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  16  تا3، از صفحه 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1نشريه مديريت بازرگاني، دوره 
  

و  سكي ريفي عوامل كاستخراج ي برايكاربرد روش دلف
  :رندگانيگ واميفي كسكي ر رتبهنيياستفاده از آن در تع
   بانك كار آفرينيكاومورد

  

  

  ۲رودابه قرائي، *۱امير البدوي

  ، تهران، ايران مدرستربيتنشگاه  داIT/IE گروه دانشيار. ۱

   ايران،دانشگاه تربيت مدرس، تهران بازاريابي و تجارت الكترونيك دانشجوي كارشناسي ارشد. ۲

  )12/11/1387: ، تاريخ تصويب11/6/1387: تاريخ دريافت مقاله( 
  
  

  چكيده
ا بر آن داشـته   ريران صنعت بانکداريران مدي در اها  ت شرک يمال يها  تصورقابل اعتماد بودن    ريغ

ل کننده رتبـه    يان باشند تا تکم   يمشترسک  ير از   يفي ک ياسک،خواهان رتبه ي ر يتا علاوه بر رتبه مال    

را بـا اسـتفاده از       دهـی  وام   سکي ـر در يف ـيک اين تحقيق مؤثرترين فاكتورهاي      .ان باشد ي مشتر يمال

يك بانك خصوصي   عنوان يك مورد پژوهي، رابطة وام دهي         هب  .نموده است روش دلفي استخراج    

برخـي از آنهـا جـزو مـشتريان خـوش           ( مـورد از وام گيرنـدگان آن         صـد يعني بانك كار آفـرين و       

ن ي ـا انـد و از كميتـة اعتبـار    ، مورد بررسي قرار گرفته)اند شتهحساب و برخي ديگر  بدهي معوقه دا

ن تحقيـق    اي ـ  در هاي استخراج شده   ها را بر اساس ويژگي      تا اين شركت   استه شد بانک درخواست 

 ايـن  يف ـي ک ريـسك رتبـه سـپس  . بنـدي نماينـد  روش دلفي اسـتخراج شـده اسـت امتياز   و بر اساس   

 ريـسك ايـن     يف ـيرتبـه ک   بررسـي    .اسـت  هها استخراج و مورد تجزيه و تحليـل قـرار گرفت ـ           شركت

سـت کـه از    ساخته ا آشكار B2Bها مفاهيم ضمني مفيدي را در زمينة مديريت بهتر روابط  شركت

   . حساب اشاره کردحساب و بد ان خوشيز دهنده مشتريي عوامل تمييتوان به شناسايآن جمله م

  

   ريسك رتبه ريسك،يفي ک دلفي، عامل، روشمندوام دهي رابطه: هاي كليدي واژه
  
  
  
  Email: albadvi@modares.ac.ir                             : نويسنده مسئول∗
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4 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

   مقدمه.1
ارتبـاط بـين    تنها اولـين گـام      و در اين عصر فروش       فرا رسيده است     مند رابطه بازاريابيعصر  

مـدت بـا مـشتري بجـاي يـك           بلند رابطـة  ايجاد و تداوم     .شركت و مشتري است نه پايان آن      
  .]11[ واقع استمندرابطهبازاريابي توجه سري تعاملات گسسته، در كانون 

ايـد  ببراي اينكه مشتريان خوب خود را از دست ندهند          مديران صنعت خدمات مالي نيز      
شـود كـه بـه منـافع       ميدر حال حاضر پيشنهاد .]5[اينددرك نمآنها را ي  ها  بيش از پيش نياز   

شـدت  با دقت توجه شود زيرا رقابـت در بـازار           فعلي  مالي بلند مدت و ديگر منافع مشتريان        
ها براي دستيابي به رشد و شكوفائي بايد پارادايم خـود            شود كه سازمان    مي  گفته .يافته است 

بعنـوان   منـد  رابطهام دهي ن راستااز ويدر ا .]13[ تغيير دهندمندرابطه پارادايم بازاريابي را به
 بعنوان قرارداد ضمني بلند مدت ميـان        شود و ياد م ي يمند در بانكدار   رابطه يابيكاربرد بازار 

توليـد اطلاعـات و تعامـل مكـرر بـا وام             كـه در آن بعلـت        شـود   مي  تعريف بدهكاربانك و   
 اطلاعات خصوصي را جمع آوي نموده و روابط نزديكي با وام گيرنده             رابطبانك  گيرنده،  
  . ]6[كند  ميايجاد

ي خـصوصي در  هـا  كبا تأسيس بان ـ . نيستندها مستثني اي ايراني نيز از اين چالش     ه بانك
 هـا   كبنـابراين بان ـ  . شـده اسـت    صنعت بانكـداري در ايـران هـر روز رقـابتي تـر               2001سال  

ابـزار   .ي رقابتي نسبت به ساير رقبا انجام دهندها ت را در جهت كسب مزيمجبورند اقداماتي 
است كه در بلند مدت براي بانك سودمند        روابطي  اساسي براي دستيابي به اين هدف حفظ        

باشـد كـه ايـن امـر          مـي  در اينصورت پيش شرط اين اقدام شناسائي عوامل ريسك         .تر است 
 ، مفهـومي جديـد اسـت   منـد رابطـه ن بانكـداري  ي ايرانـي كـه در آ   هـا   كبويژه در مورد بان ـ   

 است كـه احتمـال   يفيك ريسك در اين تحقيق عوامل يفيك  منظور از عوامل.مصداق دارد
عوامـل   . صنعت بانكداري ايران را تحت تأثير قرار خواهد دادي حقوقوام گيرندگان قصور

 بـالا   يعلـت خطـا    ب يرند ول يگي قرار م  ي مورد بررس  ي آمار ين بانك از طرق علم    ي درا يمال
 ي مــاليهــا ترقابــل اعتمــاد بــودن صــوري آن غي كــه علــت اصــلن محاســباتيــ اجيدر نتــا
آوردن رتبـه   بدسـت  يسك بـرا  ي ـ ر يف ـياز عوامل ك  ق استفاده   ين تحق يهدف از ا   ،]17[است

در اين تحقيق از    .سك آنها باشد  ي ر يل  رتبه ما  ي برا ي است تا مكمل   ها  ت شرك سكي ر يفيك
از (ايم زيرا تسهيلات اعتباري   واحد اندازه گيري استفاده نموده     بعنوان B2Bگيري    وام رابطة

 ين خـدمات بـانكي بـه حـساب        بـه منزلـة سـودآورتر     ) هـا   اعتبـار نامـه   ، و   ها  ، وام ها  قبيل وثيقه 
  .استشده  نشان داده1ق در نمودار ي فلوچارت تحق.آيند مي
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 5   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

  
  

  قي فلوچارت تحق.1نمودار 
  
 در ايـران جزئيـات      منـد انك كارآفرين بعنوان بانك پيشرو در اتخـاذ بانكـداري رابطـه           ب
 آنهـا بـا بانـك       يريگ كه حداقل دو سال از رابطه وام       شتري تجاري خود را   دهي با صد م    وام

 65 اختيار ما قرار داده است كـه از بـين آنهـا سررسـيد بازپرداخـت بـدهي                    است در گذشته  
 حـساب گفتـه   كه در اين تحقيق به آنهـا مـشتريان خـوش          (رسد    مي  ماه 3شركت به كمتر از     

كـه  (رسد   مي ماه3ت در اين ميان به بيش از  شرك 35 و سررسيد بازپرداخت بدهي   ) شود مي
  ).شود  ميحساب  گفتهدر اين تحقيق به آنها مشتريان بد

در بخـش بعـد     . بنـدي شـده اسـت      ي ايـن مقالـه نيـز بـصورت زيـر بخـش            ها  شساير بخ 
 بطـور   3در بخـش     .ي موجود در زمينة وام دهي و ساختار آن را مرور خواهيم كرد            ها  نوشته

  بـه  يآوري رو ين بانك برا  يزه ا ي انگ دهي در بانك كارآفرين را بهمراه     اجمالي فرآيند وام    
پـردازد كـه بـه منظـور          مـي   به فرآينـد دلفـي     4بخش   .يم كرد اه مرور خو  مندرابطهوام دهي   

 انتخاب روش دلفي بعنوان روش تحقيق

 مراحل روش دلفي

 ايجاد طوفان مغزي براي بيان عوامل مهم

 :سشنامه اولپر

  جمع آوري اوليه عوامل ريسك

 : دومپرسشنامه
 تأييد عوامل استخراج شده پرسشنامه اول

  عواملتقليل

 وزن دهي به عوامل
 : چهارمپرسشنامه

 دهي به عوامل استخراج شده نمره

 : سومپرسشنامه
 انتخاب مهمترين عوامل

دهي به مشتريان حقوقي بر اساس نتايج بدست نمره
 آمده از دلفي

 انتخاب متخصصين

  ن حقوقيكيفي ريسك براي مشترياتعيين نمره 
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6 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

 مفـاهيم   5در بخـش     .رود  مـي   بكـار  هـا   ت ريسك شرك  امتيازاتاستخراج و تجزيه و تحليل      
ي مطالعات بيشتر   پيشنهاداتي برا ه و همچنين    آورده شد گيري شده    نتيجهكه  ضمني مديريتي   
  .ارائه شده است

  
  ها  مروري بر نوشته.2

  : بيان كرده استرابطه اساس تعريف بازاريابي را بر )1994(گرونروس 
 كـسب  بـه همـراه   با مشتري و ديگـر شـركاء   روابطبازاريابي به معناي ايجاد، حفظ و توسعة       

ايـن امـر از طريـق تبـادل دو طرفـه و وفـاي بـه          . تحقـق يابـد   باشد تا اهداف طـرفين        مي سود
  .]10[شود  ميتعهدات محقق

كه در طول رابطـه بـا   مدت  منافع مالي بلند   يطور كل شود كه ب    مي در حال حاضر پيشنهاد   
افـزايش يافتـه    رقابـت در بـازار      مـد نظـر قـرار گيـرد زيـرا           با دقـت     شودين حاصل م  ايمشتر
بـيش از   براي حفظ مشتريان خـوب خـود، بايـد          مديران صنعت خدمات مالي نيز       .]13[است
بـراي پـرداختن بـه ايـن        يكي از موفـق تـرين رويكردهـا          .ايند درك نم  آنها را ي  ها  نياز پيش

 2005 و همكـاران در سـال    Bharath طبـق نظـر  كـه  اسـت   مندرابطهموضوعات بانكداري 
ع خـدمات بـه     اگر تصميم يك مؤسسة مالي واسطه براي ارائة انوا        شود كه   يف م ين تعر يچن

و در  كه توسط مؤسسة مالي     يك شركت بر اساس اطلاعات خاص وام گيرنده استوار باشد           
آوري   جمـع ) در طي زمان و همچنين در خصوص چندين محـصول         (طي تعاملات چندگانه    

تنها در دسترس وام گيرنـده و       (شده باشد و علاوه بر اين اگر اين اطلاعات اختصاصي باشد            
، بانكـداري   بر عكس .  است مندرابطه مؤسسة وابسته مشغول بانكداري      ،) باشد مؤسسة وابسته 

 بطوريكه وام دهي    بر مبناي معاملات يكسان با مشتريان مختلف استوار است         مبتني بر معامله  
 بر اساس اطلاعات باشد، تأمين مـالي بـر          رابطهمبتني بر معامله بجاي اينكه در صدد برقراري         

آوري اطلاعات در زمينة خوش حسابي وام        جمع .]4[هدد  مي صورت  را اساس معاملة خاص  
ن ي ـ مختلفـي بـراي كـسب ا       يهـا   شرو. وام دهندگان محتـاط اهميـت دارد      گيرندگان براي   

 طراحي ناشناختهي ها ت كه منحصراً براي شركها شاطلاعات وجود دارد اما يكي از اين رو 
 كه وام دهنده را     ]7[باشد مي شده است ايجاد روابط بلند مدت ميان وام دهنده و وام گيرنده           

ا در زمـان مناسـب و بـه وام         سازد كه وام گيرنده را بهتر شناخته و خدمات مناسب ر            مي قادر
 حـل مـشكلات     مندرابطهف بانكداري   اهد از ا  يكي در اينصورت .  ارائه دهد  مستحقگيرندة  
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 7   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

به  مندرابطهاري  بعنوان زير مجموعة بانكد    مندرابطهوام دهي    .]4[باشد  مي قارننامتاطلاعات  
  . ]6[باشد  ميي بين بانك و بدهكار بانكضمنمفهوم قرارداد بلند مدت 

بيـان نمـوده از قبيـل       ) براي وام دهنـده   ( مندرابطهمحققان چندين مزايا را براي وام دهي        
تر، توانـائي در كنتـرل   لاعات حـساس، تماسـهاي انعطـاف پـذير        توانائي در ميان گذاشتن اط    

ــائي  ــه، و توان ــشكلات موجــود در قيمــت  وثيق ــا مگــذاري وام در وا برطــرف كــردن م ي ه
 روابـط    نـشان دادنـد كـه      2005 و همكاران در تحقيق خود در سال         Baharath .]3[چندگانه

 در  بانكـداري  احتمال تضمين وام دهـي و كـسب و كـار             ،در گذشته ز وام دهي    قوي ناشي ا  
  .دهد  مي بطور قابل توجهي افزايش راآينده

كـه يكـي از   نقـش دارنـد   در صنعت خدمات مالي   مندرابطه وام دهي     در عوامل بسياري 
اري از محققـان مـورد بررسـي    ي ساختار ريسك توسـط بـس  .باشد  ميريسكاين عوامل مهم   

 خدمات خـاص مـالي در كـشور    در ارائةقرار گرفته است و هر كدام از آنها عوامل ريسك        
ش و اندازة شـركت بـراي وام گيرنـدگان           بطور مثال ميزان بازده فرو     .كنند  مي بيانرا  خاص  
 Knox و   Ryals و يـا   ]2[انـد  سي قرا گرفتهري آلماني مورد برها ك بانمند رابطهيبانكدار

 تهيـه    را بـراي مـشتريان يـك شـركت بيمـه           يري ـگ وام  امتيازات رابطه  كارت 2006در سال   
 مـشتري بـا     روابـط اد  اين عوامل شامل تعـد     .است بوده فاكتور اصلي    9كه مبتني بر    اند    كرده

 ي بانك و مشتر   رابطه تعداد محصولات خريداري شده توسط مشتري، مدت زمان          ،شركت
 مدت زمان ارتباط ميان بانك      .]16[ از شركت و صنعت مشتري است      بانكو يا ميزان درك     

ايدة اساسـي    .]6[مند است  رابطه يده در وام  ين عوامل مورد بررس   ي از متداولتر  و وام گيرنده  
عامل با اهميت   . باشد  مي ت كه مدت زمان رابطه نشانگر شدت رابطه با گذشت زمان          اين اس 

ديگر، تعداد روابط بانكي است كه با ريسكي تـر بـودن وام گيرنـدگان مـرتبط اسـت زيـرا                     
دليـل  . ]9[نمايـد   مي زمانيكه تعداد زيادي وام دهنده وجود دارد، كنترل وام گيرنده دشوارتر          

 سيستم نا كارآي قضائي و اجراي ضعيف قانون در كشور و يـا  اين امر همچنين ممكن است    
 بـا   .]15[ نيز بيشتر خواهد بود    ها  هر چه شركت بزرگتر باشد، تعداد رابطه      : اندازة شركاء باشد  

 سكي ـربريم كه نظرات ضـد و نقيـضي در مـورد وثيقـه و      پي ميني همچن ها بررسي نوشته
بعنوان مثال بر اسـاس     .  درج شده است   منده رابط يده وام  در )ياحتمال قصور مشتر   (يمشتر

 ايـن اسـت كـه       منـد  يكي از مزاياي قراردادي وام دهي رابطه       2000 در سال    Bootنقطه نظر     
شـود  اي  تواند به آساني و با امنيت خاطر منطبق بر ملزومات وثيقـه   مي قراردادهاي وام بانكي  

 از وثيقة بيشتر به اين معنـي اسـت كـه     استفادهني بنابراشده را تضمين نمايد    ي اعطاء   ها  تا وام 
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8 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

 و  Jimenezبا ايـن وجـود   . ]4[ به وام گيرندگان بي كيفيت و پر ريسك اعطاء ميشودها موا
  نشان دادند كه وثيقه راهي براي كاهش ريسك عمليـات وام دهـي             2006همكاران در سال    

، آشـكار شـدن اطلاعـات ارزشـمند بـراي بانـك بـا                از نظر آنهـا    ديگر مزيت وثيقه  .باشد مي
ي موجـودي و حـسابهاي قابـل وصـول          هـا   تبطور مثال بانك بـا صـور      . گذشت زمان است  

 بدست آورد و    يتواند اطلاعات ارزشمندي در خصوص كسب و كارمشتر         مي هبعنوان وثيق 
تواند خطر اخلاقي و مشكلات نامـساعد انتخـاب را در قـرارداد وام دهـي كـاهش                    مي وثيقه
وام  ،2006  و همكـاران در سـال   Jimenez ي تجربـي هـا   همچنين بر اسـاس يافتـه  .]12[دهد

 بانـك مـورد نظـر    كهي مانند زمان نتايج مطلوبي براي وام گيرندگان در بر دارد        منددهي رابطه 
     .  نخواهد كرددي جددر تقاضاهاي جديد مشتري براي گرفتن وام به طلب وثيقه

  
   فرآيند وام دهي در خدمات مالي.3
آغاز شـد و در      2001 ساله در سال     20 از يك وقفة     ي خصوصي ايراني پس   ها  كسيس بان أت

   . عدد رسيده است7ي خصوصي به ها كحال حاضر تعداد اين بان
  به دليل اينكه فرآيند وام دهي بانك كارآفرين موضـوع مـورد پژوهـي مـا بـوده اسـت،                   

ا در خصوص عدم كـارآيي ايـن        اندازيم ت   مي نگاهي به روش وام دهي در بانك كار آفرين        
   .جديد بوده است، درك بهتري داشته باشيم ييند كه مشوق بانك براي اتخاذ روشفرآ

  
  وام دهي در بانك كار آفرين روش .1-3

 بانـك كـارآفرين در      كند، كميتة اعتبار    مي قاضاي وام زمانيكه شركتي از بانك كارآفرين ت     
ايـن كميتـه     .كنـد   مي عطاء نمود تصميم گيري   توان به اين شركت ا      مي مورد ميزان وامي كه   

ي مختلــف متفــاوت اســت، در بانــك هــا ككــه تعــداد اعــضا و تخــصص هــر يــك در بانــ
ي هـا  تباشد كه بر اساس معيارهـاي مـالي و غيـر مـالي و سياس ـ        مي  عضو 4كارآفرين شامل   

ايـن   .نمايـد   مـي گيـري  نمايند در ايـن خـصوص تـصميم     مي اعتباري كه هيأت مديره تدوين    
ي هـا   تصـور عيارها شامل سودآوري، توانائي پرداخت بدهي و بازده شركت كـه از روي              م

 .باشـد   مـي   شركت شود، و همچنين محيط كسب و كار و وضعيت صنعت           مي مالي مشخص 
 شـركت و صـنعت       ازعيني اعضاي كميته    ز طريق عوامل عيني و يا دانش غير       اين معيارها يا ا   
نـد  يفرآ، عوامـل وجـود ندارد     ني ا يابيارز ي برا يصار خا ي و چون مع   دوش  مي مربوطه بررسي 

  . خواهد بودي زمانبر و تورشيابيارز

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 9   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

 نـوع وام دهـي در ارائـة    4  تعـداد 2006 در سـال  Schrooten و  Bassات بر اساس نظـر 
 )soft(  كيفي  مبتني بر اطلاعات   )مندوام دهي رابطه   (خدمات مالي متصور است كه نوع اول      

ي مالي، وام دهي مبتني بر دارايي، و وام دهي          ها  تر اساس صور  وام دهي ب   (و سه نوع ديگر   
  .]1[باشد  مياستوار)hard( كمي  بر اطلاعات)بر اساس اعتبار سنجي كسب و كار

 وام دهـي مبتنـي بـر دارائـي          در بخش خدمات مالي در ايران از جمله بانك كـارآفرين،          
تجهيـزات، و صـورت دارائـي       ي قوي از قبيل دارائي غيـر منقـول،          ها  است كه در آن دارائي    

  بيـشتر از ميـزان اعتبـار       هـا    در صورتيكه كل ارزش ايـن دارائـي        .شود  مي بعنوان وثيقه مطالبه  
ــه  .نمايــد  مــيوام درخواســتي را پرداخــت باشــد بانــك يدرخواســت  اگــر شــركت موفــق ب

به ي  ها   كه اين امر در ايران كاملاً متداول است، بانك دارائي          ،يش نشود ها  بازپرداخت بدهي 
 از طريـق فرآينـدي بلنـد مـدت و پـر از كاغـذ بـازي اداري تـصاحب                 را    شـده  گرو گذاشته 

ي وام گيرنـده را در يـك مزايـده و بـه بـالاترين پيـشنهاد                 ها  كند دارائي   مي نمايد و سعي   مي
 نقد كردن مورد وثيقه برنهي و هزفرآيند طولاني ارزشيابي وثيقه و فرآيند بلند مدت   .بفروشد

وام را بـراي وام گيرنـده و        در ايـران     ي سـنت  ، فرآينـد وام دهـي     كـشور  قضائي   از طريق نظام  
اسـت تـا   ته ن را بـرآن داش ـ ي بانكها مانند بانك كارآفري و برخكرده استخوشايند  دهنده نا 
 از  يده ـن نـوع وام   ي ـدر ا .رنـد يش گ يمنـد را درپ ـ    رابطـه  يده ـ ماننـد وام   يده ـگر وام يطرق د 
 را  يسك مـشتر  ي ـ ر يشتري ـد بـا دقـت ب     ي ـشـود بانـك با    يافت م ي در يقه كمتر يكه وث ييآنجا
  .گرددي برخوردار مياژهيت وييسك از اهميرن يا و ن بزنديتخم

  
   يفي كيسك ررتبه .4

ويژگيهاي ريسك رابطـه را   Ryals and Knox (2006) ذكر شد، 2همانگونه كه در بخش 
اند    استخراج كرده  كتي نيمه ساختارمند با مديران اصلي حسابداري شر       ها  از طريق مصاحبه  

در ايـن بخـش از       . تهيـه كـرده انـد       را يده ـ وام  براي ريسك رابطه   رتبهو سپس يك كارت     
 ريسك  يفيعوامل ك  ني مهمتر تعيين  در ين بانكدار ي اجماع نظر متخصص   فرآيند دلفي براي  

 و سـپس  نمـوده دهـد اسـتفاده     مـي كه رابطه ميان وام گيرنده و وام دهنده را تحت تأثير قرار  
  .نماييم  مي را بحث و بررسييفي ك ريسك رتبه تخميندرآن رد كارب
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10 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

   فرآيند دلفي.1-4
 در  ها  ك مشتريان بان  مند با دهي رابطه  وام تداومدر   عواملي كه ن  يمهمترآوري    به منظور جمع  

، روش دلفـي مـورد اسـتفاده قـرار           در آن اجماع دارند    ين بانكدار ي و متخصص   مؤثرند ايران
سك و اعتبــار را در ي ـن رياجمــاع نظـر متخصــص يم هخـوا   مــي ديگـر بعبــارت .گرفتـه اسـت  

ماحـصل   روش دلفـي     .ميآور بدست مند ريسك موجود در وام دهي رابطه       عوامل خصوص
هـدف از ايـن     . انجام شـد   1950 در دهة  RANDه توسط شركت    بود ك يك سري مطالعات    

 .]14[دسـت آيـد    بـه    ييك گروه كارشناس  بود تا مطمئن ترين اجماع      ابداع روشي   مطالعات  
داوري ضــروري اســت محققــان از روش دلفــي در درجــة اول در مــواردي كــه اطلاعــات  

يي كـه بـا بـازخورد نظـر كنتـرل شـده             هـا    از يك سري پرسـشنامه     كنند و معمولاً    مي استفاده
 پانل اصلي شـامل كارشناسـان ارزشـيابي         كيما از   . ]14[كنند  مي  شده است استفاده   تركيب

كارشناسان بر اساس تجربة كاري خود در        .اعتبار و كارشناسان مديريت ريسك بهره برديم      
 بانك خصوصي ايراني خواسته شـد       5بخش بانكداري فهرست شدند يعني از مديران عامل         

يـا در خـارج از   كردنـد و    ميتا كارشناسان ريسك و اعتبار خود را كه يا در بانك آنها كار           
 نفـر   23 كه ما با آنها تماس گرفتيم        ديكاند 28 از ميان    .شناختند معرفي نمايند    مي بانك خود 

 7. كردنـد  ي ما را همراه   خرين پرسشنامه نيز   سؤالات آ  ليتا تكم فتند تا شركت نموده و      پذير
 . بودنـد  ن ريسك و بقيه كارشناسـان اعتبـار        نفري شركت كننده كارشناسا    23نفر از اعضاي    

 سـال   15ن سابقه كار آنهـا      يانگي سال و م   39 قين تحق يسك در ا  ين ر ي متخصص ين سن يانگيم
 سـال   26ن سـابقه كارشـان      يانگي ـ سال و م   50ن اعتبار   ي متخصص ين سن يانگيكه م يبود در حال  

  . بود
كه بـه   را   يفيكتوانند عوامل     مي آنجا كه نامه، از اعضاي پانل خواستيم تا       در اولين پرسش  

مـؤثر اسـت بيـان     يرنـده حقـوق  يگسك وامي ـرش يافـزا نها درآ هيا بر اساس تجرب   نظر آنها و    
 همچنين از آنها درخواست شد تا توضيح مختصري در خصوص هر يك از عواملي                .نمايند

 در  .دي و بـه اجمـاع رس ـ      كنند ارائه دهند تا بهتر بتوان عوامل را دسته بندي نمـود             مي كه ذكر 
 گـروه عوامـل     3سپس عوامل استخراج شـده را بـه          .دشآوري     عامل جمع  26اين پرسشنامه   

  . ت با بانك وام دهنده دسته بندي نموديمكداخلي شركت، عوامل محيطي، و رابطة شر
از اي     قـرار داده و آن را بهمـراه نـسخه          دسـته بنـديها    مطـابق  عوامل را    ،در پرسشنامة دوم  

 سـپس از كارشناسـان      .ديمرسـال نمـو    هر كارشناس ا   ي برا هاي آنها به اولين پرسشنامه     پاسخ
 و ر دهنـد يي ـا تغي ـ  تأييـد  ر خبرگـان  يل سا ي با توجه به نظر و دلا      ي خود را  ها  خخواستيم تا پاس  
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11   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

بـدون  " ]18[طبـق گفتـة   . اصـلاح نماينـد    در صورت لزوم     دسته بندي ارائه شده از عوامل را      
هيـه  پشت سر گذاشتن اين مرحله، نمي توان ادعا كرد كه يك فهرسـت معتبـر و يكپارچـه ت               

 بعنـوان   از كارشناسـان  % 85ش از   ي توسـط ب ـ    عامـل  3 ه،ي ـ عامـل اول   26 از ميـان   ."شده اسـت  
 و نه عوامل     شناسائي شدند  " با يك مشتري جديد    مند وام دهي رابطه   جادياعوامل مؤثر در    "

بـدون ارتبـاط بـا موضـوع        "ا  ي ـ و   "جـاد ارزش  يا"ك عامل بعنوان عامل     ي و   ن رابطه يتداوم ا 
پيشينة اعتباري شركت در نظام بانكداري       )1 شامل   بي بترت اين عوامل .  شد يي شناسا "قيتحق

زان ي ـم) 4 و   انشيرابطه شـركت بـا مـشتر       )3 اعتبار معرف آن شركت به بانك وام دهنده        )2
 از ليـست حـذف    عامـل 4 هـر   كه)Word of Mouth(گران يد دي خربر ي مثبت مشترريتأث

   .شدند
  دسـته بنـدي    3از  ( عامـل    10استيم تا دست كـم       از كارشناسان خو   ، پرسشنامه در سومين 

 وام دهـي    تـداوم مؤثر تـرين عوامـل در        از نظر آنها جزو      را كه )  ارائه شده از عوامل مختلف    
 .مي ـن مرحله را دو رونـد انجـام داد        يو ا ) امتياز دهي نكنند   ليو (ندياست عنوان نم   ا مندرابطه
 يين شد كـه فاكتورهـا  يين تع يه چن ن مرحل ي درا ژگيهاي نهايي ي انتخاب و  يط اجماع برا  يشرا
  كـه يي فاكتورهااي، نداأي آورده آن ريا بيش از )  آراء %50 (ي رأ 12 ي در دو روند متوال    كه

در .  انتخـاب شـوند    انـد، را به خـود اختـصاص داده      ) ي رأ 19(آراء  % 85ش از   يدر هر روند ب   
ط يت است كه شرا   ين نكته حائز اهم   يتوجه به ا  .  بدست آمد  ن مرحله ي از ا   ويژگي 14نهايت  

 يشود و قاعـده خاص ـ    ين م ييق تع ين آن تحق  ي توسط محقق  ي به اجماع در روش دلف     يابيدست
نتر، يط اجماع سـنگ   يشتر باشند و شرا   ي هرچه تعداد روندها ب    ي انواع آن وجود ندارد، ول     يبرا
  .]8[ برخوردارنديشتري از اعتبار بيج دلفينتا

 به معنـي    1ها را از شمارة      در آخرين پرسشنامه از آنها خواستيم تا هر يك از اين ويژگي           
 هـر  ميـانگين درجـة اهميـت   سـپس  . ند به معني بسيار قوي امتياز بندي نماي   7بسيار ضعيف تا    

ن شـده بـود كـه       يـي نطـور تع  ي ا ين مرحلـه از دلف ـ    ي ـ در ا  جمـاع شـرط ا  . ويژگي محاسـبه شـد    
 . انتخـاب شـوند    يي نهـا  ي بعنـوان فاكتورهـا    4ش از   ي ب ـ تيي ـدرجه اهم ن  يانگي با م  يفاكتورها

ست حـذف  ي ـ از ل3.95ن  يانگي ـ بـا م "لاتيمشخص بودن موارد مصرف تسه    " ن عامل يبنابرا
  .باشد  مي قابل مشاهده1 در جدول تشانيين درجه اهميانگي با ميي نهاي و فاكتورهاشد
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12 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

   آنهادرجة اهميتهاي استخراج شده و نهايي با استفاده از روش دلفي بهمراه   ويژگي.1نگاره 

  درجة اهميتميانگين عامل

  عوامل محيطي
 4.35   تعداد رقبا-1

 5.13 ي شركتها ي بر فعاليتميزان قوانين و مقررات دولت/ تأثير-2

 5.17  تأثير واردات بر كسب و كار مشتري-3

 5.74   سهم بازار مشتري-4

 5.13  رشد صنعت شركت در داخل-5

 5.83  قدرت چانه زني خريدار-6

 4.61  قدرت چانه زني تأمين كننده-7

  عوامل دروني

 6.39  كيفيت مديريت شركت-8

 5.13 ار امضاء كنندگاناعتب/ ق يت وثايفي نوع وك-9

 5 فروش شركت/ ظرفيت توليد-10

 6.13  ي مالي شركتها ت قابل اعتماد بودن صور-11

   رابطة شركت با بانك

 5.83   مدت زمان رابطه با بانك-12

 6.09 ت حساب جاري شركت نزد بانكييزان فعالي م-13

  
  سكي ريفيرتبه كات  محاسب.2-4

هاي اسـتخراج شـده را بـه كميتـة اعتبـار بانـك        ت ويژگي فهرسيل مراحل دلف  يپس از تكم  
 شـركت را بـر اسـاس هـر يـك از      100داديم و از آنهـا خواسـتيم تـا    ) عضو 4با  (كارآفرين  

 تنها  .بندي نمايند  رتبه) خيلي بالا  (7تا عدد   ) خيلي پايين  (1از عدد   ويژگيهاي استخراج شده    
نتخاب كرده بـوديم كـاملاً آشـنا بودنـد از     يي كه ما ا  ها  ت نفر از اعضاي اين كميته با شرك       2

 يكي از امتياز دهندگان جزو پانل دلفـي نيـز بـوده             .اعطاء كردند  نفر امتيازات را     2اينرو اين   
هـر   امتيـازات    .اسـت ه  هاي استخراج شده دلفي نداشت     مخالفتي با ويژگي  است و فرد دوم نيز      

 آن ازي ـ امتي در ميـانگين  هر ويژگتيي درجه اهمضرب ميانگينشركت از طريق جمع حاصل  
درجـة  هر  با  ) داكثر امتياز ح (7  ضرب جمع لحداكثر امتياز كه حاص   نتيجه بر   و سپس تقسيم    

 نزديكتر باشد ريسك آن شركت پايين 1هر چقدر امتياز به  .آيد  ميباشد، بدست  مياهميت
   .باشد  ميتر
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13   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

يعنـي بـدهي    (انـد     كسب كرده  0يي را كه به دليل عملكردشان امتياز        ها  تاگر شرك حال  
انـد     گرفتـه  1 و آنهايي را كـه امتيـاز       "ش حساب خو" بعنوان مشتريان    )معوقه كمتر از سه ماه    

 اخـتلاف   ميتـوان ي م ـ  قلمـداد كنـيم    " حـساب  بـد " مـشتريان    )بدهي معوقه بيشتر از سـه مـاه       (
  را بدست آورديـم تـا مهمتـرين         حساب  و بد  ش حساب  مشتريان خو  هاي ويژگي يها  ميانگين
نـشان داده شـده      2 نگارهنتايج حاصله در     .ايز اين دو گروه را مشخص نماييم      تم يفاكتورها

   .است

  " حساببد" و "ش حسابخو" قدرت عوامل تمايز دهندة گروه مشتريان .2نگاره 
 قدرت تمييز عامل وزن "بد حساب" و "خوش حساب"مشتريان  اختلاف ويژگي

A1 0.48 6.39 2.08 

A2 0.11 5.13 0.57 

A3 0.01 5 0.04 

A4 1.1 6.13 6.31 

A5 1.34 6.39 6.9 

A6 0.87 5.13 5.05 

A7 0.22 5 1.01 

A8 3.05 6.13 19.5 

A9 2.2 6.39 11.3 

A10 1.33 5.13 6.66 

A11 0.37 5 2.26 

A12 0.71 6.13 4.13 

A13 1.63 6.39 9.94 

  
باشـند كـه     مـي مـؤثرترين عـواملي   A8, A9 هـاي   طبق اين بررسي دريافتيم كه ويژگـي 

 ايـن عوامـل     1 نگـاره طبـق   . شوند  مي موجب تمايز ميان مشتريان خوش حساب و بد حساب        
 ي از طرف ـ  .باشـد   مـي  "نوع وثيقه نزد بانـك    "  و "كيفيت مديريت شركت  "ب مربوط به    يبترت

باشند كـه   ي م حساب و بدحساب  ز گروه خوش  ير بر تما  يزان تأث ين م ي كمتر A2 و   A3عوامل  
  .باشدي م" شركتيها تييزان دخالت دولت بر فعاليم" و " وارداتريزان تأثيم"ب يبترت
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14 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

   مديريتيمفاهيم ضمنيگيري و   نتيجه.5
مـروري بـر روش وام دهـي در بانـك كـارآفرين كـه بـر                  در اين مقاله ابتدا تلاش كرديم تا      

 اسـت،   دارائـي  مبتنـي بـر    وام دهـي     2006 در سـال     Schrooten و   Baasاساس دسـته بنـدي      
 بـراي وام گيرنـدگان و        بري طولاني و هزينه بـري بـالا        اين روش به دليل زمان    . يمداشته باش 

 ايجـاد  هـا  كرا در ميان برخي باناي  وام دهندگان در ايران نامطلوب است و اين خود انگيزه  
  .روي آورند مندرابطهنموده است تا به روش وام دهي 

وام  تـداوم ترين عوامـل در     تا مؤثر   بحث و بررسي قرار داديم     درا مور سپس روش دلفي    
  آنها  استخراج شد كه از ميان     گيويژزده  يتعداد س  .را مشخص نمائيم  در ايران   اي    دهي رابطه 

 به خود اختـصاص     درجه اهميت را  كيفيت مديريت شركت بعنوان مهمترين عامل، بيشترين        
 است يملعا 2005 در سال  Elsas هامل، مدت زمان رابطه طبق گفت عزدهي ساز ميان اين .داد
عواملي از قبيل تعداد محصولات يا       . مورد تأكيد قرار گرفته است     زي ن ات موضوع ي در ادب  كه

مورد تأكيد قرار گرفته اسـت      ي موجود در اين خصوص      ها  تعداد روابط بانكي كه در نوشته     
  .  عوامل با اهميت قرار ندارده در زمرر اني در ايبانكدار ن يمتخصصظر از ن

 حـساب  مـشتريان بد   از مشتريان خـوش حـساب       زييدر تم  را   تيياهم عواملي كه بيشترين  
از  ت  يريت مـد  ي ـفي ك . نوع وثيقه   و كيفيت مديريت شركت   از    بودند ند عبارت دريافت كرد 
ن امـر نـشانگر   ي ـا ت برخوردار بود ويين درجه اهمياز بالاترز ين  ماين پانل دلف ينظر متخصص 

از  هـا   تت شـرك  يريت مـد  ي ـفي ك يابي ـز ار ي بـرا  دي ـ با نين مطلب است كه بانـك كـارآفر       يا
ــ شــاخص ــوع وث.اســتفاده كنــد يتر واضــحياه ــقــه ني ن ان يز مــشتريز كــه عامــل دوم تمــاي
قـه  ي و همكـارانش اسـت كـه از وث       Jimenez بـر نظـر      يديحساب و بدحساب بود تأك     خوش

در ست  يباين م ين بانك كارآفر  ي بنابرا .انداد كرده يسك  ي كم كردن ر   ي برا يالهيبعنوان وس 
 ي از طرف ـ  . انجـام دهـد    يادي ـ دقـت ز   هـا   تت شرك يريت مد يفي ك يابيق و ارز  يرد نوع وثا  مو

بـر   يدي ـأكشـد كـه ت    ز دهنـده    يين عامل تم  ي نهم "ي مال يها  تقابل اعتماد بودن صور   "عامل  
 يص دهنـده مـشتر    يران بعنـوان عامـل تـشخ      ي ـ در ا  ي مـال  يهـا   ترقابل اعتماد بودن صـور    يغ

  .  حساب از بدحساب استخوش
 به ريسك كه در اين مقاله مورد بحث و بررسي قرار گرفت در مـورد                يفي ك يهدياز  متا

ديگر مشتريان تجاري بانك كارآفرين نيز بعنوان گام بعدي اين تحقيق مـورد اسـتفاده قـرار         
  مـديريت بانـك    .اين روش تصميم گيري را افزايش دهد        به اطمينانميزان  هد گرفت تا    خوا
 ياز مـال ي ـحاً جمع آن بـا امت ي و ترج ت آمده در خصوص رابطه     امتياز بدس   با توجه به   تواند مي
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15   ... عوامل كيفي استخراج   دلفي براي روش كاربرد  

  در خصوص قطع روابط، اصـلاح روابـط   مشتريان خود استفاده نمايد و بنديبخش در   ،آنان
ارائة خدمات   و   ،)شودميسك  يرهايي كه منجر به كسب امتيازات پايين         با توجه به ويژگي   (

تواند از ايـن امتيـاز        مي آفرين همچنين  بانك كار  .تصميم گيري نمايد    روابط يدر برخ ويژه  
در . بدست آمده براي قيمت گذاري وام يا تعيين شرايط وثيقه براي مشتريان اسـتفاده نمايـد               

در دراز  انـد     اين حالت بانك كـارآفرين مـشترياني را كـه امتيـازات بـالاتري بدسـت آورده                
شـرايط آسـانتري را بـراي    ي پايين تـر و يـا     ها  مدت سودآور تر دانسته و براي آنها نرخ بهره        

يي كـه  هـا  تكند و اين در حالي است كـه روابـط خـود را بـا شـرك               مي وثيقه گذاري فراهم  
ي احتمـالي   هـا   نكند تا از زيـا      مي نيز با دقت بيشتري حفظ    اند    امتيازات پايين تر كسب كرده    

  . جلوگيري نمايد
ارائـي بـه وام دهـي      در پايان بايد متذكر شويم كه تغييـر حالـت از وام دهـي مبتنـي بـر د                  

 در كــشورهايي كــه چــارچوب ســازماني در آنهــا ضــعيف اســت، تغييــر بزرگــي منــدرابطــه
 مربـوط بـه هـر       مخـاطرات شود كه نبايد بدون داشتن آگاهي عميـق از مزايـا و               مي محسوب

  . در اين تحقيق نيز تلاش شد تا حدودي اين امر روشن شودوروش انجام شود 
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