داده افزایش را انگیزه این که بانکها عملکرد دیگري و آورد می وجود به
 از اسمی بهره نرخ بودن پایین در ریشه اقتصادي عوامل .میسازد عملی و

 وام بازپرداخت به نسبت وام گیرندگان که شده موجب داردکه تورم نرخ
 ایـن  بـه  ساده هاي محاسبه با گیرندگان زیراوام ندهند شانن تمایلی ها

 با پرداخت حتی و تأخیر با را خود اقساط اگر که یابند می دست نتیجه
 نـرخ  به توجه با زیرا کرده اند سود هم باز بپردازند مربوطه هاي جریمه

 تـأخیر  جریمـه هـاي   از بیشـتر  بازار در آنها پول افزوده ارزش بالا، تورم
 هـاي  سال در ارز مانند نرخ ایران در بهره نرخ امروز وضع .ستا اقساط
 در را آن و میخریدنـد  ارزان دلار مرکزي بانک از مردم که است گذشته
 .]10[دفروختن می بازارآزاد

 و اقتصادي رشد کاهش با همراه تورم افزایش با که است این دیگر دلیل
 ها بدهی پرداخت ازب قدرت و یافته کاهش درآمد واقعی جامعه در تولید

 مطالبات موجب افزایش و یابد می کاهش مدت بلند در آن طبع به نیز
 در ویژه به دلالی هاي فعالیت سود بودن بالا و گردد می ها بانک معوق
 فرع و اصل پرداخت باز انگیزه و گردیده علت بر مزید مسکن نیز بخش

  .]11[ است داده کاهش شدت به را تسهیلات
 توسـعه  بـراي  را دلایل برخی شکل گیري موجبات نیز ها بانک عملکرد
 مـوارد  به میتوان آنها ترین مهم از که است فراهم آورده معوقه مطالبات

 :کرد اشاره ذیل
 بانکی شبکه توسط تسهیلات اعطاي ارکان دقیق رعایت عدم 
 خود متقاضیان از ها بانک کافی شناخت عدم  
 متقاضیان اطلاعات بانک نبود 
 ها بانک مشتریان اعتباري بندي رتبه و سنجی اعتبار مسیست فقدان 
 بود نخواهد میسر بانکی شبکه دست به تنها معضل این حل قطع طور به
 مـرتبط  درآن موجـود  هاي بحران و ها نوسان و جامعه اقتصاد کل به و

  .]4[است
هـا فـرا رسـیده امـا در     آن دسته از مطالبـات بانـک هـا کـه سررسـید آن     

انـد بـه حسـاب مطالبـات      مشـتریان پرداخـت نشـده   موعد مقـرر توسـط   
ــت    ــدم تســویه در مهل ــه و در صــورت ع ــال یافت ــته انتق سررســید گذش

یابــد. اغلــب ایــن  تعیـین شــده بــه حســاب مطالبــات معــوق انتقــال مــى 
ــرى  ــا پیگی ــات ب ــول    مطالب ــف وص ــل مختل ــى مراح ــوقى و ط ــاى حق ه

. شـود  اى از ایـن مطالبـات در نهایـت سـوخت مـى      شـوند. امـا دسـته    مـی 
عملاً ایجاد چنین مطالبـاتى سـبب خـروج موقـت یـا دایمـى قسـمتى از        
منــابع بانــک از چرخــه عملیــاتى شــده و بانــک را بــا مشــکلات فراوانــى  
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هـا در پـى معـوق شـدن      کنـد.از جملـه مشـکلاتى کـه بانـک      رو مـى  روبه
هـا،   شوند بـه ایـن شـرح اسـت: افـزایش هزینـه       رو مى مطالبات با آن روبه

ز منـابع بانـک، کـاهش دفعـات گـردش مطالبـات       بلوکه شـدن قسـمتى ا  
ــه   ــان برنام ــدم امک ــات، ع ــول مطالب ــزایش دوره وص ــق و  و اف ــزى دقی ری

ــخگویى    ــایى پاس ــاهش توان ــارى، ک ــک اعتب ــزایش ریس ــوثر، اف ــه  م (ارائ
خــدمات) بــه مشــتریان، ایجــاد اخــتلال در گــردش وجــوه نقــد، اتــلاف  

هـاى   بنـدى  هوقت و منابع بانک و در نهایـت کـاهش رتبـه بانـک در رتب ـ    
  المللى. داخلى و بین

به دو دسته مى تـوان تقسـیم بنـدى    را علل ایجاد و رشد مطالبات معوق 
  کرد: 

الف) عوامل درون سازمانى: شـامل عـدم وجـود سیسـتم ارزیـابى دقیـق       
ــود        ــدم وج ــات، ع ــول مطالب ــد وص ــدى رون ــک، کن ــتریان بان مش

احـل  مدیریت موثر بـر اقـلام دارایـى هـا، ضـعف کیفـى فرآینـد و مر       
بررســى تســهیلات اعطــایى، عــدم دقــت لازم در خصــوص وضــعیت  
ــتم        ــود سیس ــدم وج ــا، ع ــامن ه ــا ض ــامن ی ــارى ض ــالى و اعتب م

گــذارى تعهــدات بانــک و پــایین بــودن نــرخ خســارت تــاخیر   هــدف
 نسبت به هزینه تحصیل پول در بازار غیر رسمى.

م ها و تسهیلات تکلیفی، عدزدگی بانک ب) عوامل برون سازمانى: سیاست
وجود سیستم اطلاعات یکپارچه، بـروز حـوادث غیرمترقبـه، تغییـر و     

هاي فرهنگی مناسـب،   تحولات در قوانین و مقررات، عدم وجود بسته
ــوت وام    ــده تغییــر و تحــولات سیاســی ـ اقتصــادى و ف ــروز  گیرن و ب

  .مشکلاتى در انحصار وراثت
تــرین علــل رشــد مطالبــات معــوق بانــک و تــراکم        یکــى از مهــم 

شـوند،   هایى که براى وصـول بـدهى از طـرق قـانونى تشـکیل مـى       پرونده
هــاي قــانونى موجــود و کنــدى رونــد وصــول       ضــوابط و کاغــذبازي 

قـانون عملیـات بـانکى    » 15«مطالبات از ایـن طریـق اسـت. البتـه مـاده      
بدون ربـا بـه منظـور اعتبـار بخشـیدن بـه مفـاد قـرار داد هـاى داخلـى           

 وجـه  مطالبـه  ضـرورت  بـه  کـه ( رونـد بانک ها و کوتاهى بخشـى از ایـن   
) شـــود مـــی مربـــوط دادگســـترى محـــاکم طریـــق از عـــادى اســـناد
هــاى اعطــاى تســهیلات را بــا شــرایطى در حکــم اســناد رســمى  قرارداد

قلمداد و امکـان درخواسـت صـدور اجرائیـه نسـبت بـه آنهـا را از طریـق         
ــا ایــن حــال از آنجــایى کــه    دوایــر اجــراى ثبــت برقــرار کــرده اســت. ب

نامـه اجـراى مفـاد اسـناد لازم الاجـرا، تشـریفات و گذشـت        ضوابط آیین 
ــرورى     ــى ض ــده اجرای ــرى پرون ــان پیگی ــانونى را در جری ــاى ق ــت ه مهل
دانسته اسـت، عمـلاً تسـویه بـدهى از ایـن طریـق در بسـیارى از مـوارد         
ماه ها و بلکه سال ها بـه طـول مـى انجامـد. بـه عـلاوه در مـواردى کـه         

قـول نیسـت، پیگیـرى ایـن پرونـده      طلب بانک، موثق بـه وثیقـه غیـر من   
ــه       ــول ب ــت، موک ــراى ثب ــق اج ــب از طری ــول طل ــق در وص ــا و توفی ه
شناسایى اموال بلامعارض بـدهکار خواهـد بـود. حـال آنکـه در بسـیارى       
ــدهکار   ــه مشخصــات امــوال ب از مــوارد مســئولان شــعبه در دسترســى ب

در ایـن راسـتا سـوالات زیـر مطـرح شـده و بـه دنبـال         یابنـد.  توفیق نمى
  ها هستیم:سخگویی به آنپا
 ثر بر عدم وصول مطالبات معوق کدامند؟ؤموانع م )1

 دیاگراف حاصل ازموانع به چه شکل می باشد؟ )2
 ضریب اهمیت هر یک از موانع به چه اندازه است؟ )3
اولویت بندي حوزه هاي مختلف تسهیلات با توجه بـه موانـع چگونـه     )4

 است؟

  روش شناسی تحقیق -3

العه ، یک مطالعه توصیفی همراه با تحلیـل  این پژوهش از حیث روش مط
در این پژوهش از روشـهاي تصـمیم گیـري چنـد شاخصـه      و ریاضی است

میدانی اسـت  ، از نوع تحقیقات نوع تحقیقات نظر و از  شده استاستفاده 
در ایـن   ابـزار گـرد آوري اطلاعـات   .کاربردي می باشد  .از حیث هدف نیز

توزیع پرسشنامه  ومدارك و اسناد مراجعه به داده هاي موجود در تحقیق 
جهت حل مسئله و مطالعه موردي ارائه شده از دو روش تصمیم می باشد.

استفاده شـده اسـت کـه در     VIKORو  DEMATELگیري به نام هاي 
  ها ارایه شده است.سازي آنهاي پیادههاي زیر، قدمزیر بخش

  DEMATELروش  3-1
تار علـی و معلـولی بـین    یـک روش جـامع بـراي طراحـی و آنـالیز سـاخ       

کنـد   که فرض مـی  AHPباشد. بر خلاف روش  هاي پیچیده مدل می معیار
باشـند، روش   هـا مسـتقل مـی    ها با توجه بـه سـایر معیـار    هر یک از معیار
DEMATEL گیرد و سطح ارتباط بـین   ها را در نظر می رابطه بین معیار

بخش هاي ذیل به  آورد. قدم هاي روش به ترتیب در زیر  آنها را بدست می
  تفصیل تشریح شده است.

   قدم اول: تشکیل ماتریس تصمیم
   قدم دوم: تشکیل ماتریس متوسط

   قدم سوم: تشکیل ماتریس متوسط نرمال شده
  )T( قدم چهارم: محاسبه ماتریس رابطه کل

  ها قدم پنجم: محاسبه وزن معیار
  و رسم دیاگراف pقدم ششم: محاسبه مقدار آستانه 

  ویکور روش  3-2
ــا  هــاي حــل مســأله چنــدمعیاره مــی  یکــی از روش باشــد. در مســائلی ب

گیرنـده نیـاز بـه     طـوري کـه تصـمیم    معیارهاي نامتناسب و ناسـازگار بـه  
هــا مطــابق بــا  آل دارد و تمــام گزینــه حلـی نزدیــک بــه راه حــل ایــده  راه

ــرد، هــم معیارهــا  ــابی قــرار گی ــرد   مــورد ارزی چنــین در شــرایطی کــه ف
هـاي یـک مســأله در    گیرنـده قـادر بـه شناســایی و بیـان برتـري      تصـمیم 

توانـد بـه عنـوان ابـزار      زمان شروع و طراحـی آن نیسـت، ایـن روش مـی    
ــراي تصــمیم گیــري مطــرح شــود. ایــن روش توســط تزنــگ و   مــوثري ب

ــه و  ــر مهندســی زلزل ــواردي نظی ــک در م ــورد  محــیط آپریکوی زیســت م
   .استفاده قرار گرفته است

گزینـه وجـود    nمعیـار و   mگیري چنـدمعیاره   یک مسئله تصمیم اگر در
داشته باشد، به منظور انتخـاب بهتـرین گزینـه بـا اسـتفاده از ایـن روش،       

    :باشد مراحل روش به شرح ذیل می
   قدم اول: تشکیل ماتریس تصمیم

  رهاقدم دوم: تعیین ماتریس وزن معیا
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قدم سوم: تعیین بهترین و بدترین مقدار از میان مقادیر موجود بـراي هـر   
  معیار در ماتریس تصمیم

   Rjو    Sjقدم چهارم: محاسبه مقادیر 
   Qقدم پنجم: محاسبه مقدار

  قدم ششم: رتبه بندي نهایی 

  نتایج  -4

که بتوان تاثیر متقابل هـر یـک از معیارهـا را     در پژوهش حاضر براي این
بت به همدیگر بدست آورد پرسشنامه مقایسات زوجـی طراحـی و بـه    نس

جمع آوري پرسشنامه ها کـه   ازبعد  وعدد بین خبره توزیع شد  30تعداد 
  ملاك کار این پژوهش قرار گرفتند.

  تاثیر متقابل معیارها ):1شماره (جدول   
 بدون تاثیر 0
 تاثیر کم 1
 تاثیر متوسط 2
 تاثیر زیاد 3
زیاد تاثیر خیلی 4  

 DEMATELقدم اول: تشکیل ماتریس تصمیم روش 
   

   

  ماتریس تصمیم شاخص ها ):2شماره (جدول   

  معیار
 A1 A2 A3 A4 A5 A6  A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14  معیار

A1 0 2 3 1 3 1 2 3 1 2 3 1 3 2 

A2 2 0 3 2 4 3 2 2 2 3 3 1 3 2 

A3 3 4 0 4 3 2 3 1 2 3 2 3 4 4 

A4 2 4 2 0 3 4 3 2 4 3 4 1 3 1 

A5 3 2 3 3 0 4 3 3 4 3 4 2 3 2 

A6 3 4 2 2 3 0 2 2 1 2 1 2 2 3 

A7 2 3 2 1 3 4 0 1 3 2 2 3 3 2 

A8 2 3 2 3 4 2 3 0 1 2 2  3 4 2 

A9 2 2 1 3 4 3 2 2 0 4 1 1 1 2 

A10 1 3 2 2 4 1 2 1 2 0 1 2 3  1 

A11 4 3 1 3 4 1 2 1 2 3 0 4 3 2 

A12 3 4 2 3 4 2 3 1 2 3 1 0 3 2 

A13 2 4 1 2 4 2 2 1 1 2 2 1 0 2 

A14 2 4 2 3 4 2 2 1 3 4 1 2 2 0 

  قدم دوم: تشکیل ماتریس متوسط
ــن ــس از ای ــد پ ــمیم گیرن ــه  تص ــاثیر   گانک ــورد ت ــرات خــود را در م نظ

هــا در مــاتریس تصــمیم ارائــه کردنــد متوســط کــل ایــن  متقابــل عامــل
 Dم. در ادامـه، مـاتریس   ـدهی ـ یل م ــتشکی ـ 3ریس هـا در جـدول   ـمات

  اند.تشکیل شده 5در جدول  Tو ماتریس  4در جدول 
  

  ماتریس تصمیم متوسط تصمیم گیرندگان): 3شماره (جدول 

  معیار
 A1  A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 معیار

A1 0 1.67 2.44 1.33 1.78 1.44 1.44 1.67 1.78 1.56 1.667 1.333 1.56 1.67 

A2 2.67 0 1.67 1.56 2 1.44 1.67 1.56 2.22 1.78 2.333 1.111 1.33 1.67 

A3 2.44 1.78 0 1.22  1.89 1 0.89 0.89 1.56 1.33 0.667 0.889 1.11 1.33 

A4 2.33 2.22 3 0 1.78 2.33 2.11 1.89 2 2.22 2.222 1.889 1.56 1.56 

A5 1.89 2.11 2.44 1.67 0 2.67 2.44 2.56 2.44 2.56 2.667 2.222 2.22 1.67 

A6 1.89 1.67 1.11 0.89 1.33 0 0.78 0.78 0.89 1.44 0.889 0.556 0.56 0.89 

A7 1.67 1.78 1.67 1.33 1.44 1.22 0 0.89 1.11 1.22 1.444 1 2.67 2.56 

A8 1.89 1.33 2.11 1.67 2.11 1.89 1.89 0 1.11 3 1.444 0.889 2 2.11 

A9 2 2.33 1.89 1.44 2.11 2.78 2 1.67 0 2.11 1.778 1.556 1.78 1.44 

A10 1.56 1.56 1.44 1.22 1.78 1.56 1.22 0.44 0.89 0.44 0.667 0.556 1.89 0.67 

A11 2 1.67 1.89 1.67 1.44 1.89 1.44 1.67 1.22 1.22 0 0.778 1.56 1.22 

A12 1.89 1.56 2.22 1.89 1.56 2.33 1.56 1.33 2 1.67 1.444 0 2 1.67 

A13 2.22 1.22 2.11 2.78 2.67 2.11 1.78 1.78 1.33 1.56 1.889 1.778 0 1.67 

A14 2.22 2.67 2.22 2.33 2.22 2.67 1.78 1.11 2.11 2.67 2.222 2 2.22 0  
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  ماتریس متوسط نرمال شده): 4شماره (جدول 
  معیار

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 معیار

A1 0 0.06 0.08 0 0.1 0 0.05 0.06 0.06 0.05 0.06 0.05 0.05 0.06 

A2 0.09 0 0.06 0.1 0.1 0 0.06 0.05 0.08 0.06 0.08 0.04 0.05 0.06 

A3 0.08 0.06 0 0 0.1 0 0.03 0.03 0.05 0.05 0.02 0.03 0.04 0.05 

A4 0.08 0.08 0.1 0 0.1 0.1 0.07 0.06 0.07 0.08 0.08 0.06 0.05 0.05 

A5 0.06 0.07 0.08 0.1 0 0.1 0.08 0.09 0.08 0.09 0.09 0.08 0.08 0.06 

A6 0.06 0.06 0.04 0 0 0 0.03 0.03 0.03 0.05 0.03 0.02 0.02 0.03 

A7 0.06 0.06 0.06 0 0 0 0 0.03 0.04 0.04 0.05 0.03 0.09 0.09 

A8 0.06 0.05 0.07 0.1 0.1 0.1 0.06 0 0.04 0.1 0.05 0.03 0.07 0.07 

A9 0.07 0.08 0.06 0 0.1 0.1 0.07 0.06 0 0.07 0.06 0.05 0.06 0.05 

A10 0.05 0.05 0.05 0 0.1 0.1 0.04 0.02 0.03 0.02 0.02 0.02 0.06 0.02 

A11 0.07 0.06 0.06 0.1 0 0.1 0.05 0.06 0.04 0.04 0 0.03 0.05 0.04 

A12 0.06 0.05 0.08 0.1 0.1 0.1 0.05 0.05 0.07 0.06 0.05 0  0.07 0.06 

A13 0.08 0.04 0.07 0.1 0.1 0.1 0.06 0.06 0.05 0.05 0.06 0.06 0 0.06 

A14 0.08 0.09 0.08 0.1 0.1 0.1 0.06 0.04 0.07 0.09 0.08 0.07 0.08 0 

  ماتریس رابطه کل ):5شماره (جدول 
 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 معیار  معیار

A1 0.19 0.2 0.26 0.19 0.23 0.22 0.19 0.18 0.2 0.22 0.2 0.16 0.2 0.19 

A2 0.28 0.2 0.25 0.21 0.24 0.23 0.21  0.19 0.23 0.24 0.23 0.16 0.21 0.2 

A3 0.23 0.2 0.15 0.16 0.2 0.18 0.15 0.14 0.17 0.18 0.15 0.13 0.16 0.16 

A4 0.3 0.3 0.32 0.18 0.26 0.29 0.25 0.22 0.24 0.28 0.25 0.2 0.24 0.22 

A5 0.31 0.3 0.32 0.25 0.23 0.32 0.27 0.25 0.27 0.3 0.28 0.23 0.28 0.24 

A6 0.18 0.2 0.15 0.12 0.15 0.11 0.12 0.11 0.12 0.16 0.13 0.09 0.12 0.12 

A7 0.23 0.2 0.23 0.19 0.21 0.21 0.14 0.15 0.18 0.2 0.19 0.15 0.23 0.22 

A8 0.26 0.2 0.26 0.21 0.25 0.25 0.22 0.14 0.19 0.28 0.21 0.16 0.23 0.22 

A9 0.27 0.3 0.27 0.21 0.26 0.28 0.23 0.2 0.17 0.26 0.23 0.18 0.23 0.21 

A10 0.19 0.2 0.18 0.15 0.18 0.18 0.15 0.11 0.14 0.14 0.13 0.11 0.18 0.13 

A11 0.23 0.2 0.23 0.19 0.2 0.22 0.18 0.17 0.17 0.19 0.14 0.13 0.19 0.17 

A12 0.26 0.2 0.26 0.22 0.23 0.26 0.21 0.18 0.22 0.23 0.21 0.13 0.23 0.2 

A13 0.29 0.2 0.28 0.26 0.28 0.27 0.23 0.21 0.21 0.25 0.23 0.19 0.18 0.22 

A14 0.31 0.3 0.31 0.26 0.29 0.31 0.25 0.2 0.26 0.3 0.26 0.22 0.27 0.18 

  و وزن عوامل ciو  riمحاسبه  ):6شماره (جدول 

R  C r+c r-c W I 

2.8517 3.538459 6.390159 -0.68676 0.077 1 

3.070819 3.138652 6.209471 -0.06783 0.074 2 

2.333308 3.458779 5.792086 -1.12547 0.071 3 

3.520004 2.7843 6.304304 0.735704 0.076 4 

3.829436 3.207323 7.036759 0.622113 0.085 5 

1.848223 3.322474 5.170697 -1.47425 0.062 6 

2.731294 2.788968 5.520262 -0.05767 0.067 7 

3.090932 2.456035 5.546968 0.634897 0.069 8 

3.254968 2.770885 6.025853 0.484084 0.072 9 

2.138424 3.22147 5.359894 -1.08305 0.066 10 

2.622663 2.840825 5.463488 -0.21816 0.065 11 

3.058069 2.231768 5.289837 0.826301 0.063 12 

3.326894 2.959474 6.286368 0.36742  0.075 13 

3.717906 2.675229 6.393135 1.042678 0.078 14 
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  شود. تبدیل می 7بصورت جدول  Tمقدار آستانه ماتریس بدست آمده است کـه بـا توجـه بـه ایـن       T ،25/0مقدار متوسط ماتریس 
  محاسبه مقدار آستانه ):7شماره (جدول 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 معیار  معیار

A1 0 0 0.26 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A2 0.283 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A4 0.303 0.27 0.32 0 0.26 0.286 0 0  0 0.28 0.25 0 0 0 

A5 0.309 0.29 0.32 0 0 0.316 0.27 0.252 0.27 0.3 0.28 0 0.28 0 

A6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A8 0.261 0 0.26 0 0 0 0 0 0 0.28 0 0 0 0 

A9 0.275 0.26 0.27 0 0.26 0.285 0 0 0 0.26 0 0 0 0 

A10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

A12 0.259 0 0.26 0 0 0.26 0 0 0 0 0 0 0 0 

A13 0.286 0 0.28 0.26 0.28 0.27 0 0 0 0 0 0 0 0 

A14 0.312 0.3 0.31 0.26 0.29 0.31 0 0 0.26 0.3 0.26 0 0.27 0 

معیارهـا و   رابطه علت و معلولی بین 1 شماره دیاگرام نشان داده در شکل
باشد. معیارهایی که بالاي خـط افـق قـرار     محور عمودي نشان دهنده می

ها و معیارهایی که پایین خط افق قرار دارند نشان  دارند نشان دهنده علت
  باشد. ها می دهنده معلول

  دیاگرام رابطه علت و معلولی بین معیارها :)1شماره (شکل 

 VIKORد که بـا اسـتفاده از روش   باش ها می دي گزینهـبنرتبه يقدم بعد
کـه   طوريه صورت زیر ابتدا ماتریس تصمیم توسط فرد خبره پر شده به ب

 ـ    صـورت زیـر نظـر    ه فرد خبره امتیاز هر گزینه را با توجه بـه هـر عامـل ب
دهد و نظرات فرد خبره به عـدد تبـدیل شـده و در مـاتریس تصـمیم       می

  شود. آورده می
ه شده براي عبارات کلامی جهت امتیازدهی اعداد استفاد ):8شماره (جدول 

  به گزینه ها

 زیاد متوسط کم  خیلی کم
خیلی 
 زیاد

  (حوزه تسهیلات) iامتیاز گزینه 
 (موانع) jاز نظر شاخص 

 عدد متناظر 1 3 5 7 9

   

 ماتریس اولیه تصمیم  ):9شماره (جدول   

   موانع

حوزه 
 تسهیلات

  عدم تعیین
صلاحیت  

 مشتري

  عدم اخذ
قه وثی 

 مناسب

تغییر 
  آدرس

 مشتري 

عدم 
  نظارت

ها بر  بانک 
 مصارف

  عدم اخذ 
ضامن 
 معتبر

قوانین 
  دست و

پاگیر اداره  
 ثبت

  عدم ثبات 
اقتصادي 

 کشور

دیدگاه 
  افراد 
 جامعه

  نبود بانک 
اطلاعاتی 

 جامع

همکاري 
  نکردن

 سازمانها 

قوانین ثبت 
 قدیمی

ناپایداري 
  بازار

سرمایه و  
 ارز

عدم 
  پیگیري

 کارمندان 

ناکافی 
  بودن

اطلاعات  
بانک 
 مرکزي

تسهیلات 
 بلندمدت

 خیلی زیاد خیلی زیاد خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد خیلی زیاد خیلی زیاد

تسهیلات 
 مدتمیان

 خیلی زیاد خیلی زیاد زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد زیاد خیلی زیاد خیلی زیاد

تسهیلات 
 مدتکوتاه

 خیلی زیاد  خیلی زیاد متوسط زیاد خیلی زیاد زیاد متوسط خیلی زیاد زیاد خیلی زیاد زیاد متوسط خیلی زیاد خیلی زیاد
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  ماتریس اولیه تصمیم کمی ):10شماره (جدول 

   موانع
  

حوزه 
 تسهیلات

  عدم تعیین
 صلاحیت 

 مشتري

  عدم اخذ
وثیقه  

 مناسب

تغییر 
  آدرس

 مشتري 

عدم 
  نظارت

ها بر  بانک 
 مصارف

  عدم اخذ 
ضامن 
 معتبر

قوانین 
  دست و

پاگیر اداره  
 ثبت

  عدم ثبات 
اقتصادي 

 کشور

دیدگاه 
  افراد 
 جامعه

  نبود بانک 
اطلاعاتی 

 جامع

همکاري 
  نکردن

 سازمانها 

قوانین ثبت 
 قدیمی

ناپایداري 
  بازار

و  سرمایه 
 ارز

عدم 
  پیگیري

 کارمندان 

ناکافی 
  بودن

اطلاعات  
بانک 
 مرکزي

تسهیلات 
 1 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 1 بلندمدت

تسهیلات 
 1 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 3 1 1 مدتمیان

تسهیلات 
 1 1 5 3 1 3 5 1 3 1 3 5 1 1 مدتکوتاه

  ماتریس بی مقیاس شده  تصمیم گیري): 11شماره (جدول 

 معیارها
  عدم تعیین

صلاحیت  
 مشتري

  عدم اخذ
وثیقه  

 مناسب

تغییر 
  آدرس

 مشتري 

عدم 
  نظارت

ها  بانک 
 بر مصارف

  عدم اخذ 
ضامن 
 معتبر

قوانین 
  دست و

پاگیر اداره  
 ثبت

  عدم ثبات 
اقتصادي 

 کشور

دیدگاه 
  افراد 
 جامعه

  نبود بانک 
اطلاعاتی 

 جامع

همکاري 
  نکردن

 سازمانها 

قوانین 
  ثبت 
 قدیمی

اري ناپاید
  بازار

سرمایه و  
 ارز

عدم 
  پیگیري

 کارمندان 

ناکافی 
  بودن

اطلاعات  
بانک 
 مرکزي

 0.078 0.075 0.063 0.065 0.066 0.072 0.069 0.067 0.062 0.085 0.076 0.071 0.074 0.077  وزن معیار

گزینه 
 ها

بلند 
  0.577 0.577 0.577 1.732 0.577 1.732 0.577 0.577 1.732 0.577 1.732 0.577 0.577 0.577 مدت

میان 
 0.577 0.577 1.732 1.732 0.577 1.732 1.732 0.577 1.732 0.577 1.732 1.732 0.577 0.577 مدت

کوتاه 
 0.577  0.577 2.887 1.732 0.577 1.732 2.887 0.577 1.732 0.577 1.732 2.887 0.577 0.577 مدت

  ماتریس ایده آل مثبت و منفی ):12شماره (جدول 
ثبت یا منفی م

 - - - - - - - - - - - - - - بودن معیار

 معیارها
  عدم تعیین

صلاحیت  
 مشتري

  عدم اخذ
وثیقه  

 مناسب

تغییر 
  آدرس

 مشتري 

عدم 
  نظارت

ها  بانک 
 بر مصارف

  عدم اخذ 
ضامن 
 معتبر

قوانین 
  دست و

پاگیر  
 اداره ثبت

  عدم ثبات 
اقتصادي 

 کشور

دیدگاه 
  افراد 
 جامعه

  نبود بانک 
طلاعاتی ا

 جامع

همکاري 
  نکردن

 سازمانها 

قوانین 
  ثبت 
 قدیمی

ناپایداري 
  بازار

سرمایه و  
 ارز

عدم 
  پیگیري

 کارمندان 

ناکافی 
  بودن

اطلاعات  
بانک 
 مرکزي

Criterion 
weights 0.077 0.074 0.071 0.076 0.085 0.062 0.067 0.069 0.072 0.066 0.065 0.063 0.075 0.078 

best value 
(BV) 0.577 0.577 2.887 1.732 0.577 1.732 0.577 2.887 1.732 0.577 1.732 2.887 0.577 0.577 

worst value 
(WV) 0.577 0.577 0.577 1.732 0.577 1.732 0.577 0.577 1.732 0.577 1.732 0.577 0.577 0.577 
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و   )R(  ومقدار تاسف )S(ماتریس مقدار سودمندي  ):13شماره (جدول 
  )VIKOR )Q شاخص

 S رتبه  R رتبه  Q رتبه  
بلند 
 3 1 3 0.071 3 0.203  مدت

میان 
 2 0.5 2 0.0355 2 0.1015 مدت

کوتاه 
 1 0 1 0 1 0 مدت

بـا توجـه بـه     باشـد و شرط اول  طبق رابطه زیر  برقرار می بررسی شروط:
 "میان مـدت  "باشد، در نتیجه دو گزینه  جدول فوق شرط دوم برقرار می

 هاي برتر برگزیده خواهد شد.به عنوان گزینه  "ه مدتکوتا"و 

2 1
1( ) ( )        0.5 0 0.5

1
Q A Q A

n
   


                 (١) 

  نتیجه گیري  -5

با استفاده ازبررسی پیشینه و اسـناد و مـدارك   اساس سوالات تحقیق و بر
موجود و سوال باز پرسشنامه و با استفاده از نظـرات خبرگـان نتـایج زیـر     

موانع موجود بـر سـر راه وصـول مطالبـات معـوق و       ه،بدست آمده است ک
  سررسید گذشته عبارتند از:

 عدم تعیین صلاحیت و اهلیت مشتري و شناخت مشتري )1
 عدم اخذ وثیقه مناسب )2
 تغییر آدرس مشتري )3
 عدم نظارت بانک ها بر مصارف تسهیلات در محل مورد نظر  )4
 عدم اخذ ضامن معتبر )5
صوص صدور و انجام عملیـات  قوانین دست و پاگیر اداره ثبت در خ )6

 اجرائیه
ناکافی بودن اطلاعات و استعلامات بانک مرکـزي و بـه روز نبـودن     )7

 سیستم جدید اعتبارسنجی ایرانیان 
 نبود بانک اطلاعاتی جامع در خصوص تمام سازمانها )8
 عدم پیگیري کارمندان بانک جهت وصول )9

 همکاري نکردن سازمانها،ادارات و دادگاهها )10
وط به نظام شاهنشاهی بوده و هیچگونه اطلاعاتی از قوانین ثبت مرب )11

 اموال مشتریان و املاك آنها با کد ملی قابل سرچ نیست.
دیدگاه و ذهنیت افراد جامعه در مـورد پرداخـت نکـردن وام بانـک      )12

 بدلیل اطلاع رسانی غلط
 عدم ثبات اقتصادي کشور  )13
  ناپایداري بازار سرمایه و ارز در کشور و دنیا  )14

هش حاضر براي اینکه بتوان تاثیر متقابل هر یک از معیارهـا  سپس در پژو
را نسبت به همدیگر بدست آورد پرسشنامه مقایسات زوجی طراحی و بـه  

وبراساس تحلیلهاي انجام شده بر روي  عدد بین خبره توزیع شد 30تعداد 
عوامل پرسشنامه ، دیاگرام حاصل شده از موانع به دست آمد که در فصل 

دردیاگرام نشان داده شده ،رابطه علت و معلولی ردیده است. چهارم رسم گ

بین معیارها مشخص گردیده است چنانکه معیارهایی که بالاي خـط افـق   
ها و معیارهایی که پایین خط افق قرار دارنـد   قرار دارند نشان دهنده علت

ضریب اهمیت هر یک از موانـع بـا اسـتفاده    ها هستند. نشان دهنده معلول
ه ها درجداول فصل قبـل بـه دسـت آمـده اسـت کـه  ضـریب        ازپرسشنام

اهمیت هر یک ازموانع مورد بررسی را نشان می دهد.الویت هاي موانع بـا  
بـا در   استفاده از جداول ذکر شده عبارتند از اینکه :عدم اخذ ضامن معتبر

در الویت اول قرار دارد. ناپایداري بازار سرمایه  0.085اختیار داشتن وزن 
در الویت دوم قـرار مـی گیـرد. عـدم      0.078با وزن  ر کشور و دنیاو ارز د

در  0.077تعیین صلاحیت و اهلیت مشتري و شـناخت مشـتري بـا وزن    
الویت سوم وسپس عدم نظارت بانک ها بـر مصـارف تسـهیلات در محـل     

بـا   عدم ثبات اقتصـادي کشـور  در الویت چهارم ،  0.076مورد نظر با وزن 
در  0.074بـا وزن   جم ، عدم اخـذ وثیقـه مناسـب   در رتبه پن 0.075وزن 

در  0.072عدم پیگیري کارمندان بانک جهت وصول بـا وزن   رتبه ششم ،
در رتبـه هشـتم ، نبـود     0.071رتبه هفتم ، تغییر آدرس مشتري بـا وزن  

در رتبـه   0.069بانک اطلاعاتی جامع در خصوص تمام سـازمانها بـا وزن   
ثبت در خصوص صدور و انجام عملیـات   نهم و قوانین دست و پاگیر اداره

در رتبه دهم قرار می گیرند.عدم پیگیري کارمنـدان   0.067با وزن اجرائیه
در رتبـه یـازدهم ، همکـاري نکـردن      0.066بانک جهـت وصـول بـا وزن   

در رتبه دوازدهم ، قـوانین ثبـت    0.065سازمانها،ادارات و دادگاهها با وزن
اطلاعـاتی از امـوال مشـتریان و     مربوط به نظام شاهنشاهی که هیچگونـه 

در رتبـه سـیزدهم و    0.063املاك آنها با کد ملی قابل سرچ ندارند با وزن
در نهایت : عدم نظارت بانک ها بر مصارف تسهیلات در محل مورد نظر با 

  در رتبه چهاردهم قرار می گیرند. 0.062وزن
 ـ ه موانـع  و در نهایت ،اولویت بندي حوزه هاي مختلف تسهیلات با توجه ب

به صورتی است که با توجه به اینکه حوزه هاي تسهیلات شامل سه حوزه 
تسهیلات بلند مدت ، تسهیلات میان مدت و تسهیلات کوتـاه مـدت مـی    
باشند ،لذا پرسشنامه اي توسط محقق در این رابطه تهیـه گردیـد کـه بـا     

نها را توجه به تاثیر موانع چهارده گانه مورد نظر بر حوزه هاي تسهیلات ،آ
 الویت بندي نماید.

-به عنوان گزینـه   "کوتاه مدت"و  "میان مدت "در نتیجه دو گزینه  که  
تسهیلات کوتـاه مـدت در رتبـه اول ،    به نحویکه .شدندهاي برتر برگزیده 

در رتبـه سـوم     تسهیلات بلنـد مـدت  در رتبه دوم و  تسهیلات میان مدت
  .قرار می گیرند

ها  هاي آماري حاصل و تجزیه و تحلیل آن داده در این تحقیق با استفاده از
  پیشنهادات ذیل ارائه می گردد.

 اخذ مشخصات کامل مشتري و ضامنین از حیث مشخصات سجلی، )1
نشانی محل کار و سکونت (حداقل یکی از قبوض منزل یا محل کار 

 در مورد اشخاص حقیقی)
جی تسهیلات باید متناسب با نیاز مشتري پرداخت گردد(اعتبار سن )2

 درست توسط کارشناسان اعتباري)
تایید صلاحیت مشتري از طریق (استعلام هاي لازم قبل از اعطـاي   )3

تسهیلات از جمله سوابق چک برگشتی ،تعهدات معوق نزد سیستم 
 ها)بانکی و بررسی تسهیلات از سایر شعب و بانک
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تایید محل کار اشخاص حقوقی از طریق اخذ آگهی آخرین روزنامه  )4
 چنین اخذ تعهدنامه مبتنی بر ارائه آن در صورت تغییررسمی و هم

قبول و اخذ ضمانت اشخاص معتبـر و ارزنـده بـه عنـوان متعهـد و       )5
کسب گزارش اطلاعاتی از ضامنین (مجوزاتی که داراي اعتبـارو تـا   

 حد امکان محل اجاره اي نباشد.)
ضرورت اخذ پیش پرداخت مناسب و وثایق مطمئن و کافی ،رعایت  )6

% تسـهیلات اعطـایی ،وثـایق    50هاي بانک کـه معـادل    بخش نامه
 ملکی و سپرده بلند مدت اخذ گردد.

پیگیري مستمر مطالبات سر رسـید منقضی،سـر رسـید گذشـته و      )7
معــوق از طریــق مراجعــات حضــوري و پیگیــري تلفنــی و ارســال  

 اخطاریه هاي لازم و سیستم اطلاع رسانی صوتی ارسال پیامک
(احیـا، تقسـیط ، تخفیـف، امهال)بـا     آگاهی از راهکارهـاي وصـول    )8

 کارشناسی صحیح
 ارائه صورتهاي مالی حسابرسی شده و مفاسا حساب مالیاتی )9

 توجه به ظرفیت مشتري ،توانایی وي در مصرف بهینه تسهیلات )10
بررسی مجوزهاي کسبی و سابقه فعالیت مشتري و حتـی المقـدور    )11

 مراجعه به محل فعالیت وي
 به وصول مطالباتمذاکرات لازم با مشتري نسبت  )12
طرح مستمر پرونده هاي مطالباتی شعب، ترجیحا با حضور مشتري  )13

 و مسئول پرداخت کننده تسهیلات
 دیونین به بانک مرکزي جهت انعکاسارسال لیست م )14
برداشت موانع اداري جهـت ممنـوع الخـروج کـردن بـدهکاران بـه        )15

 on lineصورت 
ارائـه تسـهیلات و   عدم استفاده از وثایق قبلی جهت ارائه در هنگام  )16

 وامهاي جدید
بـازار  استفاده از کارشناسان خبره به جهت بررسی تغییراتی کـه در  )17

ــرات  ســرمایه و ارز ــرد  و  اقتصــادي کشــوروتغیی صــورت مــی گی
همچنین استفاده از اطلاعات به روز در این زمینـه مـی تواننـد بـه     
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