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 چکیده
 یمال یدهنده توانگر(، نشانCRM) یاعتبار یسکر یریتمد یافتهتکامل چارچوب یکوجود 

هر بانک  یو مقاومت مال یداریپا یبرا یشاخص مهم یزصورت عام و نبه ینظام بانکدار
 یزانم یابیو ارز یجهت بررس یریگاندازه یارهایمع یین، تبحالبااینخاص است.  صورتبه

 یبدنه نظام بانکدار یناظر و حت،گذارسیاستمقام  یبرا یچالش اساس CRMبلوغ چارچوب 
ده ش یینتب CRMابعاد و اجزاء  یبوده است. در مقاله حاضر ابتدا با استفاده از نگاشت مفهوم

 یدر نظام بانکدار CRM یریگو آنگاه شاخص اندازه یابدیم یصو سپس اوزان مناسب تخص
ارتباط نمرات شاخص  یبررس یقاز طر ،شدهیفتعرشاخص  یی. اعتبار و رواشودمی یفتعر

ت. قرار گرفته اس یمورد بررس یرانیا هایبانکاز  یکهر یرجاریبا نسبت مطالبات غ یشنهادیپ
 هاروشمناسب،  یرساختز شامل یاعتبار یسکر یریتمد یسه مقوله اصل دهدینشان م یجنتا

 .است بوده ۲۳و  ۲۸، ۴۹ ینسب یتبا اهم یبترتبه هاسیاستو  یاستراتژو  مناسب یهاو متد

مقررات  ی،(، نگاشت شناختCRM) یاعتبار یسکر یریتشاخص مد: های کلیدیواژه
 (NPL) یرجاریغنسبت مطالبات  ی،بانکدار

.JEL: G21, G32بندی طبقه
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 مقدمه ۱
ای و چه چه در قالب اقلام ترازنامه-بانکداری  هایفعالیتتمامی  باهرچند ریسک اعتباری 

منبع ریسک اعتباری،  ترینمهم حالبااینعجین شده است،  -زیرخط ترازنامه در اقلام
دهد. های هر بانک را تشکیل میاست که بخش قابل توجهی از دارایی« تسهیلات اعطایی»

« احتمال نکول در بازپرداخت تسهیلات» صورتبه معمولاًاز این رو ریسک اعتباری بانک را 
منبع ریسک اعتباری  ترینمهمهیلات و فرآیند اعطای تسهیلات . بنابراین تسشودمیتعریف 

ورود در ریسک اعتباری، کارکرد اصلی هر بانک است ولیکن قلب هر »در هر بانک است. 
ورود در ریسک اعتباری نیست بلکه ارزیابی و مدیریت ریسک اعتباری  لزوماًوکار بانکی کسب

(CRMاست ) »ک اعتباری، کارکرد اصلی مدیریت بانک (. لذا مدیریت ریس۱۹۷۸، ۱)هریک
سازی در کارکرد گسترده سازمانی شامل تصمیم CRMاست و جای تعجب نخواهد بود که 

سطوح مختلف اعم از سطح معاملات انفرادی و هم در سطح پرتفوی کل بانک خواهد داشت. 
رآیندهایی است ها و فمجموعه نظام»ذیل تعریف کرد:  صورتبهرا  CRMتوان می طورکلیبه

سازد تا ریسک اعتباری خود در سطح فردی و پرتفوی کل بانک را تعیین، که بانک را قادر می
 (۲۰۰۷، ۳و موهان ۲۰۰۲، ۲)مارتی« گیری و مدیریت نمایداندازه

این امر نیازمند چارچوبی جهت تبیین دقیق و یکپارچه مفهومی مدیریت ریسک است. 
ریت سازمانی در رابطه با مدیریت ریسک است؛ چنین نظام چنین چارچوبی شامل نظام مدی

دامات سازی، تبیین فرآیندها و اقریزی راهبردی، تصمیممدیریتی نیز به نوبه خود شامل برنامه
اصول »نهادهای نظارتی و حاکمیتی تحت عنوان  معمولاًدر خصوص مدیریت ریسک است که 

ه برا استخراج و  هامؤلفهاین « های متعارفیهبهترین رو»، «استانداردهای حرفه»، «راهنما
نمایند. بنابراین چارچوب مدیریت ریسک، در واقع شامل اصول و قواعدی ابلاغ می هابانک

ها، فرآیندها، ، زیرساختدهیسازمانمشی، است که حول محورهایی همچون راهبرد، خط
 .شودمیها و مهارت انسانی طراحی و تنظیم متدها، مدل

 پردازی از مقوله مدیریت ریسک اعتباری، سنجش آن با استفاده از نسبتبا این مفهوم
تصویر بسیار  ، (NPL)متداول و متعارف شاخص حسابداری نسبت مطالبات غیرجاری 

گرایی از مدیریت جامع ریسک که به تقلیل شودمیای است و یک ذهنیت ناقص محسوب ساده
گرایی مدیریت ریسک گرایی و تحویلن موارد دیگری از تقلیلانجامد. همچنیاعتباری می

                                                                                                                                  
1 Herrick 
2 Murthy 
3 Mohan 
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بندی اعتباری و یا نظام مدیریت وصول مطالبات و یا اموری همچون نظام رتبه اعتباری به
هایی از مدیریت ریسک اعتباری که هرکدام به نوعی ابعاد و جنبه–مسائلی از این دست 

ن رو باتوجه به اهمیت وافر مدیریت ریسک ممکن است رخ دهد. از ای -شوندمحسوب می
و نیز انتزاعی و مجرد  طرفیکاز -کار بانکیوقلب تپنده هر کسب عنوانبه–( CRMاعتباری )

های مختلفی برخوردار است، بودن مفهوم مدیریت ریسک از طرف دیگر که از زوایا و جنبه
رای هر مفهوم دست زد و یا به های گوناگون ببایست به ترکیب و ادغام معرفلاجرم می
کوشد ضمن احصاء نمود. مقاله حاضر می ۱«سازیشاخص»یا « بندیشاخص»اصطلاح 

گیری، نظارت، مقایسه و پایش معیار و شاخص مناسبی جهت اندازه ،CRMاصلی  هایمؤلفه
 در نظام بانکداری در ایران تبیین نماید. CRMمداوم 

ی توان تصویر کلی از وضعیت استقرار مدیریت ریسک اعتباربا استفاده از این شاخص، می
 وآورد و سطح بلوغ مدیریت ریسک اعتباری آن را مورد تحلیل  به دستبانک را در طی زمان 

 هابانکشدت مورد نیاز مقام ناظر و نیز مقام اجرایی مقایسه قرار داد. این اطلاعات به
ورد مقاط ضعف استقرار مدیریت ریسک اعتباری را )مدیران( است تا بتوانند مراحل رشد و یا ن

ر تواند علامت هشدار برای مزیت یا عدم مزیت رقابتی بانک درصد قرار دهند. این شاخص می
تواند معیار ، میCRMتوان گفت شاخص کلی می صورتبهدیگر باشد.  هایبانکمقایسه با 

سک سازگاری و کارایی نظام مدیریت ریمناسبی برای ارزیابی میزان کامل بودن، کافی بودن، 
علاوه، های متعارف بخش بانکی باشد. بهمشی، مقررات و بهترین رویهبانک در رابطه با خط

تواند کمک شایان توجهی به مطالعات دانشگاهی در رابطه با های عددی این شاخص میداده
 مدیریت ریسک اعتباری داشته باشد.

 پیشینه پژوهش ۲
تغییر در کیفیت اعتباری  واسطهبهنوسان ارزش تسهیلات و اوراق مشتقه اری را ریسک اعتب

دلیل مشترک  ترینمهمکنند و گیرندگان یا طرف معاملاتی بانک تعریف میتسهیلات
 ،۳؛ آلساندری و دریمن۲۰۱۱ ،۲)زریبی و بوجلبنریسک اعتباری است ، هابانکورشکستگی 

نشان داده است که در بیشتر  مستند صورتبه(. کمیته بال ۸۱۹۹ ،4آلتمن و ساندرز ؛۲۰۱۰
منبع ریسک اعتباری، تسهیلات است )انتشارات کمیته بال  ترینمهمو  ینتربزرگ، هابانک

                                                                                                                                  
1 Index (indices) construction 
2 Zribi & Boujelbène 
3 Alessandri &Drehmann 
4 Altman & Saunders 
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مند (، شامل تحلیل نظامCRM(. مدیریت ریسک اعتباری )۲۰۰۱ نظارت بر بانکداری،
قرار  تأثیررا تحت  هابانکلات اعطایی هایی است که بازپرداخت تسهیاشکال مختلف ریسک

(. چارچوب مدیریت ریسک اعتباری یکپارچه رهیافتی است تا از مفر ۲۰۰۷دهد. )موهان، می
 سازیدر جهت بهبود وضعیت بانک، از طریق بیشینه بتوانشناسایی و کنترل ریسک اعتباری 

های بد، کردن واممینهریسک اعتباری، ک گذاریقیمتاعتباری،  بالقوه هایفرصت از سود
اعتماد؛  قابلیت با داده پایگاه یک کردنآوردن و جمع به دستاعتباری و  هایسیاستتوجه به 

درجه بلوغ چارچوب مدیریت ریسک که در این  (.۲۰۱۰، ۱دریمن و حرکت نمود )آلساندری
 مودهیپگیری میزان مسیر دنبال اندازهبررسی شده است، به CRMمطالعه در غالب شاخص 

 وضعیت چارچوب مدیریت ریسک اعتباری یکپارچه است. یدر راستای ارتقا شده
توان در سه دسته کلی المللی در زمینه ریسک اعتباری را میشده بینهای انجامپژوهش

مدیریت ریسک اعتباری، دسته  هایسیاستمورد بررسی قرار داد؛ دسته اول، به اقدامات و 
سازی احتمال نکول( و دسته سوم نیز به کمی هایتکنیکعتباری )دوم به ارزیابی ریسک ا

، ۲، آرورا و لاهیلاند. )کومارتحقیق در خصوص عملکرد مدیریت ریسک اعتباری پرداخته
 پردازیم:( در این بخش به مرور مختصر تحقیقات انجام شده حول محور اول می۲۰۱۱

(، ۱۹۸۴) ۳توان به تحقیق استالز، میCRMدر خصوص اولین تحقیقات در رابطه با 
 6و سانتومرو (۱۹۹۳) 5فروت، شارفستین و استین(، ۱۹۹۰) 4اسمیت، اسمیتسون و والفورد

این تحقیقات بر الزام وجود مدیریت فعال ریسک اعتباری بنا به دلایلی ( اشاره کرد. ۱۹۹۵)
ستگی و عدم های مالی ورشکهمچون منافع فردی مدیر، ساختار غیرخطی مالیات، هزینه

(، با تمرکز بر ساختار سازمانی ۱۹۹۸) ۷تریسی و کری کنند.می تأکیدوجود بازار رقابت کامل 
بندی رسید که وجود ساختار سازمانی اعتباری بر ، به این جمعهابانکو فرآیندهای اعتباری 

های ( به بررسی جنبه۱۹۹۸) ۸محصول نقش اساسی دارد. گری گذاریقیمتسودآوری و 
در  CRMو ساختار سازمانی مربوط به  گذاریسیاستو نه مباحث مربوط به  CRMملیاتی ع

                                                                                                                                  
1 Alessandri & Drehmann 
2 Kumar, Arora and Lahille 
3 Stulz 
4 Smithson, Smith, & Wilford 
5 Froot, Scharfstein, & Stein 
6 Santomero 
7 Treacy and Carey 
8 Gray 
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مدیریت  هایروشدهد، گرچه نظام بانکی استرالیا پرداخت. نتایج این مطالعه نشان می
ریسک اعتباری به سرعت در حال تغییر است اما مداقه در استفاده از نظام یکپارچه مدیریت 

( چارچوبی مبتنی بر پنج ۲۰۰۲) ۱مختلف متفاوت است. اریزنی هایبانکریسک اعتباری در 
ظرفیت مدیریت ریسک و انسجام کارکنان،  رهبری و تعهد، فرهنگ سازمانی، شاخص
 دهی و نظارت برای مدیریت ریسک اعتباری ارائه کرد.گزارش

را تبیین  (RMMM) ۳(، در مطالعات خود، الگوی بلوغ مدیریت ریسک۲۰۰۲) ۲بوسلر
سازی و بلوغ مدیریت ریسک شامل موارد خاص، ابتدایی، د که به چهار سطح از ظرفیتکر

، سازمان موفق به شدهیریتمداین الگو در سطح  طبق .دداراشاره  شدهیریتمدتکرارپذیر و 
های سازمان، ؛ در واقع در همه جنبهشودمی 4آگاه یسکراستقرار فرهنگ سازمانی 

های یندآنگر جاری شده و اطلاعات ریسک جهت بهبود فرفعال و پیشهای پیشرویکرد
( با بررسی نظام بانکی ترکیه دریافت که ۲۰۰۵) 5. انبارشودمیفعالانه اتخاذ  صورتبهسازمان 
CRM  در سطح مطلوبی قرار ندارد و به تعدادی از نواقص و مشکلاتCRM  اشاره نموده

یه مورد نیاز مدیریت ریسک را یکی از مشکلات های اولاست. فقدان اطلاعات کافی درباره داده
در بازارهای نوظهور  CRM( به بررسی ۲۰۰۵) 6در ترکیه دانسته است. پارناس CRMاساسی 

آسیایی )اندونزی، مالزی، تایلند و کره جنوبی( پرداخته است. او مشاهده نموده است که 
اند. نتایج ت داخلی دنبال نمودهتجربیات موفق مدیریت ریسک اعتباری و بازار را در کنار نظار

با توجه به مالکیت آنها دارد.  هابانک CRMدهد، تفاوت اندکی بین این مطالعه نشان می
در پاسخ به الزامات  هابانکضعف این  ترینمهمآوری همچنین دسترسی به اطلاعات و فن

حل مختلف بلوغ بر اهمیت تعریف سطوح یا مرا تأکیدبا  (۲۰۰۵) ۷بوده است. پیکت ۲بال 
CRM برای پایش فرایند رشد ،CRM یک الگوی بلوغ مدیریت ریسک را معرفی نمود. او ،

. سطح رای درجه بلوغ سازمان تعریف نمودرا بآگاهی، طراحی، انسجام و بازنگری چهار سطح 

                                                                                                                                  
1 Orisni 
2 Bosler 
3 Risk Management Maturity Model 
4 risk-aware 
5 Anbar 
6 Parrenas 
7 Pickett 
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 ۱۳۹۵زمستان  /۳۰ل نهم/ شماره سا ۶۰۰

است و هرچه سطح بلوغ افزایش یابد،  نابالغ CRMهای با سازمان دهندهاول )آگاهی( نشان 
CRM تر خواهد شد.درونی 

اند. این ( به تبیین شاخص مدیریت ریسک پرداخته۲۰۰۵) ۱کارنو، کاردونا و بارباتی
گیری عملکرد و اثربخشی مدیریت ریسک کشورهای حوزه طور خاص، برای اندازهشاخص به

آمریکای لاتین و دریای کاراییب در چارچوب برنامه نماگرهای مدیریت ریسک در مقابل 
وضعیت هدف  یهبر پابوده است. در این مطالعه یک شاخص کمی از مدیریت  ۲یعیحوادث طب

گیری میزان موفقیت گیری شده است. این شاخص به اندازهاندازه شدهیفتعریا مبنای از پیش 
در استقرار مدیریت ریسک یا فاصله بین وضعیت موجود از یک حد آستانه عینی یا از شرایط 

به این شاخص گرچه معیار خوبی  ا شهر مشابه توجه داشته است.موجود در کشور، استان ی
 مستقیماً  CRMدهد اما تنها به مدیریت حوادث طبیعی نظر داشته و برای حوزه می دست

 قابل استفاده نیست.
داده در بخش بانکی انجام  CRM( مطالعه جامعی از تجربیات مربوط به ۲۰۰۷) ۳سفکلی

بانک در قبرس شمالی و استفاده از متغیرهای نمایانگر  ۲۳یسه . برای این منظور او با مقااست
نشان داده است که ارتباط  ۲۰۰۵الی  ۱۹۹۰ هایسالریسک اعتباری و کلان اقتصادی بین 

منفی بین نسبت تسهیلات غیرجاری به کل تسهیلات و درجه رقابتی بودن اقتصاد وجود 
به تولید ناخالص ملی و نسبت صادرات  دارد. همچنین او ارتباط منفی بین نسبت کل دارایی

 به واردات را نتیجه گرفته است.
 هایتکنیک( به بررسی اقدامات و ۲۰۰۷) 4در تحقیق مهم دیگری، تمیم و مزروعی

اند. در این بررسی اماراتی در مواجه با انواع مختلف ریسک پرداخته هایبانکمدیریت ریسک 
ارزیابی شدند « تا حدودی کارآمد»بی و مدیریت ریسک، اماراتی، در رابطه با ارزیا هایبانک

المللی در خصوص نظارت، بین هایبانکملی و  هایبانکداری هم بین عملکرد و تفاوت معنی
با مرور اجمالی مطالعات  (۲۰۱۱)و همکاران  ارزیابی و تحلیل ریسک دست یافتند. کومار

های معرفی شده توسط به شاخصبا توجه  CRMحوزه مدیریت ریسک شاخصی کمی برای 
گیری بانک مرکزی هند همت گماشته و در نهایت با استفاده از این شاخص نسبت به اندازه

                                                                                                                                  
1 Carreno, Cardona and Barbati 
2 Disaster Risk Management Indicators Program 
3 Sefakli 
4 Hassan Al-Tamimi and Mohammed Al-Mazrooei 
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( و ۲۰۱۲) ۱مکد و سیکبار مطالعه یناکشور هند اقدام نمودند. پیرو  هایبانکمیزان بلوغ 
در هندوستان  CRMبا استفاده از این شاخص به تحلیل و بررسی  (۲۰۱۴) ۲آرورا و کومار

 اند.پرداخته
دهد بیشتر مطالعات بر که بررسی اجمالی مطالعات انجام شده، نشان می طورهمان

 CRMگیری اند و معیار کمی جهت اندازهکلی متمرکز شده صورتبهاقدامات مدیریت ریسک 
 CRMانگیزه مطالعه بیشتر در خصوص چارچوب کامل و منسجم  مسئلهاند. این ارائه نکرده

ئه گیری کمی آن شد. لذا تحقیق حاضر به دنبال اراو ارائه پیشنهادی در خصوص نحوه اندازه
مطالعات گیری آن است. تجاری و طراحی شاخص اندازه هایبانکچارچوب یکپارچه برای 

 و فرآیندهای حوزه مدیریت هاروشبه معرفی و بهبود  عمدتاًداخلی در حوزه مدیریت ریسک 
 اندپرداخته... بندی اعتباری، ابزارهای پوشش ریسک اعتباری و ری مانند رتبهریسک اعتبا

(، جماعت و ۱۳۸۸ی )ک(، موسویان، موسوی بیو۱۳۸۴ان به خلیلی )تومی بین این از که
( و ۱۳۹۴( اشاره نمود و یا مانند نجاتی )۱۳۹۲( و نظرپور و رضایی )۱۳۸۹عسگری )

به بررسی نسبت مطالبات غیر جاری و عوامل  (۱۳۹۵)بهاروندی، رنجبر فلاح و ابوالحسنی 
ی جامع و یکپارچه به الگو صورتبهای که اند. بنابراین مطالعهورود نمودهبر آن  اثرگذار

بپردازد، در تحقیقات  CRMمدیریت ریسک اعتباری یا طراحی شاخص و سنجه مناسب برای 
 داخلی یافت نشد.

 پژوهش شناسیروشفرآیند و  ۳
هر گام روش تحقیق مختص خود  انجام شده است و به دلیل گستردگی در چهار گامپژوهش 

 (۱را داشته است: )شکل 

                                                                                                                                  
1 Makkad and Sikdar 
2 Arora and Kumar 
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 روش تحقیق  عنوان  گام

     

  CRMها و ابعاد ها، مؤلفهاستخراج مقوله  اول
 ایمطالعه کتابخانه
 نگاشت شناختی

     

)تعیین وزن نسبی  CRMساخت شاخص   دوم
 نگاشت شناختی  (CRMهای مؤلفه

     

های کشور بر مبنای شاخص سنجش وضعیت بانک  سوم
CRM  دهی ساده وزن(SAW) 

     

 NPLبر مبنای نسبت  CRMاعتبارسنجی شاخص   چهارم
 رگرسیون حداقل مربعات  های کشوربانک

 پژوهش شناسیروشفرآیند و  .۱شکل 

از مستندات  CRMبر  مؤثرعوامل اولیه ای ی کتابخانهابتدا با استفاده روش مطالعه
های حاکمیتی و نظارتی همانند رهنمودهای سیاستی و نظارتی بال، توسط نظام منتشرشده

و مقالات حوزه ریسک اعتباری  CRMمرکزی در خصوص  هایبانکبانک مرکزی ایران و دیگر 
(، شناسایی و ۰۱۱۲) و همکاران ( و کومار۲۰۰۹) 2(، بو و کانگوی۲۰۱۳) 1مانند نورالیاوا

. شودمیاقدام به تهیه مدل مفهومی تحقیق  ۳سپس با استفاده از رویکرد نگاشت شناختی
یکی از مزایای نگاشت شناختی که استفاده از آن را برای استفاده در موضوع تحقیق، توجیه 

 CRMدهی حتی اگر نگاشت اولیه از مفاهیم مربوط به کند آن است که در فرآیند ساختمی
یا مفاهیمی جدید به آن افزود و آن را توسعه داد. علاوه بر این  هامؤلفهتوان ناقص باشد می

دهد تا یک تصویر کلی از عوامل و مفاهیم گر این فرصت را مینگاشت شناختی به تحلیل
و  4نیا)ایر را در تحلیل بکار گیرد تریوسیعموضوع تحقیق را مشاهده و دیدگاه استراتژیک و 

در چارچوب نگاشت شناختی، در  CRM(. برای طراحی چارچوب مفهومی ۲۰۰۲کاران، هم

                                                                                                                                  
1 Nurgaliyeva 
2 Bo & Congwei 
3 Cognitive Mapping 
4 Irani 
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ای، به گردد، در مرحله اول نتایج حاصل از مطالعه کتابخانهدو مرحله به خبرگان مراجعه می
 CRMسازی برای خبرگان ارائه و از آنان خواسته شد با توجه به هدف تحقیق که شاخص

از  شدهیآورجمعهای ریت ریسک اعتباری را تعیین نمایند. پاسخبر مدی مؤثراست، عوامل 
هریک از خبرگان در این مرحله توسط محقق، تجمیع و در قالب یک نگاشت شناختی نهایی، 

به خبرگان  مجدداًآماده شد. در مرحله دوم نگاشت شناختی تجمیعی حاصل از مرحله اول 
در  شدهییشناسا هایمؤلفهته شد تا وزن بین ارائه و در قالب یک پرسشنامه از آنان خواس

و  هامؤلفه ها،شامل مقوله CRMمرحله قبل را تعیین نمایند. بدین ترتیب مدل مفهومی 
کنندگان از میان خبرگان بانکی بر اساس معیارهای ذیل ابعاد هرکدام تدوین شد. مشارکت

 (:۱۹۹۸، 1انتخاب گردیدند )فلینت
 باشند. مؤثریک بانکی افراد کلیدی و کلیدی بودن: در حوزه ریس 
و اشاره خبرگان حوزه  تائیدتوسط سایرین: در حوزه ریسک بانکی مورد  شدهییشناسا 

 اند.بوده
فهم نظری موضوع: بر حوزه دانشگاهی و متون تخصصی مدیریت ریسک تسلط کافی  

 داشته باشند.
 مدیریت ریسک.تفاوت  هاییرشاخهزمتنوع و  هایبانکتنوع: سابقه حضور در  
 .بوده استدر نهایت تمایل به همکاری: علاقه و صدق گفتار در این مورد محل توجه  

 باشد:می ۱کنندگان در پژوهش به شرح جدول جمعیت شناختی مشارکت هایویژگی

                                                                                                                                  
1 Flint 
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 ۱جدول 
 کنندگانمشارکت یشناخت یتجمع هایویژگی

 ویژگی
 فراوانی

 درصد نفر

 ۲۶٫۸ ۱۹ زن جنسیت
 ۷۳٫۲ ۵۲ مرد

 مدرک تحصیلی
 ۹۴٫۴ ۶۷ ترکارشناس ارشد و پایین

 ۵٫۶ ۴ دکتری و دانشجوی دکتری

 سن

 ۱۵٫۵ ۱۱ ۳۵زیر 
 ۷۷٫۴ ۵۶ ۵۰تا  ۳۵

 ۷٫۱ ۵ ۶۵تا  ۵۰

 سابقه کار بانکی
 ۵٫۶ ۴ سال ۱۰زیر 
 ۶۷٫۶ ۴۸ سال ۲۰تا  ۱۰

 ۲۶٫۷ ۱۹ سال ۲۰بیش از 

 سابقه کار ریسک اعتباری
 ۳۷ ۲۶ سال ۱۰زیر 
 ۴۳٫۳ ۳۱ سال ۲۰تا  ۱۰

 ۱۹٫۷ ۱۴ سال ۲۰بیش از 

 نوع سمت
 ۲۹٫۶ ۲۱ کارشناس

 ۴۷٫۹ ۳۴ مدیریت
 ۲۲٫۵ ۱۶ هیأت مدیره

 اعتبار و پایایی در نگاشت شناختی ۳.۱
کیفی در پژوهش، مسئله اعتبار و پایایی است.  هایروشمباحث مربوط به  ترینمهمیکی از 

حاصل از فرآیند مبین کیفیت و  هایعبارتاعتبار و جامعیت در رویکرد نگاشت شناختی، 
 شدهیگردآورو ابعاد  هامؤلفهها و میزان اعتبار کار خواهد بود. اگر بتوان نشان داد که مقوله

در  های مختلف را نمایان کند،از چنان جامعیت و وسعتی برخوردار است تا بتواند ذهنیت
ر مسیر طی شده را پذیرفت. اعتبار در این حوزه به دو توان جامعیت و اعتبااین صورت می

دسته اعتبار محتوایی و اعتبار صوری تقسیم شده است. در اعتبار محتوایی از 
میزان اعتبار محتوایی آن  هاعبارتبندی و رتبه تائیدتا با  شودمیکنندگان خواسته مشارکت

و  هاعبارتتا میزان رضایت خود از  شودمیرا بسنجند و در اعتبار صوری از ایشان خواسته 
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، ۲؛ بوضوار۲۰۰۶، ۱را بیان کنند )نواک و کاناس دهدمینظرات آنها را پوشش  واقعاًاین که آیا 
پایایی در نگاشت  تری در دسترس است.صورت متقن(. مسائل مربوط به پایایی به۱۹۹۶

های های مربوطه یا دادهدهسطح بالایی از ثبات، یکنواختی در تولید دا عنوانبهشناختی را 
که  آن استترین سطح پایایی ، پاییندرهرحالاند. برای مقایسه تعریف نموده شدهمشاهده

توسط دیگران با منابع مشابه قابل تکرار باشند  آمدهدستبههای داده آمدهدستبهنتایج 
 (.۱۹۹۲، ۳)لاکانن

 یوزن ده، از روش CRMکشور بر مبنای شاخص  هایبانکسنجش وضعیت  منظوربه
گیری بر اساس جمع دهی ساده، تصمیم( استفاده شده است. در روش وزنSAW) 4ساده

(. سینگاه ۱۳۹۵)میرسعیدی، کوشا و حائریان اردکانی،  شودمیوزنی معیارهای تصمیم انجام 
را در سادگی محاسبه، کارایی بالا و لحاظ اهمیت  SAWهای روش ( مزیت۱۹۷۲) 5و مالک

ه دوی معیارها دانسته است. اما ممکن است نتایج این روش وضعیت واقعی را تبیین دو ب
(. ۲۰۱۳، 6های غیر منطقی در آن وجود دارد )ولاسکوئزننماید و همچنین امکان وقوع جواب

 وکارکسبرا مدیریت مالی و  SAWهای استفاده از روش یکی از حوزه (۲۰۱۳)ولاسکوئز 
، ص ۲۰۰۸، ۷نیاز به چهار عامل است )کین و دیگران AWSدانسته است. برای انجام 

۲۱۶۶:) 
 (CRM هایمؤلفه) تأثیرگذار یمعیارها 
 (نگاشت شناختی از روش آمدهدستبه یها)وزن هامؤلفهاز  هرکدام تیاهم زانیم 
 کشور( هایبانک) هاگزینه 
 مؤلفههر گزینه در هر  عملکرد 

                                                                                                                                  
1 Novak and Canas 
2 Budhwar 
3 Laukkanen 
4 Simple Additive Weighting 
5 Singh and Malik 
6 Velasquez 
7 Qin et al 
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 های پژوهشیافته ۴

 CRMو مفاهیم  هامؤلفهها، مقوله ۴.۱
به خبرگان ارائه و از آنان خواسته شد با توجه به هدف  ،ایحاصل از مطالعه کتابخانه جینتا

را  یاعتبار سکیر تیریبر مد مؤثرعوامل سایر است،  CRM یبرا سازیکه شاخص قیتحق
نتایج این مرحله حاکی از آن است که یک چارچوب جامع مدیریت ریسک  ندینما نییتع

 باری، مفاهیم ذیل را در بردارد:اعت
مسئول اصلی مدیریت ریسک اعتباری است و مسئولیت تصویب و بازنگری  مدیرههیئت 

 اصولی ریسک اعتباری بانک را بر عهده دارد. هایسیاستای استراتژی و دوره
 شده است. مستند یاعتبار سکیر تیریدر رابطه با مد مدیرههیئت یهاتیمسئول 
بانک به  وکارکسب یاصل یمنبعث از راهبردها یکلان اعتبار هایاستسیو  یاستراتژ 

 :د ذیل استموار شامل رسیده و مدیرههیئتتصویب 
 سکیر یریاشتهاپذ تعیین سطح 
 بانک هایداراییسبد  تنوع و تمرکز نهیسطح به 
 اعتبارات بانک یتنوع و تمرکز پرتفو نهیبه سطح نییتع 
  یاقتصاد یهاربخشیاز ز کیر بازار هدف اعتبارات در ه نییتع 
 یاعتبار سکیر یریگاندازهمحاسبه و  هایو شاخص ارهایمع نییتع 

فلسفه  یو سازگار تیشود، ثبات، شفاف نتدوی ترکامل و ترپخته هیانیب نای هرچقدر
خواهد بود.  ترافتهیبالغ سکیر تیریداده و نشانگر چارچوب مد شیرا افزا دهیلاتیتسه

 هایفعالیتمتناسب با اندازه بانک و  دیبا یاعتبار سکیر تیریمد گذارییاستسحوزه 
بایست در این بیانیه می (۲۰۰۳باشد. )گلنتز،  یو نظارت یو الزامات مقررات دهیلاتیتسه

حداقل سه هدف اصلی الف( حرکت به سمت پرتفوی اعتباری متوازن، متنوع و سالم، 
ها و ج( حفظ نسبت بهینه تسهیلات به لم پرتفوی وامب( اطمینان از رشد پایدار و سا

(، ۲۰۱۱صریح و آشکار تبیین نماید. )کومار و همکاران،  صورتبهها را سپرده
و  یکلان اقتصاد تینسبت به وضع یکاف پذیریانعطافاعتباری باید  هایسیاست

 داشته باشد. یرونق و رکود اقتصاد یهاچرخه
 .شودمیروزرسانی بهای دوره صورتبه ین اعتبارکلا هایسیاستو  یاستراتژ 
 ای سینظر رئ ریو ز مدیرههیئتدر عرض کمیته عالی ریسک مستقل از مدیریت اجرایی،  

 رعاملیو مد بانکها و نقاط ضعف چالش عملاًکند و کار می مدیرههیئت یاز اعضا یکی
 عمل انعکاس دهد. یرا با آزاد
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 ،یاعتبار رانی(، مدسی)رئ مدیرههیئت یاز اعضا یکیل شاماعضای کمیته عالی ریسک  
منابع  سک،ی، امور شعب، رهاروشو خارجه، سازمان و  یو بودجه، ارز کل یحسابدار

 تیریو مد یحوزه بانک یرونیدو کارشناس مستقل ب زیو تدارکات و ن پشتیبانی ،یانسان
 .باشندمی سکیر
واحد  سیرئ ،یاعتبار سکیر تیریواحد مد سیمتشکل از رئ سکیر یفرع تهیکم 

)خزانه(  ینگینقد تیریواحد مرتبط با مد سیو رئ یگذارهیواحد سرما سیاعتبارات، رئ
 با شرح وظایف ذیل وجود دارد: بانک

 حدود  تیاز رعا نانیو حصول اطم بانکسطوح  یدر تمام یاعتبار سکیبر ر نظارت
 ؛مدیرههیئتمصوب 

 یارهایدر مورد مع سکیر تیریمد یعال تهیه کمشفاف ب هایمشیخط شنهادیپ ارائه 
 ،یاعتبار هایطرح ارائه یلازم برا

 ؛مدیرههیئتدر  بیجهت تصو ،یاعتبارسنج یو استانداردها یمال یقراردادها 
 اراتیاخت ضیتفو در خصوص سکیر تیریمد یعال تهیبه کم شنهادیپ ارائه 
 ود دارد:ذیل وج فیبا شرح وظا یاعتبار سکیر تیریمد یبرا یواحد 
 نهیدر زم مدیرههیئت یمقرر از سو یاطیو حدود احت هاسیاست یاجرا یریگیپ 

 ؛شدهیینتع هایچارچوب تیاز رعا نانیو حصول اطم یاعتبار سکیر
 شیپا ت،یرینظام اطلاعات مد سک،یر ییمرتبط با شناسا یهاهیها و رونظام جادیا 

اصلاح به  زیو ن هیاول یهشدارها ئهارا یبرا ینظام جادیکل و ا یسبد اعتبار تیفیک
 نها؛آ ییشناسا محضبهها، ییموقع نارسا

 آزمون سطح  منظوربه ،یکاف هایارزیابیو  یطیمطالعات جامع مح انجام
 کل یسبد اعتبار سکیمنابع در معرض ر پذیریبرگشت

ق مشروح، شفاف و دقی صورتبهبندی مشتریان ی و رتبهاعتبارسنج هایروشو  ندیفرآ 
 تعریف شده است و به شکل مکانیزه عملیاتی شده است.

شفاف و دقیق تعریف  صورتبهبانک  یاعتبار سکیر گیریاندازه یهاو شاخص ارهایمع 
 .شده است

مدیران، مسئولان و کارشناسان حوزه ریسک اعتباری از دانش و تجربه کافی و مرتبط  
 .برخوردارند

ان، مسئولان و روسای شعب در حوزه اعتبارات اختیارات و مسئولیت مدیر حدودوثغور 
 شفاف مشخص شده است. صورتبه

 وجود دارد. عملکرد واحد اعتبارات شیپا یمستقل برا یواحد نظارت 
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ا به اجرا گذاشتن آنه تیو قابل البیع بودنی، سهلافتیدر قیوثا، کیفیت تیکفاارزش،  
 .شودمیدقیق بررسی  صورتبه

منابع  پذیریبرگشتآزمون سطح  منظوربههای کافی، زیابیمطالعات جامع محیطی و ار 
 .شودمیانجام  در معرض ریسک سبد اعتباری کل

 شفاف تصویب و ابلاغ شده است. صورتبه لاتیتسه ارائه یارهایضوابط و مع 
حین اعطای اعتبار و بررسی نظارت قبل از اعطای اعتبار، پایش رعایت مفاد قرارداد  

ت و وضعیت اقتصادی اعتبار گیرنده پس از گرفتن اعتبار انجام نحوه مصرف اعتبارا
 .شودمی

 .شودمی شیو پا یبررس دائماً یرجاریغ لاتیتسه 
 و تبدیل به گفتمان رایج شده است. سازیفرهنگمدیریت ریسک اعتباری در بانک  
در  و شودمیثبت و ضبط  وصول مطالبات ایو  جادیمسئولان در ا یسوابق مثبت و منف 
 یجادیا زانیمارتقاء کیفیت مطالبات، شعب  یو روسا رانیعملکرد و ارتقاء مد یابیرزا

 ی لحاظ شده است.اعتبار سکیر یهاشاخصو سایر  یرجاریمطالبات غ شدهوصولو 
شفاف و دقیق تعریف  کاملاً  سکیر تیریو مد یاعتبار یمناسب تعامل واحدها ندیفرآ 

 شده است.
و  هااستراتژیاصلاح و بهبود مشخصی برای بازنگری؛  بندیزمانو برنامه  ندیفرآ 

 تعریف شده است. یاعتبار هایسیاست
 تعریف شده است. اعتبارت دیتجد ای بیتصوچگونگی  یمشخص و شفاف برا ندیفرآ 
مداوم رصد و گزارش  صورتبهبانک تمرکز  سکیاعتبارت بانک و ر یپرتفو یکل بیترک  

 .شودمی
سیستماتیک پایش و  صورتبهمربوطه  هایاندوختهو  ریذخا ،یاعتبارات فرد تیوضع  

 .شودمیبررسی 
 صورتبهمربوط به اعتبارات سوابق  ،اتیجربو تاشتباهات و تخلفات گذشته  

اعتباری  هاسیاستگیرد و بانک بر مبنای آن سیستماتیک ثبت و مورد استفاده قرار می
 د.کنو فرآیندهای مربوطه را بازنگری و اصلاح می

 یبندو رتبه یاعتبارسنج مندنظام صورتبه مناسب هایروشمشتریان با استفاده از  
 شوند.یم
 یدر سطح فردداخل و خارج از ترازنامه،  هایفعالیتدر خصوص بانک  یاعتبار سکیر  

و معیارهای  هاشاخصدرست و مناسب بر مبنای  هایروشی با استفاده از و پرتفو
 .شودمی گیریاندازهتعریف شده 
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صحت و از  نانیاطم یبرا بانک یداخل اتیدر مورد عمل یکارا و کاف یداخل یهاکنترل 
 .شودمیو فرآیندها انجام  هادستورالعمل، رعایت هابررسیکفایت 

 یشعب و واحدها فیآن وظا یدر خصوص مطالبات معوق که ط یدستورالعمل جامع 
 .شده است نیتدو ،مشخص شده یستاد

و  درست هایروشبا لات یافت تسهیدر یمتقاض توجیهی فنی و اقتصادی هایطرح 
 .شودمی یبررسدقیق  صورتبه

درست تحلیل و وضعیت صنایع  هایروشبا  اقتصاد کشوروضعیت کلان اقتصاد جهان،  
 .شودمیاعتباری بانک لحاظ  هایسیاستو در  شودمی بینیپیشمختلف 

 لاتیانواع تسه و تغییر سرفصل نحوه ثبت در خصوص یمناسب حسابدار یهاهیرو 
اجرا  وام مجدد یو اعطا هیتسو وثایق، و سوخت شده( الوصولمشکوکمعوق،  ،ی)جار

 .شودمی
و رصد  شیپا )قبل، حین و بعد از دریافت اعتبار( در مقاطع مختلف انیمشتر تیوضع 

 .شودمی (نگیتوری)مون
وصول  جدیشکل  و به نک را دارندکارکنان انگیزه کافی برای پیگیری مطالبات با 

 .کنندیم یریگیرا پ یرجاریمطالبات غ
با یکدیگر و شعب و  شعببین  کپارچهیو  مکانیزه صورتبهات و اطلاعات ارتباطجریان  

 ستاد بانک برقرار است.
از خبرگان توسط  شدهیآورجمعهای از متون تخصصی و پاسخ شدهاستخراجمفاهیم 

 ۲تجمیع و در قالب یک نگاشت شناختی نهایی، به شرح جدول شماره بندی و محقق، دسته
 آماده شد.
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 ۲جدول 
 CRMو ابعاد  هامؤلفهها، مقوله

 مفاهیم هامؤلفه هامقوله

استراتژی
 ها

و سیاست
ی جامع

ها
 

و  هااستراتژی
های سیاست
 اعتباری

 تعیین سطح ریسک قابل تحمل
 های بانکداراییسبد  تعیین سطح بهینه تنوع و تمرکز

 بهینه تنوع و تمرکز پرتفوی اعتبارات بانک تعیین سطح
 های اقتصادیتعیین بازار هدف اعتبارات در هر یک از زیربخش 

های رونق و پذیری نسبت به وضعیت کلان اقتصادی و چرخهانعطاف
 رکود

 گیری ریسک اعتباریتعیین معیارهای اندازه
 برای مدیریت مطالبات غیرجاریرهنمودهای لازم 

ها و استراتژی
های سیاست
 مدیریتی

 سازی و ترویج گفتمان مدیریت ریسک اعتباری در کل سازمانفرهنگ
تعریف شفاف و دقیق حدود اختیارات مدیران و روسای شعب، مدیران 

 اعتبارت
 هایشاخص ارزیابی عملکرد و ارتقاء مدیران و روسای شعب متناسب با 

 ریسک اعتباری

زیرساخت
ی مناسب

ها
 

ساختار و سازمان 
 مناسب

 مدیره مسئول اصلی مدیریت ریسک اعتباریهیئت
 جایگاه، نقش و ترکیب مناسب کمیته عالی ریسک

 مناسب کمیته فرعی ریسک اعتباری جایگاه، نقش و ترکیب
اجرایی و نظارتی ریسک  جایگاه، نقش و شرح وظایف مناسب واحد

 عتباریا

فرآیندهای مناسب 
 و کارآمد

 فرآیند مناسب تعامل واحدهای اعتباری و مدیریت ریسک
 های اعتباریها و سیاستفرآیند مناسب اصلاح و بهبود استراتژی

 فرآیند مشخص و شفاف برای تصویب یا تجدید اعتبارت
ک های اعتباری و گزارشات ریسفرآیند مناسب جریان دو طرفه سیاست

 اعتباری

سیستم اطلاعات و 
 ارتباطات یکپارچه

 رصد ترکیب کلی پرتفوی اعتبارت بانک و ریسک تمرکز
 های مربوطهنظارت بر وضعیت اعتبارات فردی، ذخایر و اندوخته 

 مدیریت دانش، ثبت تجربیات و سوابق و یادگیری سازمانی

نیروی انسانی 
 مناسب

 تجربه کافی و مرتبط در خصوص امور ارزی، اعتباری، اقتصادی
های ها و تحلیلدانش کافی و مرتبط به حوزه اعتبارات، ارزیابی

 اقتصادی
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 )ادامه( ۲جدول 
 CRMها و ابعاد ها، مؤلفهمقوله

 مفاهیم هامؤلفه هامقوله

ش
رو

ک
ها و تکنی

ی مناسب
ها

 گیریاندازه 

 بندی مشتریانسنجی و رتبههای مناسب اعتبارروش
 گیری ریسک اعتباری بانک در سطح فردی و پرتفویاندازه های مناسبروش 

های گیری ریسک اعتباری فعالیتهای تحلیلی مناسب برای اندازهتکنیک
 داخل ترازنامه و خارج ترازنامه

 نظارت و کنترل
 ریهای مناسب کنترل و پایش اعتبارات و ریسک اعتباروش 

 های مناسب کنترل داخلیروش

 تحلیل و بررسی
 یهی فنی و اقتصادیتوجهای های درست بررسی طرحروش
 های مناسب بررسی کفایت وثایق و قابلیت نقدشوندگی آنهاروش
 پژوهییندهآهای درست تحلیل اقتصادی و روش

تسهیلات )جاری،  های مناسب حسابداری در خصوص نحوه ثبت انواعرویه حسابداری
 الوصول و سوخت شده(معوق، مشکوک

 های تحقیق منبع: یافته

 (CRMهای و مقوله هامؤلفه)تعیین وزن نسبی  CRM ساخت شاخص ۴.۲
به خبرگان ارائه و در قالب یک پرسشنامه  مجدداً نگاشت شناختی تجمیعی حاصل از مرحله اول 

در مرحله  شدهییشناسا هایمؤلفهابعاد هرکدام از  از آنان خواسته شد تا با توجه به مفاهیم و
 یهاوزنرا تعیین نمایند، حاصل  CRMرا در چارچوب جامع  هامؤلفه هرکدامقبل، وزن 

 نشان داده شده است. ۳در جدول  شدهیینتع
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 ۱۳۹۵زمستان  /۳۰ل نهم/ شماره سا ۶۱۲

 ۳جدول 
 (CRM)شاخص  هامقولهو  هامؤلفهاز  هرکدامهای نسبی وزن

 وزن نسبی هامؤلفه هامقوله

ها و راتژیاست
 های جامعسیاست

 ۱۴ های اعتباریها و سیاستاستراتژی
۲۳ 

 ۹ های مدیریتیها و سیاستاستراتژی

های زیرساخت
 مناسب

 ۱۲٫۵ ساختار و سازمان مناسب

۴۹ 
 ۱۱ فرآیندهای مناسب و کارآمد

 ۱۳٫۵ سیستم اطلاعات و ارتباطات یکپارچه
 ۱۲ نیروی انسانی مناسب

های تکنیک ها وروش
 مناسب

 ۷٫۵ گیریاندازه

۲۸ 
 ۹ نظارت و کنترل
 ۶٫۵ تحلیل و بررسی

   حسابداری
 ۱۰۰ جمع

 های تحقیق منبع: یافته

مناسب شامل  هایزیرساختاعتباری،  های چارچوب مدیریت ریسکدر بین مقوله
و ارتباطات های مناسب و کارآمد، سیستم اطلاعات ساختار و سازمان مناسب، فرآیند

و  هاروشدرصدی در جایگاه نخست،  ۴۹ت نسبی با اهمی چه، نیروی انسانی مناسبیکپار
مشتریان،  بندیرتبهریسک، اعتبار سنجی و  گیریاندازهمناسب در خصوص  هایتکنیک

مناسب  هایرویهتوجیهی و  هایطرحنظارت و کنترل داخلی، تحلیل و بررسی وثایق، 
جامع شامل  هایسیاستو  هااستراتژیدرصدی، رتبه دوم و  ۲۸ حسابداری با وزن نسبی

با وزن نسبی  مدیریتی مناسب در مورد هایسیاستاعتباری جامع و شفاف و  هایسیاست
از  هرکدام، وزن نسبی هامقولهاز  نظرصرف. اندنمودهدرصدی رتبه سوم را از آن خود  ۲۳

 ه است.آورده شد ۴جدول به ترتیب اهمیت در  هامؤلفه
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 ۶۱۳ یاعتبار یسکر یریتمد ارزیابی یجامع برا یسنجه ساز 

 

 

 ۴جدول 
 CRM هایمؤلفه

 وزن نسبی هامؤلفه ردیف

 ۱۴ اعتباری هایسیاستو  هااستراتژی ۱
 ۱۳٫۵ سیستم اطلاعات و ارتباطات یکپارچه ۲
 ۱۲٫۵ ساختار و سازمان مناسب ۳
 ۱۲ نیروی انسانی مناسب ۴
 ۱۱ فرآیندهای مناسب و کارآمد ۵
 ۹ مدیریتی هایسیاستو  هااستراتژی ۶
 ۹ نظارت و کنترل هایرویهمتدها و  ۷
 ۷٫۵ گیریاندازه هایرویهمتدها و  ۸
 ۶٫۵ تحلیل و بررسی هایرویهمتدها و  ۹

 ۵ حسابداری هایرویهمتدها و  ۱۰
 ۱۰۰ جمع

 های تحقیق منبع: یافته

 شدهیطراح CRMشاخص  یبر مبنا هابانک تیسنجش وضع ۴.۳
ای شامل ، پرسشنامهCRMور بر مبنای شاخص کش هایبانکسنجش وضعیت  منظوربه

 ۳۰ فرد مطلع جایگزین() یسکردر اختیار رئیس اداره  CRMی هامقولهو  هامؤلفهمفاهیم، 
را  مؤلفهخود اظهاری، ارزیابی خود از عملکرد بانک در هر  صورتبهبانک کشور قرار گرفت تا 

دست شده، امتیاز هر بانک به گذاری انجاممشخص سازند. در نهایت با جمع موزون ارزش
آمده است. هرچه میزان شاخص بالاتر باشد نشانگر کیفیت بهتر اقدامات مدیریت ریسک 

 هاست.اعتباری در آن بانک در مقایسه با سایر بانک
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 ۱۳۹۵زمستان  /۳۰ل نهم/ شماره سا ۶۱۴

 ۵جدول 
 CRMشاخص به تفکیک  هابانکفراوانی 

 وضعیت مدیریت ریسک اعتباری فراوانی CRM نمره
درصد ۷۰کمتر از   نامناسب ۵ 

درصد ۹۰تا  ۷۰بین   متوسط ۱۵ 
درصد ۹۰بیش از   مناسب ۱۰ 

  ۳۰ جمع

 های تحقیق منبع: یافته

بانک از حیث وضعیت مدیریت ریسک  ۵بانک مورد مطالعه  ۳۰از  ۵با عنایت به جدول 
بانک وضعیت مناسب دارند.  ۱۰بانک وضعیت متوسط و  ۱۵اعتباری وضعیت نامناسب، 

درصد،  ۹۰تا  ۷۰وضعیت نامناسب، بین  CRMدرصد برای شاخص  ۷۰)نمره کمتر از 
 درصد به بالا وضعیت مطلوب تلقی شده است( ۹۰وضعیت متوسط و 

به تفکیک نوع مالکیت )دولتی یا خصوصی(، سهم  CRMاز حیث شاخص  هابانکفراوانی 
عطایی به تسهیلات ا نسبت های بانکی( وبه کل سپرده شدهجذبهای بازار )نسبت سپرده

 آمده است. ۶ها، در جدول کل دارایی

 ۶جدول 
به تفکیک وضعیت مالکیت، سهم بازار، نسبت تسهیلات  CRMشاخص  از حیث هابانکفراوانی 

 به دارایی

 CRM نمره 

نسبت تسهیلات به 
 هادارایی

سهم بازار )سهم سپرده   
 مالکیت  ی بانکی(هاسپردهاز کل 

کل
 

کمتر از 
۵۰ 

درصد
بین 

 ۰
۵ 

تا 
۸۰ 

درصد
 

ش از 
بی

۸۰ 
درصد

 
  

کمتر از 
۳ 

درصد
 

بین 
۳ 

تا 
۶ 

درصد
 

ش از 
بی

۶ 
درصد

 

 خصوصی 

 دولتی

 

درصد ۷۰کمتر از   ۱ ۲ ۲   ۴ ۱ ۰  ۵ ۰ ۵ 
درصد ۹۰تا  ۷۰بین   ۶ ۸ ۱   ۷ ۵ ۳  ۹ ۶ ۱۵ 

درصد ۹۰بیش از   ۳ ۷ ۰   ۶ ۴ ۰  ۸ ۲ ۱۰ 
 ۳۰ ۸ ۲۲  ۳ ۱۰ ۱۷   ۳ ۱۷ ۱۰ جمع

 حقیق های تمنبع: یافته
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 ۶۱۵ یاعتبار یسکر یریتمد ارزیابی یجامع برا یسنجه ساز 

 

 هاییدارابانک مورد مطالعه از حیث نسبت تسهیلات به  ۳۰از بین  ۶با عنایت به جدول 
بانک وضعیت متوسط  ۱۵بانک از حیث وضعیت مدیریت ریسک اعتباری وضعیت نامناسب،  ۵
وضعیت  CRMدرصد برای شاخص  ۷۰بانک وضعیت مناسب دارند. )نمره کمتر از  ۱۰و 

درصد به بالا وضعیت مطلوب تلقی  ۹۰د، وضعیت متوسط و درص ۹۰تا  ۷۰نامناسب، بین 
 شده است(

 مورد مطالعه: بانک ۳۰با توجه به جدول فوق در بین 
 درصد( است: ۷۰آنها نامناسب )کمتر از  CRMبانک که نمره  ۵از بین  
  ۸۰بانک بیشتر از  ۵درصد و  ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۲درصد،  ۵۰یک بانک کمتر از 

 .انددادهی خود را به تسهیلات اختصاص هادرصد دارایی
 ۴  بانکی را جذب  هایسپردهدرصد از کل  ۶تا  ۳بانک بین  ۱درصد،  ۳بانک کمتر از

 اندکردهبانکی را جذب  هایسپردهدرصد  ۶که بیشتر از  هاییبانکاند. فراوانی کرده
 در این گروه صفر است.

  دولتی در این گروه صفر است. هایبانکاند، فراوانی بانک خصوصی بوده ۵هر 
 :است( درصد ۹۰تا  ۷۰بین ) متوسطآنها  CRMبانک که نمره  ۱۵ نیاز ب 
 ۶  درصد  ۸۰بانک بیشتر از  ۱درصد و  ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۸درصد،  ۵۰بانک کمتر از

 .انددادههای خود را به تسهیلات اختصاص دارایی
 ۷  درصد از  ۶بانک بیشتر از  ۳د و درص ۶تا  ۳بانک بین  ۵درصد،  ۳بانک کمتر از

 اند.های بانکی را جذب کردهکل سپرده
 ۹  انددولتیبانک  ۶بانک خصوصی و. 
 :است( درصد ۹۰بیشتر از ) مناسبآنها  CRMبانک که نمره  ۱۰ نیاز ب 
 ۳  های خود را به درصد دارایی ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۷درصد،  ۵۰بانک کمتر از

 هایییدارادرصد  ۸۰بیشتر از  که هاییبانک. فراوانی داندادهتسهیلات اختصاص 
 اند در این گروه صفر است.خود را تسهیلات داده

 ۶  بانکی را جذب  هایسپردهدرصد از کل  ۶تا  ۳بانک بین  ۴درصد،  ۳بانک کمتر از
بانکی را جذب  هایسپردهدرصد کل  ۶بیشتر از  که هاییبانکاند. سهم کرده
 ین گروه صفر استاز ا اندکرده

 ۸  اند.بانک دولتی ۲بانک خصوصی و 
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 ۱۳۹۵زمستان  /۳۰ل نهم/ شماره سا ۶۱۶

 هابانکبا نسبت متداول ریسک اعتباری  CRMبررسی و مقایسه شاخص  ۴.۴
(NPL) 

 سکیعنوان شاخص متداول ربه( NPL) لاتیبه کل تسه یرجاریغ تسهیلاتنسبت  معمولاً
 تسهیلاتنسبت  یهسال ۵ نیانگیم یفروان ۷ شماره جدولدر . شودمیاستفاده  یاعتبار

 نیدر امورد مطالعه نشان داده شده است.  هایبانک( NPLR) لاتیبه کل تسه یرجاریغ
درصد  ۱۰تا  ۵ نیمطلوب، باعتباری  تیوضع عنوانبهدرصد  ۵کمتر از  NPLمطالعه شاخص 

وضعیت ریسک  عنوانبهدرصد  ۱۰از  شیو ب وضعیت ریسک اعتباری متوسط عنوانبه
 بانک مورد مطالعه، ۳۰در میان  جدول نیشده است. با توجه به ا فرضب نامناساعتباری 

بانک از وضعیت ریسک اعتباری متوسط و  ۶از وضعیت ریسک اعتباری نامطلوب،  بانک ۱۸
 .بانک از وضعیت ریسک اعتباری مناسب برخوردارند ۶

 ۷جدول 
ار، نسبت تسهیلات به به تفکیک وضعیت مالکیت، سهم باز NPLنسبت  از حیث هابانکفراوانی 
 دارایی

 

نسبت تسهیلات به 
 هادارایی

 

 سهم بازار 
)سهم سپرده از کل 

 های بانکی(سپرده
 کل مالکیت 

از 
تر 

کم
۵۰ 

صد
در

 

ین
ب

 
۵۰ 

تا 
۸۰ 

صد
در

 

از 
ش 

بی
۸۰ 

صد
در

  

از 
تر 

کم
۳ 

صد
در

 

ن 
بی

۳ 
 ۶تا 

صد
در

 

از 
ش 

بی
۶ 

صد
در

  

صی
صو

 خ

تی
دول

 

 

درصد ۱۰بیش از   ۶ ۹ ۳  ۱۰ ۵ ۳  ۱۲ ۶ ۱۸ 
درصد ۱۰تا  ۵بین   ۱ ۵ ۰  ۳ ۳ ۰  ۴ ۲ ۶ 

درصد ۵کمتر از   ۳ ۳ ۰  ۴ ۲ ۰  ۶ ۰ ۶ 
 ۳۰ ۸ ۲۲  ۳ ۱۰ ۱۷  ۳ ۱۷ ۱۰ جمع

 های تحقیق منبع: یافته

 مورد مطالعه: بانک ۳۰با توجه به جدول فوق در بین 
 ( است:درصد ۱۰آنها نامناسب )بیشتر از  NPLنسبت بانک که  ۱۸از بین  
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 ۶۱۷ یاعتبار یسکر یریتمد ارزیابی یجامع برا یسنجه ساز 

 

 ۶ درصد  ۸۰بانک بیشتر از  ۳درصد و  ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۹درصد،  ۵۰تر از بانک کم
 .انددادههای خود را به تسهیلات اختصاص دارایی

 ۴  بانکی را جذب  هایسپردهدرصد از کل  ۶تا  ۳بانک بین  ۱درصد،  ۳بانک کمتر از
 اندکردهذب بانکی را ج هایسپردهدرصد  ۶که بیشتر از  هاییبانکاند. فراوانی کرده

 در این گروه صفر است.
  دولتی در این گروه صفر است. هایبانکاند و فراوانی بانک خصوصی ۵هر 
 :است( درصد ۱۰تا  ۵بین ) متوسطآنها  NPLنسبت بانک که  ۶ نیاز ب 
 ۱  های خود را به از دارایی درصد ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۵درصد،  ۵۰بانک کمتر از

 هایییدارادرصد  ۸۰بیشتر از  که هاییبانکاند و فراوانی تسهیلات اختصاص داده
 اند در این گروه صفر است.خود را تسهیلات داده

 ۳  درصد از  ۶بانک بیشتر از  ۳درصد و  ۶تا  ۳بانک بین  ۳درصد،  ۳بانک کمتر از
درصد  ۶که بیشتر از  هاییبانکاند. فراوانی های بانکی را جذب کردهکل سپرده

 در این گروه صفر است. اندکردهبانکی را جذب  هایهسپرد
 ۴  اند.بانک دولتی ۲بانک خصوصی و 
 :است (درصد ۵کمتر از ) مناسبآنها  NPL نسبتبانک که  ۶ نیاز ب 
 ۳  های خود را به درصد دارایی ۸۰تا  ۵۰بانک بین  ۳ و درصد، ۵۰بانک کمتر از

 هایییدارادرصد  ۸۰بیشتر از  که ییهابانکاند. فراوانی تسهیلات اختصاص داده
 اند در این گروه صفر است.خود را تسهیلات داده

 ۴  بانکی را جذب  هایسپردهدرصد از کل  ۶تا  ۳بانک بین  ۲درصد،  ۳بانک کمتر از
بانکی را جذب  هایسپردهدرصد کل  ۶بیشتر از  که هاییبانکاند. سهم کرده
 اند از این گروه صفر استکرده

 دولتی در این گروه صفر است. هایبانکفراوانی  و اندیخصوصبانک  ۶ر ه 
در این مرحله با استفاده از روش رگرسیونی حداقل مربعات معمولی میزان همبستگی و 

به کل تسهیلات اعطایی بررسی شده است.  NPLو نسبت  CRMارتباط بین شاخص 
در حدود  CRMرای شاخص ب NPLضریب زاویه مشخص است،  ۸طور که در جدول همان

آمده است که نشان از معنادار بودن شاخص فوق برای ارزیابی کیفیت  به دست -۰٫۰۰۲۹۹
قابل کنترل و دلیل وجود متغیرهای غیرمدیریت ریسک دارد. کوچک بودن این ضریب به

است. … و  اندازی دولت به منابع بانکی، تسهیلات تکلیفیای همچون دستمشاهده یرقابلغ
دهد، قدر مطلق ضریب همبستگی درصد بوده که نشان می ۱۰ریب تعیین الگو نزدیک به ض

 است. ۰٫۳۱بین دو متغیر نزدیک به 
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 ۸جدول 
 نتایج برآورد حداقل مربعات معمولی

 .Prob انحراف معیار  ضرایب متغیر ها
 ۰٫۰۰۰ ۱٫۸۹ ۸۳٫۴۷ عرض از مبدا

NPL ۰٫۰۰۲۹۹- ۰٫۰۰۰۲۹ ۰٫۰۰۰ 

 ۱٫۹۷ دوربین واتسون ۰٫۱۰۲ (2Rضریب تعیین )
 F ۳٫۱۸آماره  ۰٫۰۷ ضریب تعیین تعدیل شده

 F Prob( ۰٫۰۸۵آماره ( ۱۳۰ تعداد مشاهدات
  های تحقیق.یافتهمنبع : 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه ۵
برای نظام بانکی ایران،  CRMگیری شاخص معرفی و اندازه منظوربهدر این پژوهش 

سازی و از متون تخصصی، جهت غنی تباری پس استخراجمدیریت ریسک اع هایمؤلفه
 تائیدسازی متناسب با فضای عمومی صنعت بانکداری کشور، در دو مرحله جهت بومی

در معرض نظر کارشناسان و  CRM هایمؤلفهاز  هرکدامنگاشت مفهومی و تعیین وزن 
 CRMن مبنا، شاخص بر ای ی مدیریت ریسک اعتباری قرار گرفت و نهایی شد.خبرگان حوزه
 زیر تشکیل شده است.ی اصلی از سه مقوله

 درصد( ۴۹اهمیت  کارآمد )با هایزیرساخت 
 (درصد ۲۸و متدهای مناسب )با اهمیت  هاروش 
 درصد( ۲۳جامع )با اهمیت  هایسیاستو  یاستراتژ 

 هایسیاستو  هااستراتژی( مؤلفهده مقوله فرعی )این شاخص متشکل از  همچنین 
درصد(،  ۱۳٫۵سیستم اطلاعات و ارتباطات یکپارچه )با وزن  درصد(، ۱۴با وزن )اری اعتب

درصد(،  ۱۲درصد(، نیروی انسانی مناسب )با وزن  ۱۲٫۵ساختار و سازمان مناسب )با وزن 
 مدیریتی )با وزن هایسیاستو  هااستراتژی درصد(، ۱۱فرآیندهای مناسب و کارآمد )با وزن 

 گیریاندازههای درصد(، متدها و رویه ۹های نظارت و کنترل )با وزن یهدرصد(، متدها و رو ۹
و متدها و  درصد( ۶٫۵ های تحلیل و بررسی )با وزندرصد(، متدها و رویه ۷٫۵)با وزن 

 درصد( است. ۵های حسابداری مناسب )با وزن رویه
گیری ریسک بانک مورد مطالعه با شاخص مرسوم اندازه ۳۰تعداد  CRMمقایسه نمره 

( حاکی از معنادار بودن شاخص فوق برای ارزیابی کیفیت مدیریت NPL) هابانکاعتباری 
 باشد.ریسک می
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آن است که وضعیت مدیریت ریسک اعتباری  شدهیطراح CRMشاخص  بارزویژگی 
بیان گیری و با اندازه زمانهمدهد و قرار می موردسنجشاز ابعاد مختلف و گوناگون  هابانک

، نقاط ضعف نسبی چارچوب مدیریت ریسک هابانککمی وضعیت مدیریت ریسک اعتباری 
زیر از چارچوب تحلیلی ارائه رهنمودهایی نماید. از این رو اعتباری بانک را نیز مشخص می

 .شوداستخراج میو اصلاح نظام مدیریت ریسک اعتباری بانک  بهبودبرای شده 
بر مبنای شاخص  هابانکنهاد ناظر  عنوانبهیران بانک مرکزی جمهوری اسلامی ا -

نسبت به سنجش  شدهیطراح CRMشاخص ادواری بر مبنای  صورتبه شدهیطراح
کشور اقدام و ضمن ابلاغ رهنمودهای  هایبانکمیزان بلوغ مدیریت ریسک اعتباری در 

 ماید.ای منتشر نمقایسه صورتبهمربوطه، نتایج حاصله  هایبانکمدیریتی برای 
بندی مشتریان و تسهیل اعتبارسنجی و رتبه هابانک CRMبهبود چارچوب  منظوربه -

اندازی و راه هابانکریان تهای اعتباری مششامل کلیه تراکنش یمتمرکزسامانه  هابانک
 کشور قرار گیرد. هایبانکدسترسی به آن در اختیار 

و در  شودمیمطالبات ثبت و ضبط وصول  ایو  جادیمسئولان در ا یسوابق مثبت و منف -
 یجادیا زانیمطالبات، م تیفیشعب ارتقاء ک یو روسا رانیعملکرد و ارتقاء مد یابیارز
شود و نظام لحاظ  یاعتبار سکیر هایشاخص ریو سا یرجاریمطالبات غ شدهوصولو 

 ارزیابی عملکرد و ارتقا در نظام بانکداری کشور بر مبنای آن باز تعریف شود.
که گفتمان  یاگونهبهشود  سازیفرهنگو  ترویج هابانکریت ریسک اعتباری در مدی -

 کشور شود. هایبانکمدیریت ریسک اعتباری فضای غالب 
در خصوص نحوه  یمناسب حسابدار هایهیروکشور،  هایبانکتسهیل مقایسه  منظوربه -

سوخت شده( و  الوصولمشکوکمعوق،  ،ی)جار لاتیسرفصل انواع تسه رییثبت و تغ
توسط بانک مرکزی با همکاری سازمان حسابرسی  مجدد وام یو اعطا هیتسو ق،یوثا

 ابلاغ شود. هابانکتدوین و به 
اثر متغیرهایی چون دولتی یا خصوصی بودن، تعداد  شودآتی پیشنهاد میمطالعات  برای

 هابانک CRMشاخص روی بر  ...شعب، سهم از بانکداری الکترونیک، تسهیلات تکلیفی و 
اثر اصلاحات انجام شده در توانند همچنین محققان این حوزه می .قرار گیردبررسی مورد 

 یبررسرا  هابانک یجار ریبر نسبت مطالبات غ هابانک یاعتبار سکیر تیریچارچوب مد
 .کنند
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