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چکیده
مطالبات معوق بانکی، همواره یکی از دغدغه های مهمِّ قسمت اعتبارات بانک ها بوده است. از آنجا که درآمد حاصل از اعطای تسهیلات 
برای بانک، یکی از منابع اصلی بانک است، این موضوع به یکی از دغدغه های مهمِّ بانک های مختلف و سیستم بانکی کشور تبدیل شده است. 
باتوجه به اهمیت موضوع، در این پژوهش، چهار سناریوی ترکیبی از دسته اعتباری مشتریان و شرایط مالی بانک ساخته شده و در هر دسته، 
کارآیی ابزارهای تصمیم گیری به بحث گذاشته شده است. درنهایت، برای تعیین رتبه و اهمیت هریک از ابزارها، از تکنیک تحلیل سلسله  مراتبی 
فازی استفاده شده است. باتوجه به نظر خبرگان، درنهایت برای هرکدام از سناریوهای ارائه  شده، راهکاری برای جلوگیری از عدم پرداخت بدهی 

ازسوی مشتریان بانک ارائه شده است.
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1. مقدمه
یکی از منابع مهمِّ درآمد بانک ها در سراسر دنیا، ازطریق 
اعطای تسهیلات است. بانک ها همواره به دنبال جذب سپرده 
آنها به متقاضیانِ تسهیلات و استفاده  از مشتریان و اعطای 
تسهیلات  و سود  بین سود سپرده  ایجادشده  بهرۀ  از شکاف 
و  متفاوت  مالی  ابزارهای  به طراحی  راستا،  این  در  و  هستند 
طرح های مختلف اعتباری می پردازند. در ادبیات مالی، همواره 
مدل هایی برای سنجش اعتباری مشتریان و بهینه سازی سبد 
اعتبارات بسط یافته است. درواقع سیاست اصلی بانک ها، در 
درجۀ اول، اعطای تسهیلات منطبق بر رتبۀ اعتباری افراد و در 
درجۀ دوم، متنوع سازی سبد اعتبارات در راستای کاهش انواع 

ریسک های سبد است. 
شناسایی اعتباری مشتریان از ضرورت های تصمیم گیری 
محسوب  مشتریان  به  تسهیلات  اعطای  سطح  تعیین  دربارۀ 
می شود. امروزه، بانک ها به  طور گسترده از مدل  های سنجش 
استفاده  تسهیلات  پرداخت  و  تصویب  برای  اعتباری  ریسک 
با به کارگیری معیارهای عینی و اطلاعات حال و  می کنند و 

گذشتۀ مشتری، به اعتبارسنجی وی می پردازند. 
آنها،  اندک  تعداد  به  باتوجه  کلان،  تسهیلاتِ  درمورد 
تسهیلات  درمورد  اما  است؛  آسان تر  متقاضی  دقیق  ارزیابی 
متوسط و کوچک، به علت کثرت متقاضی، ارزیابی دقیق تک 



Journal of Econom
ic B

usiness R
esearch, Vol. 9, N

o. 20, A
utum

n 2018

58

براساس  ایجاد شود که  باید مدلی  آنها پرهزینه است و  تک 
به علاوه،  کرد.  تعیین  را  مشتریان  اعتباری  ریسک  بتوان  آن 
ریسک  کاهش  باعث  مشتریان  اعتباری  ریسک  شناسایی 
معاملات می شود و اعتبارسنجی نیز نقش مهمی در پیش بینی 
های  استراتژی  تعیین  و  ها  کلاهبرداری  کشف  مالی،  های 
روش های  از  استفاده  با  اعتبارسنجی  ابتدا  در  دارد.  بازاریابی 
انجام  قضاوتی  به صورت  و  مدیران  تجارب  بر  مبتنی  کیفی 
به تدریج  زیاد  خطای  به دلیل  روش ها  این  اما  است؛  می شده 
جای خود را به روش های پارامتریک و ناپارامتریک داده اند.

)بافنده زنده و رحیمی، 1392(

2. مبانی نظری پژوهش
 2-1. اعتبارسنجی و مدیریت سبد اعتبارات

را  اعتباری  ریسکِ  بررسی های  بازار،  ریسکِ  همانند 
مشتریان  و  وام ها  بررسی  داد:  انجام  سطح  سه  در  می توان 
به صورت انفرادی که متناظر با تحلیل انفرادی ریسک اوراق 
بهادار است؛ بررسی ابزارهای تشویقی مدیریتی اعتبارات برای 
بهبود در وضعیت وصول مطالبات و بررسی ریسک اعتباری 

سبد وام که معادل تحلیل ریسک سبد اوراق بهادار است. 
اعتباری  مشتریان  بازپرداخت  توان  سنجش  و  ارزیابی 
به صورت انفرادی و محاسبۀ احتمال عدم  بازپرداخت اعتبارات 
دریافتی آنها را اعتبارسنجی گویند. اعتبارسنجی، نظامی است 
از  استفاده  با  اعتباری  مؤسسات  و  بانک ها  آن،  ازطریق  که 
بازپرداخت  عدم   احتمال  متقاضی،  گذشتۀ  و  حال  اطلاعات 
وام ازسوی وی را ارزیابی می کنند و به او امتیاز خاص خود 
ریسک  مدیریت  برای  عینی  ابزاری  روش  این  می دهند.  را 
و  بی طرفانه  را  اعتباری  مشتریان  و  است  بانک ها  اعتباری 

براساس آمار و اطلاعات کیفی و کمّی طبقه بندی می کند.

 
2-2. استراتژی اعتباری

از مشتریان هزینه ای  به هریک  اعتبارسنجی،  این روش 

و  افراد  اعتباری  رتبۀ  برمبنای  این هزینه  تخصیص می دهد. 
تخصیص  مشتریان  به  بانک  نظر  مورد  های  مشخصه   سایر 
داده می شود. مبنای استفاده از هزینه به این صورت است که 
می تواند  بانک  که  هستند  مشتریانی  بالا،  هزینۀ  با  مشتریان 
به عبارتی،  و  متقبل شود  آنها  نکول  برای  را  بالاتری  هزینۀ 
می کند؛  قبول  مشتریان  این  درموردِ  بیشتری  ریسک  بانک 
همین استدلال دربارۀ مشتریان با هزینۀ پایین صدق می کند. 
نامعتبر،  و  معتبر  مشتریان  تعیین  بر  علاوه  ترتیب،  این  به 
مشتریان  برای  متفاوتی  تسهیلات  اعطای  نرخ  می توان 
متفاوت تعیین کرد و در عین حال، حجم اعتبارات اعطایی به 
مشتریان را به صورت بهینه، باتوجه به هزینۀ تخصیص داده 

شده، تعیین کرد.

3. پیشینیۀ پژوهش
 3-1. پژوهش های خارجی 

ریسک  »ارزیابی  عنوان  با  مطالعه ای  در  نورا1)2017( 
بانک  یک  در  داده کاوی  کاربرد  می کند:  عنوان  اعتباری« 
روستایی برای ارائۀ یک درختِ تصمیم گیری به  منظورِ ارزیابی 
ریسک اعتباری بانکی در بالی از تکنیک داده  کاوی استفاده 
وام  کاربرد  تحلیل  در  جدید  معیاری  ارائه  شده،  مدل  کردند. 
به کار  مدل  این  اگر  که  داد  نشان  ارزیابی  نتایج  کرد.  فراهم 
گرفته شود، بانک می تواند وام های ناکارآ را تا کمتر از 5 درصد 
کارآ  بانک های  از  یکی  به عنوان  می تواند  نیز  و  دهد  کاهش 

دسته بندی شود. 
»عوامل  عنوان  با  مطالعه ای   ،)171-175 کاسترو2)2017: 
اقتصاد ریسک اعتباری در سیستم بانکی: مورد GIPSI« انجام 
داد. در این پژوهش، ارتباط میان پیشرفت های اقتصاد کلان 
و ریسک اعتباری بانکی در کشورهای یونان، ایرلند، پرتقال، 
اقتصادی  نامطلوب  شرایط  به دلیل  اخیراً  که  ایتالیا  و  اسپانیا 
این  یافته های  بررسی شد.  قرار گرفته اند،  و مالی، تحت تأثیر 
پژوهش نشان می دهد که تمامی معیارهای سیاسی که ممکن 
است برای ترویج رشد، اشتغال، بهره وری و رقابت و به منظور 

1. Noraa, H. L. 2. Kastro, J. L.

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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اجرا  کشورها  این  در  خارجی  و  عمومی  بدهی های  کاهش 
شوند، برای ایجاد ثبات در اقتصاد خود، بسیار ضروری هستند. 
برای  آماری  مدل  یک  روزباخ2)2016(،  و  ژاکابسون1 
اندازه گیری ریسک پورتفیلو وام طراحی کردند و نشان دادند 
سیاست های  ارزیابی  برای  می تواند  مدل  این  چگونه  که 
پرداخت تسهیلات مؤثر واقع شود. آنها دریافتند که درآمد افراد 
ندارد، ولی مذکر بودن،  تأثیری  بر تصمیمِ اعطای تسهیلات 
ملاحظه  ای  قابل  به شکل  وام  دریافتِ  برای  را  افراد  شانس 

کاهش می دهد. 
ریسک  مدیریت  دربارۀ  سال 2015  در  گرانت4  و  یانگ3 
و  کسب  در  متحده  ایالات  اصلی  بانک های  اعتباری  سبد 
دادند.  انجام  پژوهش  مالی  بحران  در طول  کارهای کوچک 
ازسوی  وام  تخصیص  که  موضوع  این  عنوان  ضمن  یانگ، 
اکثریت بانک ها در طول دوران بحران مالی به شدت کاهش 
یافته است، دلیل این امر را کاهش شدید در نقدینگی بانک و 
البته کاهش شدید در رتبۀ اعتباری اعلام شده برای متقاضیان 

می داند.
میان  روابط  دربارۀ  ای  مقاله  در  اریس6)2014(،  و  لاو5 
بانک های بزرگ مصری ازلحاظ ترجیحاتِ کلان اقتصادی و 
مالی و نیز کیفیت سبد اعتبای بانک ها پژوهش انجام دادند. 
آنان تأثیرِ تغییراتِ متغیرهای کلان اقتصادی را در بانک  های 
با استراتژی  های متفاوت اعطای اعتبار در سال های 1993 تا 
2010 مطالعه کرده و نتیجه گرفته اند که شک اقتصادی مثبت 
در نقدینگی و رشد در تولید ناخالص ملی تأثیر مثبت معناداری 

در کارآیی پرتفوی اعتباری بانک  ها دارد. 
کوتاگنو7 و همکاران)2013( در پژوهش تجربی به بررسی 
پرتفوی  کارآیی  کردن  حداکثر  برای  رابطه گرا  مدل  کارآیی 
اعتباری پرداخت. وی در بررسی های خود به این نتیجه رسید 
بانک  اشتیاق کارکنان  بانک، میزان کار گروهی و  اندازۀ  که 
پرتفوهای تشکیل شده  میان  تفاوت های  مهم ترین عوامل در 
به روش مذکور در بانک  های مختلف است. مهم ترین نوآوری 

1. Jakabson, S. F.

2. Rozbakh, D. W.

3. Young, R.

4. Grant, J.

اندازه گیری  انجام شده در این مقاله، در معرفی معیاری برای 
می تواند  مؤلف،  اظهارات  براساس  که  است  بوده  نکول  نرخ 

شاخص خوبی برای معرفی کارآیی سبد اعتباری بانک باشد.
ای،  مقاله  انتشار  با   ،2012 سال  در  وام8  دانش  مؤسسۀ 
عناصر  مهم ترین  از  یکی  را  اعتبارات  سبد  کارآیی  بالارفتن 
آنها  بیشتر  سوددهی  و  مالی  مؤسسات  در  نقدینگی  بهبود 
سبد  کارآیی  بالارفتنِ  مقاله،  این  براساس  است.  دانسته 
آن و مدیریت و کنترلِ  کارآیی  دقیقِ  با پیش بینی  اعتبارات، 
مناسب کارمندان و سیستم های اطلاعاتی روی می دهد و از 
این رو، مدیریت باید از اجرایی شدن دستورالعمل های مربوط 
و  وام  اعطای  فرایندِ  در  کارمندانی که  به  آن  تفهیم شدن  و 

اعتبارسنجی دخالت دارند، اطمینان حاصل کند.
بوردلیو9 و گراهام10)2010(، به این نتیجه رسیدند که در 
به  ها  بانک   که  رسد  می  به نظر  طبیعی  رقابتی،  فضای  یک 
قبول ریسک های اعتباری و اعطای وام به مشتریان تمایل 
ریسک  هرچه  که  است  این  امر،  این  دلیل  باشند.  داشته 
سود  باشد،  بالاتر  پذیرد  می  مشتری  از  بانک  که  اعتباری 
تعلق گرفته به وام نیز افزایش می یابد و این به معنای افزایش 
سودآوری بانک است. در عین حال، بسیاری از بانک ها با در 
پیش گرفتن این سیاست، عملکرد معمول خود را از دست داده 
و ورشکست شده اند. لذا هرچند تمایل بانک برای کسب درآمد 
ریسک  بردن  بالا  به  سمت  را  آن  بیشتر،  و سودآوری  بالاتر 
نقدینگی به صورت  بالا رفتنِ ریسک  اعتباری سوق می دهد، 
بنابراین،  همزمان برای بانک، این تمایل را کاهش می دهد. 
بانک  ها باید یک استراتژی مشخص برای برقراری تعادل بینِ 

سودآوری و نقدینگی تعریف کنند. 
ناکبا11)2010( دربارۀ نقش مدیریت اعتبارات در عملکرد 
روی  وی  پژوهش  است.  کرده  پژوهش  تجاری  های  بانک  
نظرات 64  از  استفاده  با  و  دارد  تمرکز  انتب12  مرکزی  بانک 
بانک، شامل مدیران، حسابرسان و کارمندان  از خبرگان  نفر 
انجام گرفته است.  ازطریق پرسشنامه  بانک و  اعتبارات  امور 

5. Lav, A.

6. Eris, V.

7. Cotugno, M.

8. Loan Science

9. Bordeleau, É.

10. Graham, C.

11. Nakeba, H.

12. Centenary Bank Entebbe

شناسایی و رتبه بندی ابزارهای تشویقی مؤثر بر وصول مطالبات بانکی )مطالعۀ موردی: بانک تجارت در استان خوزستان(



Journal of Econom
ic B

usiness R
esearch, Vol. 9, N

o. 20, A
utum

n 2018

60

بانک  های  وام  سبد  انتظار  مورد  عملکرد  حیاتی  عامل  وی 
را توجه کامل تمامی کارمندان و مدیران درگیر پروسه های 
های  دستورالعمل  به  اداری  امور  و  وام  اعطای  اعتبارسنجی، 
دانسته است.  اعتبارسنجی  به ویژه، دستورالعمل های  مربوط، 
بخش  در  وام  اعطای  فرایند  یافتنِ  تمرکز  پیشنهاد  با  وی 
اعتبارات، ایجاد و اجرای دستورالعمل دقیق و صحیح در مورد 
می داند.  بانک  اعتباری  ریسک  کاهش  کلید  را  اعتبارسنجی 
به  علاوه، پس از بررسی  های انجام  شده، راهبرد بانک برای 
نقدینگی  و  داده شده  نیز مناسب تشخیص  نقدینگی  ریسکِ 
بانک به  صورت کارآ در جریان بوده است. راهبرد بانک برای 
گیرندگان،  وام   نکول  درصورتِ  نقدینگی  ریسکِ  با  مقابله 
یا شبه  نقد غیرقابل استفاده در  نگهداری دارایی  های نقدی 
جریان امور بانکی و نقد کردن آنها برای تأمین نقدینگی لازم 

بانک در مواقع نکول مشتریان بوده است.

3-2. پیشینیۀ داخلی 
حسینی)1396(، در پژوهشی، ضوابط شروط ضمن قرارداد، 
مطالعۀ موردی: وجه التزام بانکی را بررسی کرده است. در این 
پژوهش کوشش شده است با روش توصیفی و تحلیلی، بیان 

شود که:
اولًا، ضابطه و حدود مخالفت با کتاب در شروط قراردادی 

چیست؟
ثانیاً، آیا وجه التزام بانکی این ضابطه را ندارد و درنتیجه، 
مصداق شرط مخالف کتاب است یا نه؟ و تحت عموم قاعدۀ 

شروط باقیمانده و لازم الوفا است؟ 
یافتۀ این پژوهش، ضمن حلِّ یک مسئلۀ مهمِّ فقهی، گام 

مهمی در حلِّ چالش وصول مطالبات بانکی خواهد بود. 
کریمی و همکاران)1394(، در پژوهشی، عواملِ مؤثر بر 
موردی:  تجاری)مطالعۀ  بانک های  مشتریان  اعتباری  ریسکِ 
بانک تجارت شهر نکا – استان مازنداران( را بررسی کردند. 
نتایج حاصل از این تحقیق نشان می دهد مدت تسهیلات، نرخ 
تسهیلات و نوع وثیقه و نوع تسهیلات تأثیر معناداری بر وصول 
مطالبات بانکی دارد و متغیرهای تکلیفی یا غیرتکلیفی بودنِ 
نکول  احتمال  بر  معناداری  اثر  تسهیلات  میزان  و  تسهیلات 

نرخ  افزایش  و  تسهیلات  بازپرداختِ  مدت  کاهش  با  ندارد. 
تسهیلات، احتمال عدم بازپرداخت افزایش می یابد و همچنین 
درمورد انواع وثیقه برای اعطای وام، بیشترین تأثیر در کاهش 
احتمال عدم بازپرداخت مربوط به سپردۀ بانکی و کمترین تأثیر 
مرتبط با سفته است. به علاوه، بیشترین اثر در افزایش احتمال 
عدم بازپرداخت مربوط به تسهیلات قرض الحسنه و کمترین 

تأثیر مربوط به تسهیلات مشارکت است. 
عبدلی و فردحریری)1394( در تحقیقی با عنوان »سنجش 
از  به استفاده  بانک رفاه«،  اعتباری مشتریان حقوقی  ریسک 
مدل لاجیت در یک پایگاه دادۀ 300تایی از مشتریان بانک 
پرداختند و اثرات 5 متغیر مالی مشتریان حقوقی در بازپرداخت 
تسهیلات را بررسی کردند. براساس نتایج، نسبتِ سود خالص 

و نسبت جاری، اثر معکوس بر بازپرداخت تسهیلات دارند.
محمدزاده و همکاران)1393(، در پژوهشی، موانع وصول 
مطالبات بانکی را با استفاده از مدل ترکیبی دیمتل شبکه ای 
و ویکور، شناسایی و الویت بندی کردند. روش پژوهش در این 
تحقیق از نوع توصیفی است و جامعۀ آماری پژوهش، شامل 
بانک  به  محدود  جاری،  پژوهش  در  و  کشور  بانکی  سیستم 
تجارت استان قزوین است. ابزار جمع آوری داده ها، پرسشنامه 
است و ابزار مورد استفاده برای تجزیه و تحلیل داده ها از بین 
انتخاب شدند.  روش های تصمیم گیری چند شاخصۀ گروهی 
در  که  شد  شناسایی  مانع  چهارده  شد؛  تهیه  پرسشنامه  سه 
وزن85   داشتنِ  دراختیار  با  معتبر  ضامن  اخذ  عدم  آنها،  بین 
0/0 در اولویت اول قرار گرفت و در اولویت حوزۀ تسهیلات، 
تسهیلات کوتاه  مدت در رتبۀ اول، تسهیلات میان  مدت در 

رتبۀ دوم و تسهیلات بلندمدت در رتبۀ سوم قرار گرفتند. 
و  داده ها  پوششی  تحلیل  از  استفاده  با  ریحانی)1392(، 
حقوقی  مشتریان  اعتباری  ریسکِ  سنجش  به  لاجیت،  مدل 
رابطۀ معناداری میان کارآیی مشتریان  بانک سپه پرداخته و 
نتایج  براساس  است.  کرده  پیدا  تسهیلات  نکول  احتمال  و 
به دست آمده، نسبت های اهرمی، بیشترین اثر را روی احتمال 

نکول مشتریان دارند.
ارزیابی  به  پژوهشی  در  همکاران)1391(  و  شوروزی 
برمبنای  صادرات  بانک  حقوقی  مشتریان  اعتباری  ریسکِ 

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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نویسندگان  پرداختند.  لوجیت  و  عصبی  های  شبکه  مدل  دو 
و  کردند  استفاده  لایه  چند  پرسپترون  های عصبی  شبکه  از 
بانک  مشتریان  از  120تایی  نمونۀ  یک  روی  را  آن  کارآیی 
دهندۀ  نشان   آمده  به دست   نتایج  کردند.  آزمایش  صادرات 

کارآیی مشابه شبکۀ عصبی و رگرسیون لاجیت بوده است.
خود  ارشد  کارشناسی  نامۀ  پایان   در  ساروقیان)1390( 
بر  مؤثر  عملیاتی  ریسک  شناسایی محرک های  و  بررسی  به 
این  در  وی  است.  پرداخته  مسکن  بانک  اعتباری  پرتفوی 
نتیجه رسیده است که مهم ترین محرک ها  این  به  پژوهش، 
و عوامل ایجادکنندۀ ریسکِ عملیاتی در بانک در چهار مورد 
خلاصه می شوند که عبارت اند از: ضعف منابع انسانی، ضعف 
فرایندها و ضعف سیستم و عوامل و رویدادهای خارجی. به 
این ترتیب، وی مهم ترین عوامل ایجادکنندۀ ریسکِ اعتباری 
دانسته  کشور  بانکی  کلی  سیستم  و ضعف  داخلی  عوامل  را 

است و این ریسک ها را قابل دفع و کاهش می داند.
روش  از  استفاده  با  همکاران)1390(،  و  لالمی  رضایی 
اعتباری  پرتفوی  ریسکِ  مدیریتِ  مدل سازی  به   ،CR+

دانسته  تسهیلات  را  بانک  دارایی  اصلی ترین  وی  پرداختند. 
و ریسکِ متوجه این دارایی را ریسک اعتباری نامیده و علل 
80 درصد از ورشکستگی بانک ها و مؤسسات اعتباری را این 
ریسک معرفی کرده است. مورد مطالعاتی وی بانک رفاه بوده 
و با استفاده از روش +CR به اندازه گیری زیان مورد انتظار، 
زیان غیرمورد انتظار و ریسک تمرکز پرتفوی اعتباری بانک 

پرداخته است.

4. روش شناسی پژوهش
 4-1. فرضیات پژوهش 

شده،  تعریف   سناریوی  هر  برای  می توان  اصلی:  فرضیۀ 
ابزار تشویقی مناسبی معرفی کرد.

برای  مشتری  قراردادن  اولویت  در  اول:  فرعی  فرضیۀ 
مطالبات  کاهش  بر  بانکی  خدمات  یا  و  تسهیلات  دریافت 

معوق بانکی تأثیر دارد.
ارائۀ خدمات  کارمزد  نرخ  در  تخفیف  دوم:  فرعی  فرضیۀ 

بانکی بر کاهش مطالبات معوق بانکی تأثیر دارد.
مطالبات  کاهش  بر  جرایم  بخشش  سوم:  فرعی  فرضیۀ 

معوق بانکی تأثیر دارد.
مطالبات  کاهش  بر  بدهي  تنزیل  چهارم:  فرعی  فرضیۀ 

معوق بانکی تأثیر دارد.
بر  حسابي  خوش   جایزۀ  اعطاي  پنجم:  فرعی  فرضیۀ 

کاهش مطالبات معوق بانکی تأثیر دارد.

4-2. ایجاد سناریوهای زوجی
سناریوهای  ایجاد   ،1 شکل  براساس  پژوهش،  این  در 
زوجی، در حال حاضر مشتریان در سه دستۀ اعتباری و شرایط 
مرحله،  این  در  است.  گرفته  قرار  دسته  دو  در  بانک  مالی 
زوج های مختلفی از کلاس مشتری و سناریوی مالی براساس 

جدول 1 ایجاد می شود. 

جدول 1. سناریوهای زوجی

باتوجه به جدول 1، شش سناریوی زوجی پژوهش به شرح 
زیر است: 

مشتریان  برای  تشویقی  ابزارهای  رتبه بندی   :AA

حدِّ  در  نقدینگی  و  بهره  نرخ  که  شرایطی  در  خوش حساب 

مطلوب است.
AB: رتبه بندی ابزارهای تشویقی برای مشتریان معمولی 

در شرایطی که نرخ بهره و نقدینگی در حدِّ مطلوب است.
AC: رتبه بندی ابزارهای تشویقی برای مشتریان بدحساب 

شناسایی و رتبه بندی ابزارهای تشویقی مؤثر بر وصول مطالبات بانکی )مطالعۀ موردی: بانک تجارت در استان خوزستان(
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در شرایطی که نرخ بهره و نقدینگی در حدِّ مطلوب است.
مشتریان  برای  تشویقی  ابزارهای  رتبه بندی   :BA

حدِّ  در  نقدینگی  و  بهره  نرخ  که  شرایطی  در  خوش حساب 
بحرانی است.

BB: رتبه بندی ابزارهای تشویقی برای مشتریان معمولی 

در شرایطی که نرخ بهره و نقدینگی در حدِّ بحرانی است.
BC: رتبه بندی ابزارهای تشویقی برای مشتریان بدحساب 

در شرایطی که نرخ بهره و نقدینگی در حدِّ بحرانی است.
باتوجه به مطالب مذکور، ابزارهای مالی مورد نظر پژوهش 
به صورت   ،1 جدول  براساس  تعریف شده  سناریوی  شش  در 
خواهند  رتبه بندی  فازی   AHP روش  ازطریق  و  جداگانه 
این ترتیب، مدیران بانک در شرایط مختلف و برای  شد. به 
مشتریان متفاوت، می توانند مناسب  ترین ابزارها را شناسایی و 

به  صورت کارآ از آنها استفاده کنند.

شـاخص های  تعریـف  و  مدل سـازی   .3-4
ارزیابـی

صورت  به   تصمیم گیري  هدف  و  مسئله  مرحله،  این  در 

شامل  تصمیم،  عناصر  می شود.  تعریف  مراتبي  سلسله  
شاخص هاي تصمیم گیري و گزینه هاي تصمیم است. فرایند 
چندین  با  مسئله  یک  شکستن  نیازمند  سلسله مراتبي  تحلیلِ 
شاخص به سلسله  مراتبي از سطوح است. سطح بالا، بیانگر 
نشان   دوم،  سطح  است.  تصمیم گیري  فرایند  اصلي  هدف 
دهندۀ شاخص هاي عمده و اساسي ارزیابی گزینه های تصمیم 
است و سطح آخر گزینه هاي تصمیم را ارائه مي کند. در تحقیق 
حاضر، شاخص های ارزیابی هریک از ابزارهای تشویقی مورد 

نظر به صورت زیر تعریف می شود: 
اثربخشی: به معنای قدرت ابزار در انگیزش مشتریان برای 

بازپرداخت سریع و به موقع مطالبات بانک است.
هزینه: به معنای هزینۀ نسبی ابزار نسبت به سایر ابزارها 

برای بانک است.
اجرای  سهولتِ  و  بودن  عملی  معنای  به   زیرساخت: 
قانونی  اجرایی،  جنبه های  از  نظر  مورد  ابزار  برمبنای  طرحی 

و استراتژیکی است.
باتوجه به توضیحات فوق، می توان مدل کلی تحقیق را 

براساس شکل 1 تعریف کرد: 

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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4-4. قضاوت ترجیحی 
براساس  بین گزینه  هاي مختلف تصمیم،   مقایسه  انجام 
هر شاخص و قضاوت دربارۀ اهمیتِ شاخصِ تصمیم با انجام 
مقایسه  های زوجي، بعد از طراحي سلسله  مراتب مسئلۀ تصمیم، 
باید  گیرنده  است. تصمیم   مراتبی  تحلیل سلسله   دوم  مرحلۀ 
اهمیت  به طور عددي،  ماتریس هایي  ایجاد کند که  مجموعه 
هر  و  یکدیگر  به  نسبت  را  شاخص ها  نسبي  ارجحیت  یا 
گزینۀ تصمیم را باتوجه به شاخص ها نسبت به سایر گزینه ها 
دو  به  دو  مقایسه های  انجام  با  کار  این  مي کند.  اندازه گیري 
امتیازات عددي که  بین عناصر تصمیم و ازطریق تخصیصِ 
یا اهمیت بین دو عنصر تصمیم است،  نشان دهندۀ ارجحیت 

صورت مي گیرد.
فازی  نوع  از  حاضر  پژوهش  در  شد،  ذکر  چنانچه 
انواع  از  استفاده  دلیل  می شود.  استفاده  سلسله مراتبی  تحلیل 

شاخص های  غیرکمّی  ذات  تصمیم گیری،  روش های  فازی 
دادن  نسبت  دلیل،  همین  به  و  است  نظر  مورد  اندازه گیری 
خطای  افزایش  باعث  کیفی،  مقدار  یک  به  قطعی  عدد  یک 
گزینه های  حاضر،  تحقیق  در  می شود.  تصمیم گیری 
هزینه،  نظر  از  تشویقی،  ابزارهای  همان  یا  تصمیم گیری 
هریک  می شوند.  مقایسه  یکدیگر  با  ساخت  زیر  و  اثربخشی 
از شاخص  های سه گانۀ مذکور، ازسوی متخصصان و جامعۀ 
تحقیق که شامل مدیران و خبرگان بانکداری است، نمره  دهی 
اندازه گیری  برای  کمّی  دقیق  معیار  ترتیب،  این  به  می شوند. 
این شاخص ها تعریف نمی شود. به همین دلیل، بهتر است که 
مقادیر کیفی تخصیص داده  شده به نسبت  های مقایسه  های 
زوجی ازسوی متخصصان و خبرگان، به  جای مقادیر قطعی با 
مجموعه  های فازی مقدار دهی شوند. در جدول 3-3، نحوۀ 
مقدار دهی فازی به نسبت های گفتاری نشان داده شده است.

جدول 2. معادل های فازی و دفازی عبارات کلامی نسبت ها

شناسایی و رتبه بندی ابزارهای تشویقی مؤثر بر وصول مطالبات بانکی )مطالعۀ موردی: بانک تجارت در استان خوزستان(
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همان گونه که مشاهده می شود، طیف لیکرت نه تایی برای وزن دهی به شاخص ها و گزینه ها و اعداد فازی مثلثی برای فازی 
ساختن وزن های کلامی داده  شده استفاده می شود. به این ترتیب، در این مرحله از فرایند AHP، جدول  های 3 و 4 ازسوی خبرگان 

و متخصصان تکمیل خواهد شد. 

جدول 3. پرسشنامۀ مقایسه های زوجی شاخص های ارزیابی

جدول 4. پرسشنامۀ مقایسه های زوجی ابزارهای تشویقی
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5. یافته های پژوهش
 5-1. مقایسه های زوجی برای معیارها

رده بندی  انجام  در  قدم  اولین  عنوان  به   قسمت  این  در 
ابزارهای  آنها  ازطریق  معیارهایی که  باید  تشویقی،  ابزارهای 
منظور  این  به  شوند.  دهی  وزن   می شوند،  رده بندی  تشویقی 
ایشان  از  آن  در  که  شد  پخش  خبرگان  بین  پرسشنامه ای 
دو  دیگر  معیار  به  نسبت  را  معیار  هر  وضعیت  شد  خواسته 
کاملًا مرجح مشخص  تا  یکسان  ترجیح  گزینه های  با  دو  به 

فازی  اعداد  با  متغیرهای کلامی  این  از  کنند. سپس هریک 
کاملًا  برای   )9،9،9( تا  یکسان  ترجیح  برای   )1،1،1( مثلثی 
مرجح معادل  سازی می شوند و درنهایت از تمامی پرسشنامه  
معیار  به  نسبت  معیار  هر  نمرۀ  تا  می شود  میانگین  گیری  ها 
دیگر مشخص شود. سپس از این معیارها به  صورت سطری 
نرمال  را  آمده  به  دست   اعداد  و  می گیریم  هندسی  میانگین 
 سازی می کنیم. اعدادی که درنهایت به دست می آیند، وزن 
معیارها هستند. در جدول 5، نمونه ای از پرسشنامۀ تکمیل شده 

از سوی خبرگان نشان داده شده است. 

جدول 5. نمونۀ ماتریس مقایسه های زوجی معیارها

پس از دریافت تمامی جداول تکمیل  شده، باید از میانگینِ نظرهای خبرگان برای شاخص مورد نظر، استفاده شود. 

جدول 6. ماتریس میانگین مقایسه های زوجی معیارها

براساس الگوریتم ارائه  شده در مطالب قبل، نرخ ناسازگاری 
برای ماتریس مقایسه های زوجی، برابر با 0.08 به دست می آید 

که نشان از سازگار بودن نتایج دارد.
در جدول 6، نتایج مربوط به میانگین نظریات خبرگان در 

از هر  باید  است. حال  داده شده  نشان  معیارها  مقایسۀ  مورد 
شاخص  هر  وزن  تا  بگیریم  هندسی  میانگین  ماتریس  سطر 
مشخص شود. نتایج این محاسبات در جدول 7 نمایش داده 

شده است. 
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جدول 7. وزن های به دست آمده برای معیارها

شاخص ها   ،7 جدول  در  می شود،  مشاهده  که  همان طور 
همراه با وزن های به دست آمده از نظریات خبرگان، قبل و 
بعد از نرمال سازی قرار گرفته اند. با توجه به نتایج، ملاحظه 
اثربخشی  آن،  از  زیادی  فاصلۀ  با  و  هزینه  ابتدا  که  می شود 
زیرساخت  شاخص  خبرگان،  نظر  از  همچنین  می گیرد.  قرار 
ابزارهای  انتخاب  شاخص های  بین  در  را  اهمیت  کمترین 
تشویقی خواهد داشت. در ادامه، به انتخاب ابزارهای تشویقی 
برای شرایط متفاوت بانک و وضعیت پرداخت های مشتریان 

می پردازیم.
 

5-2. انتخاب معیارها باتوجه به شرایط
را محاسبه  به هر شاخص  آنکه وزن های مربوط  از  پس 
کردیم، باید این وزن ها را در جداول مربوط به نظریات خبرگان 
دهیم. سپس  تأثیر  مشتریان  و  بانک  مختلف  شرایط  درمورد 
مشخص  را  برگزیده  تشویقی  سیاست  مورد،  هر  در  می توان 
کرد. به این منظور، هما ن طور که در فصل قبل ذکر شد، چهار 

سناریوی مختلف را بررسی می کنیم:
 اول، حالتی که برای بانک شرایط اقتصادی مساعد است 

و نرخ بهره بالا و مشتری خوش حساب است. 
دوم، حالتی که شرایط برای بانک مساعد بوده، نقدینگی 
و نرخ بهره بالا است، اما مشتری، در گروه مشتریان بدحساب 

بانک قرار می گیرد. 

سوم، وضعیتی که شرایط اقتصادی برای بانک غیرمساعد 
مشتری  اما  است،  پایین  بهره  نرخ  و  نقدینگی  یعنی  است؛ 
خوش حساب است و درنهایت، حالتی که هم شرایط اقتصادی 

برای بانک نامساعد است و هم مشتری بدحساب است.
از  شاخص،  هر  برای  سیاست  هر  به  امتیازدهی  برای 
متغیرهای کلامی طیف لیکرت که در جدول 8 مشخص شده 

است، استفاده می کنیم.

5-2-1. حالـت اول: شـرایط بانـک مسـاعد، 
خوش حسـاب مشـتری 

خبرگان  نظرهای  از  باید  ابتدا  حالت،  این  بررسی  برای 
شده  محاسبه   وزن های  از  استفاده  با  سپس  گرفت.  میانگین 
در بخش قبل، سیاست برگزیده برای این قسمت را مشخص 
از  گرفتن  میانگین  به  مربوط  نتایج   ،9 جدول  در  می کنیم. 
نظریات خبرگان در حالتی که شرایط بانک مساعد و مشتری 

خوش حساب باشد، نشان داده شده است. 

جدول 8. نحوۀ کمّی سازی متغیرهای کلامی و تخصیص مقادیر کمّی

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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جدول 9. نتایج مربوط به نظریات خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت اول

معیارها  وزن   باید  خبرگان،  نظر  شدن  مشخص   از  پس 
هر  برای  درنهایت  و  کرد  ضریب  شده  داده  امتیازات  در  را 

گزینه، امتیازی نهایی محاسبه می شود. در جدول 10، نظریات 
خبرگان بعد از تأثیر دادنِ وزن ها نشان داده شده است. 

جدول 10. نتایج مربوط به نظریات خبرگان وزن دهی شده درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت اول

پس از وزن دهی کردنِ امتیازات، در جدول 11 امتیازات هر گزینه مشخص می شود. برای دیفازی کردن عدد فازی )a/b/c( از 
رابطۀ زیر استفاده می شود: 

جدول 11. امتیازهای نهایی مربوط به ابزارهای تشویقی برای حالت اول

ابزار  است،  داده شده  نشان   11 در جدول  که  همان طور 
نرخ  و  نقدینگی  وضعیتِ  که  حالتی  برای  تسهیلات  اولویت 
نظر  از  باشد،  خوش حساب  هم  مشتری  و  باشد  خوب  بهره 
ابزار،  این  از  پس  است.  شده  شناخته  ابزار  بهترین  خبرگان 
به ترتیب تخفیف کارمزد و اعطای جایزه قرار می گیرند و در 
آخر هم بخشش جرایم و تنزیل بدهی قرار دارند. باتوجه به 

اینکه مشتری های خوش حساب معمولًا بدهی زیادی ندارند، 
به نظر منطقی می رسد که تنزیل بدهی و بخشش جرایم برای 

این حالت، ابزارهای مناسبی نباشند. 
بر فرضیات پژوهش  این سناریو، مروری کوتاه  پایان  در 

انجام می شود: 
بودن  کارآ  به  مربوط  که  تحقیق  اول  فرعی  فرضیۀ 
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اولویت دادن به مشتری است، باتوجه به نتایج نشان داده شده 
در جدول 11، کارآ است. 

فرضیۀ فرعی دوم که مربوط به کارآیی تخفیف در کارمزد 
است نیز درجۀ اهمیت بالاتری نسبت به ابزارهای دیگر دارد و 

اهمیت آن بالاتر از یک است.
جایزۀ  اعطای  بودن  کارآ  به  مربوط  پنجم  فرعی  فرضیۀ 
خوش حسابی است که در میان ابزارهای حاضر در این سناریو 

کارآ تشخیص داده شده است.
بخشش  کارآیی  به  مربوط  که  چهارم  و  سوم  فرضیات 
کارآیی لازم  دارای  سناریو  این  در  بدهی اند،  تنزیل  و  جرایم 

نبوده اند.

5-2-2. حالـت دوم: شـرایط بانـک مسـاعد، 
بدحساب مشـتری 

در این حالت، شرایط بانک از نظر اقتصادی در وضعیت 
اما  بالا است،  تورم  نرخ  نقدینگی و  دارد و سطح  قرار  خوبی 
مشتری در دستۀ مشتریان بدحساب قرار می گیرد. همانند حالت 
قبل، در این حالت نیز خبرگان، ماتریسی را به عنوان پرسشنامه 
پر کرده اند که وضعیت ابزار مختلف را در رابطه با شاخص ها 
نشان می دهد. پس از دریافت این پرسشنامه ها، برای تجمیع 
آنها، میانگین هر سلول ماتریس را محاسبه می کنیم. در جدول 

12، نتایج این محاسبات نشان داده شده است.

جدول 12. نتایج مربوط به نظریات خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت دوم

پس از مشخص شدن امتیاز هریک از ابزارها در زمینۀ هرکدام از شاخص ها، وزن های به دست آمده را در جدول ازطریق ضرب 
کردن آنها در ستون مربوط به هر شاخص تأثیر می دهیم. جدول 13، جدول وزن دهی شده است. 

جدول 13. نتایج مربوط به نظریات خبرگانِ وزن دهی شده درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت دوم

قدم آخر، محاسبۀ امتیاز هرکدام از ابزارها است. در جدول 14، این امتیازها به صورت فازی و دیفازی شده نشان داده شده است.

جدول 14. امتیازهای نهایی مربوط به ابزارهای تشویقی برای حالت دوم

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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و  نقدینگی  و  بهره  نرخ  بودن  بالا  یعنی  دوم،  حالت  در 
بدحساب بودن مشتری، براساس نظر خبرگان، سیاست تنزیل 
بدهی به عنوان بهترین سیاست در این شرایط انتخاب می شود. 
جرایم  بخشش  و  بدهی  تنزیل  فاصلۀ  اینکه  به  باتوجه  البته 
بسیار کم است، می توان گفت که تفاوتی میان این دو سیاست 
در این حالت وجود ندارد. همچنین، اعطای جایزه در ردۀ آخر 
این سناریو،  نتایج به دست  آمده در  به  باتوجه  قرار می گیرد. 

می توان به شرح زیر درمورد سناریوها اظهارنظر کرد: 
اولویت  کارآیی  به  که  پنجم  و  دوم  اول،  فرعی  فرضیۀ 
جایزۀ  اعطای  و  کارمزد  نرخ  در  تخفیف  مشتری،  به  دادن 
نهایی  امتیازات  به  باتوجه  می شوند،  مربوط  خوش حسابی 

به دست آمده در جدول 14 در این سناریو مناسب نیست.

فرضیۀ فرعی سوم که مربوط به بخشش جرایم و کارآیی 
این ابزار است، باتوجه به امتیاز بالایی که کسب کرده است، 

مناسب است.
فرضیۀ فرعی چهارم نیز که مربوط به کارآیی تنزیل بدهی 
است، براساس جدول 14، بالاترین امتیاز را داشته و مناسب 

است.

5-2-3. حالت سـوم: شـرایط بانک نامساعد، 
مشـتری خوش حساب

در این حالت ، یعنی وقتی نقدینگی و نرخ بهره ، پایین 
و مشتری هم بد حساب با شد، همانند قبل پرسشنامه  هایی 
بین خبرگان توزیع می شود که با میانگین گیری از آنها امتیاز 

هریک از ابزارها در رابطه با هر شاخص مشخص می شود. 

جدول 15. نتایج مربوط به نظریات خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت سوم

همانند حالت  های قبل، در این حالت هم وزن  ها در جدول 15 ضرب شده و نتیجه در جدول 16 نمایش داده شده است. 

جدول 16. نتایج مربوط به نظریات وزن دهی شدۀ خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت سوم

در جدول بعد، امتیاز نهایی مربوط به هریک از ابزارهای مورد بررسی در حالت سوم قرار گرفته است. 
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جدول 17. امتیازهای نهایی مربوط به ابزارهای تشویقی برای حالت سوم

در حالت شرایط نامساعد اقتصادی برای بانک درصورتی 
که بانک با مشتری خوش  حساب طرف باشد، باتوجه به نظر 
خبرگان، سیاست تنزیل بدهی بهترین روش است. پس از این 
روش با اختلاف اندکی، بخشش جرایم قرار دارد و پس از آن 
هم اولویت تسهیلات و در آخر هم اعطای جایزه قرار می گیرد. 

نتایج بررسی فرضیات در این سناریو نیز مطابق زیر است: 
فرضیۀ فرعی اول تحقیق به  دلیل بالاتر بودن نمرۀ نهایی 
کارآیی و درجۀ اهمیت نهایی ابزار اولویت دادن به مشتری، به 

دست آمده در جدول17، مناسب است.
فرضیۀ فرعی دوم و پنجم در این سناریو مناسب نیست؛ 
چراکه امتیاز به  دست آمده برای ابزارهای تخفیف در کارمزد و 
اعطای جایزۀ خوش حسابی نسبت به بقیۀ ابزارها کاملًا کمتر 

بوده است.

فرضیۀ فرعی سوم که به کارآیی بخشش جرایم تخصیص 
دارد، باتوجه به نمرۀ بالای کارآیی کسب  شده ازسوی این ابزار 

در جدول 17 در این سناریو مناسب است.
فرضیۀ فرعی چهارم نیز که مربوط به کارآیی تنزیل بدهی 
است، باتوجه به نمرۀ بالاتر از یک، این ابزار مناسب به  نظر 

می رسد.

بانـک  شـرایط  چهـارم:  حالـت   .4-2-5
بدحسـاب مشـتری  نامسـاعد، 

در آخرین بخش، شرایطی را بررسی می کنیم که در آن 
سطح نقدینگی و نرخ بهره پایین است و مشتری طرف حساب 
بانک هم در زمرۀ مشتریان بد حساب طبقه بندی می شود. در 
جدول 18، میانگین امتیازات داده شده ازسوی خبرگان نشان 

داده شده است. 

جدول 18. نتایج مربوط به نظریات خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت چهارم

در جدول 19، نتایج حاصل از وزن دهی معیارها نشان داده شده است. 

دکتر محسن حمیدیان، فرحان بن گریز، حسن ابوالفتحی
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جدول19. نتایج مربوط به نظریات وزن دهی شدۀ خبرگان درمورد مقایسۀ سیاست های تشویقی برای حالت چهارم

در جدول 20 نتایج نهایی برای حالت چهارم نشان داده شده است. 

جدول20. امتیازهای نهایی مربوط به ابزارهای تشویقی برای حالت چهارم

در حالت آخر، یعنی قرار داشتن بانک در وضعیت نامساعد 
به   بدهی  تنزیل  ابزار  مشتری،  بودن  حساب  بد  و  اقتصادی 
عنوان مناسب ترین راهکار برای تشویق مشتری به بازپرداخت 
وجه انتخاب شده است. همچنین، بخشش جرایم نیز سیاست 
دومی است که در لیست قرار گرفته است و به ترتیب اولویت 

تسهیلات و اعطای جایزه در رده  های بعدی قرار می گیرند.
مرور  ادامه  در  نیز  سناریو  این  برای  تحقیق  فرضیات 

شده اند: 
فرضیات فرعی اول، دوم و پنجم باتوجه به نمرۀ کارآیی 
مناسبی  موارد  سناریو  این  در   ،20 در جدول  از یک  پایین تر 

نیست.
جرایم  بخشش  بالای  نمرۀ  دلیل  به   سوم  فرعی  فرضیۀ 

مناسب است.
امتیاز نهایی اخذشده  به  باتوجه  نیز  فرضیۀ فرعی چهارم 

ازسوی این ابزار در جدول 20 مناسب است.

6. نتیجه گیری پژوهش 
فرضیۀ اصلی: ابزارهای تشویقی در کاهش مطالبات معوق 

بانکی مؤثر هستند. با توجه به نتایج به  دست آمده، در هر چهار 
سناریوی بررسی  شده در تحقیق، تعدادی از ابزارها کارآ است 
و براساس نظرِ خبرگان، می توانند در وصول مطالبات معوق 
مفید باشند. به این ترتیب، فرضیۀ اصلی تحقیق مناسب است. 
برای  مشتری  دادن  قرار  اولویت  در  اول:  فرعی  فرضیۀ 

تسهیلات بعدی، در سناریوهای اول و سوم، یعنی شرایط مالی 
مساعد و نامساعد ولی برای مشتریان خوش حساب در جداول 
10 و 16، کارآ تشخیص داده شده و از این رو، فرضیۀ فرعی 

اول تحقیق به  صورت کلی در این سناریوها مناسب است.
فرضیۀ فرعی دوم: تخفیف در نرخ کارمزد ارائۀ خدمات 

بانکی بر کاهش مطالبات معوق بانکی تأثیر دارد. تخفیف در 
نرخ کارمزد در سناریوی اول که نتایج آن در جدول 10 نشان 
داده شده است و مربوط به مشتریان خوش  حساب در شرایط 
مالی مساعد است، کارآ است و دارای درجه اهمیت بالاتر از 

یک تخمین زده شده است.
مطالبات  بر کاهش  جرایم  بخشش  فرضیۀ فرعی سوم: 

دوم،  سناریوهای  در  جرایم  بخشش  دارد.  تأثیر  بانکی  معوق 
سوم و چهارم که نتایج نهایی آنها در جداول 10، 13 و 16 

شناسایی و رتبه بندی ابزارهای تشویقی مؤثر بر وصول مطالبات بانکی )مطالعۀ موردی: بانک تجارت در استان خوزستان(
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شده  داده  تشخیص  کارآ  تشویقی  ابزارهای  جزو  است،  آمده 
است.

مطالبات  کاهش  بر  بدهي  تنزیل  چهارم:  فرعی  فرضیۀ 

معوق بانکی تأثیر دارد. همانند بخشش جرایم، این فرض نیز 
در سه سناریوی دوم، سوم و چهارم کارآ تشخیص داده شده 

است.
بر  حسابي  خوش   جایزۀ  اعطاي  پنجم:  فرعی  فرضیۀ 

جایزۀ  اعطای  دارد.  تأثیر  بانکی  معوق  مطالبات  کاهش 
مساعد  مالی  شرایط  یعنی  اول،  سناریوی  در  خوش حسابی 
اهمیت  درجۀ  با  کارآ  ابزارهای  جزو  مشتری خوش حساب،  و 

بالاتر از یک بوده است.
به  طور  فرضیات، می توان گفت  بررسی  نتایج  به  باتوجه 
کلی، باتوجه به نظر خبرگان و به  تبع آن، نتایج به دست آمده 
در این پژوهش، به نظر می رسد بانک  ها باید با اعمال ابزارهای 
تشویقی معرفی  شده، همانند ابزارهای این پژوهش، با صرف  
نظرکردن از درصدی از بدهی خود و یا در نظر گرفتن امتیازاتی 
برای مشتریان، با وصول بدهی های معوق خود، از ریسک عدم 
بازپرداخت بدهی ازسوی مشتریان بکاهند و درپی آن، ریسک 
از  کردن  این صرف  نظر  البته  دهند.  کاهش  را  ورشکستگی 
بخشی از بدهی، می تواند با عوامل دیگری نظیر بهینه کردن 
های  هزینه  مالیات،  کمیسیون،  شامل  اجرایی،  هزینه های 
سیستم های نرم افزاری و سخت افزاری مدیریت، هزینه  های 
نگهداری و تعمیرات سیستم های مدیریتی و سایر هزینه های 
مدیریت جبران شود)بوردلیو و گراهام، 2010(. همچنین، موکیسا1 
)2011( نیز به موضوع نقش مهمِّ کاهش هزینه های مدیریتی 

در کارآیی بانک اشاره می کند.
عدم  مشکل  وقوع  ریسک  توان  می  این،  بر  علاوه 
بانک  اعتبارات  سبد  عملکرد  ارزیابی  با  را  بدهی  بازپرداخت 

)ناکبا، 2010( کاهش داد. 

درمورد معیارهای مورد استفاده هم در پژوهشی)شادی طلب، 
1372( که البته به  طور تخصصی برای بانک کشاورزی انجام 

شده است، کارشناسان این بانک، دلایل اصلی عدم بازپرداخت 
اجرایي  قدرت  ضعف  و  دانسته اند  سیستم  درون  عوامل  را 

انتقالي)حذف  هزینه هاي  کاهش  راستای  در  تلاش  و  بانک 
عنوان   به   را  انساني(  نیروي  و  امکانات  کمبود  وصول،  دایرۀ 
دلایل اصلي عدم بازپرداخت بر شمرده اند که با معیارهای این 
پژوهش متفاوت هستند. البته معیارهای به کار رفته در پژوهش 
شادی  طلب، مربوط به دلایل بروز نکول و در پژوهش حاضر، 

راه هایی برای مقابله با آن است.
به طور کلی می توان گفت در پژوهش های پیشین، بیشتر 
بر روی جلوگیری از بروز نکول تمرکز شده است، در حالی که 
شرایط  این  از  برون رفت  برای  راهکارهایی  پژوهش،  این  در 

ارائه شده است.

7. پیشنهادهای پژوهش
 7-1. پیشنهادهای کاربردی 

تشویقی  ابزارهای  کارآیی  به دست آمده،  نتایج  براساس 
بررسی شده در پژوهش، کاملًا به سناریوی ترکیبی بررسی شده 
در آن بستگی دارد. به این ترتیب، در صورتی که بتوان سامانۀ 
شناسایی شده  اولویت های  به  باتوجه  را  بانک  اعتبارسنجی 
ابزار  مشتریان  به  اتوماتیک  به صورت  می توان  داد،  توسعه 

شناسایی شده را پیشنهاد و از نتایج به دست آمده استفاده کرد.
دو ابزار اعطای جایزۀ خوش حسابی، در اولویت قراردادن 
به  نیازی  استقرار  برای  کارمزد،  نرخ  در  تخفیف  و  مشتری 
زیرساخت پیچیده ای ندارد و برای بانک دارای کمترین هزینه 
در  ابزارها  این  که  به گونه ای  اعتبارات  سیستم  توسعۀ  است. 
می تواند  شود،  پیشنهاد  مشتریان  به  تسهیلات  اعطای  زمان 
و  هزینه  کاهش  موجب  و  بکاهد  معوق  بدهی های  حجم  از 
ریسک بانک در بخش اعتبارات شود. که البته در این میان، در 
اولویت قرار دادن مشتری دارای کمترین هزینه، سپس جایزۀ 
خوش حسابی و درنهایت، تخفیف در نزخ کارمزد برای بانک 

دارای کمترین هزینه هستند.

7-2. پیشنهادهای تحقیقاتی 
در  تشویقی  ابزارهای  کارآیی  دربارۀ  حاضر  پژوهش  در 
متفاوت  سناریوی  چهار  در  را  آنها  و  می شود  واکاوی  بانک 
1. Mukisa, V.
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تنبیهی  ابزارهای  کارآیی  گرفتن  نظر  در  می کنیم.  بررسی 
درنهایت،  و  پژوهش  این  در  تعریف شده  سناریوی  چهار  در 
مختلف  ابزارهای  از  خوبی  مجموعۀ  می تواند  نتایج  تجمیع 
برای  به عنوان پیشنهادی  بانک ها قرار دهد و  را در دسترس 

تحقیقات آتی در این زمینه ارائه می شود.
در این پژوهش، برای بررسی کارآیی ابزارها و رتبه بندی 
آنها، از روش تحلیل سلسله مراتبی فازی استفاده شده است. 
یکی از ابزارهای جدید تصمیم گیری چندمعیاره که استفاده از 
آنها در تحقیقات اخیر قوت گرفته است، تحلیل پوششی داده ها 
است. این روش، علاوه بر استفاده از برنامه ریزی خطی برای 
محاسبۀ کارآیی، کارآیی را به صورت نسبی محاسبه می کند و 
از این رو، می تواند برای شناسایی ابزارهای مفید و رتبه بندی 

آنها به خوبی به کار برده شود.
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