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مقدمه 
در  هوشمند  مکانیزه  سیستم هاي  از  استفاده  امروزه  
رقابتي مطرح شده  مناسب  به عنوان يک روش  بانک ها، 
است. تعدد بانک ها و لزوم استفاده از شیوه هاي جديد جذب 
افزايش میزان  ارتباط مؤثر و  ايجاد  مشتريان و تلاش در 
رضايت مشتريان، بانک ها را بیش از پیش به سمت استفاده از 
خدمات نوين بانکداري سوق داده است. علاوه بر اين موارد، 
سهم بزرگي از فعالیت مديران در ارتباط با مشتريان، مربوط 
به دريافت، پردازش و تجزيه و تحلیل داده ها و استفاده از 
اطلاعات بدست آمده جهت برقراري ارتباط با مشتريان حسب 
شرايط زماني، جذب مشتريان، تصمیم گیري و ... مي باشد. در 
واقع، مي توان گفت که اطلاعات درست و به هنگام، مبناي 
تمام فعالیت هاي يک سازمان است و جهت تصمیم گیري 
صحیح و به موقع، به سیستم هايي نیاز است که در اين زمینه 
به مديريت ياري برسانند. هدف استفاده از چنین سیستم هايي، 
تجزيه و تحلیل داده ها و تهیه اطلاعات وگزارش هاي صحیح 
و قابل اطمینان در کمترين بازه زماني ممکن، و ارايه راهکار 
مؤثر در ارتباط با مشتريان است، به طوري که براي آنان 

مطلوبیت داشته باشد و نیاز آن ها را مرتفع سازد. 
با  گسترده اي  شکل  به  رايانه اي  فناوري هاي  امروزه 
فعالیت هاي مديران آمیخته شده اند، به طوري که بررسي، 

 DSS پياده سازي
در سيستم هاي اعتباري بانكي 

زهرا شهابي راد، دانشجوی کارشناسي ارشد مهندسي فناوري اطلاعات- دانشکده آموزش هاي الکترونیکي دانشگاه شیراز
دکتر محمد درودچي، دکتراي مهندسي الکترونیك و کامپیوتر- استاد دانشگاه کاردینال استریچ آمریکا 
NEC Research دکتر محمدعلي خجسته پور، دکتراي مهندسي الکترونیك و کامپیوتر- مرکز تحقیقات

تجزيه و تحلیل و حل مسايل و تصمیم گیري بدون استفاده از اين 
تکنیک ها، در بیشتر موارد بسیار دشوار گرديده است. پیچیدگي 
محیط و تغییر و تحولات سريع در عصر حاضر و بالارفتن 
مورد  از سیستم هاي  معمولًا  که  مشتريان  انتظارات  سطح 
استفاده بالاتر است، لزوم استفاده از سیستم هاي تصمیم گیري 
نوين را به عنوان يک ابزار رقابتي در جلب رضايت مشتريان 

چکیده
در عصر حاضر، يكي از عوامل مهم و تعيين كننده در موفقيت بانك ها در بخش تخصيص منابع، انتخاب يك 
پروژه مطمئن  جهت سرمايه گذاري و شراكت مي باشد. اين امر به دليل كثرت عوامل مؤثر در موفقيت يك پروژه، 
متغير بودن شرايط اقتصادي و ناديده گرفتن يا كم توجهي به بسياري از عوامل مؤثر در پروژه، با مشكلات 
زيادي روبرو مي باشد. علاوه بر اين، از آن جا كه پرداخت تسهيلات، داراي روندي طولاني همراه با احتمال خطا 
و اشتباهات انساني مي باشد، لذا لزوم استفاده از يك سيستم پشتيبان كه قادر به تحليل اطلاعات و تصميم گيري 
سريع با ضريب خطاي پايين باشد و باعث انعطاف پذيري و سهولت اعطاي تسهيلات گردد و بتواند به كارشناسان 
در امر تصميم گيري و انتخاب پروژه ياري رساند، از اهميت زيادي برخوردار است. در اين مقاله بر آنيم تا به 

معرفي سيستم تصميم گيري DSS و لزوم استفاده از  آن در فرآيند اعطاي تسهيلات بانكي بپردازيم. 

كليد واژه ها: تسهيلات اعطايي1، سيستم پشتيبان تصميم گيري2 ، سيستم هاي اعتباري بانكي3 .
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نمايان مي سازد. به عبارتي، تدوين سیستم هاي تصمیم گیري 
مناسب، مهمترين عامل افزايش رضايت مشتريان و موفقیت  
مي باشد.  منابع  مطمئن تر  و  سريع تر  تخصیص  در  بانک ها 
تحلیل گر،  مديريت  وجود  عدم  بانکي،  منابع  تخصیص  در 
انعطا ف پذير و کارآمد، خسارت هاي جبران ناپذيري را برجاي 
مي گذارد. براي پر شدن اين خلأ، بانک ها علاوه بر تخصص 
مديران و بهره مندي از نظر کارشناسان خبره، به سیستم هاي 
اطلاعات نیز نیازمندند. يکي از اين سیستم هاي اطلاعات 
مديريت، سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري DSS4 است که 
پشتوانه اي مناسب براي تصمیم گیري هاي مديريت مي باشد. 

 DSS تعريف و پيشينه
سیستم پشتیبان تصمیم گیري، گونه اي از سیستم هاي 
اطلاعات سازماني رايانه اي است که در تصمیم گیري هاي 
انتخاب  مقايسه،  محاسبه،  فرمولبندي،  مدلسازي،  نیازمند 
بهترين گزينه يا پیش بیني سناريوهاي محتمل، به مديريت 
کمک مي کند. به بیان ديگر، سیستم DSS مجموعه اي از 
برنامه ها و داده هاي مرتبط به هم مي باشد که براي کمک به 
تحلیل و تصمیم گیري  طراحي مي شوند و سیستم پشتیباني 
تصمیم به عنوان يک سیستم متکي بر رايانه به منظور استفاده 
توسط يک مدير خاص يا گروهي از مديران  در هر سطح 
سازماني براي اتخاذ تصمیم  در فرآيند حل يک مسأله نیمه 
ساختاري، تعريف مي شود. اين سیستم ها، معمولًا منابع انساني 
)آگاهي هاي فردي( را با قابلیت هاي رايانه اي ترکیب مي کنند 
تا باعث ارتقاي کیفیت تصمیم گیري ها شوند. اين سیستم ها، 

معمولًا براي حل مسايل نیمه ساخت يافته به کار مي روند. 
استفاده از DSS براي اولین بار از اواخر دهه 1960، آغاز 
شد و در سال 1982 دانشمندي به نام جرج هوبر، سیستم 
DSS را به عنوان يک روش جهت کمک به مديريت ساختاري 
 Power.D.J,A Brief History of Decision( .ارايه کرد

.)Support Systems

 DSS اجزاي
اين سیستم ها داراي يک بانک  اطلاعاتي متشکل از 
دانش موجود درباره موضوع، يک زبان جهت فرموله کردن 
مسايل و پرسش ها و يک برنامه مدل سازي براي آزمايش 
تصمیمات ممکن هستند. هر سیستم پشتیبان تصمیم گیري، 

دستیابي به سه هدف اصلي را دنبال مي کند: 
مسايل  درمورد  تصمیم گیري  براي  مدير  به  1( کمک 

نیمه ساخت يافته. 
2( پشتیباني تصمیم گیري انجام شده توسط مدير و نه 

جايگزيني آن. 
3( بهبود کارايي تصمیم گیري و توجه بیشتر به اثربخشي 

آن. 

 DSS فاكتورهاي ارزيابي متقاضيان در
براساس تحقیقات به عمل آمده، کارشناسان بانکداري 
هنگام ارزيابي اعتبار متقاضي دريافت اعتبارات بانکي، لازم 

مي دانستند که حداقل از پنج فاکتور5 شناخت کافي داشته 
باشند. اين پنج فاکتور عبارت بودند از: 1( اعتبار و سوابق، 
2( سرمايه و سهم مشارکت، 3(  توان مالي، 4(وثايق، 5(

مشخصات و ويژگي ها6 . بعدها با گذشت زمان، هفت فاکتور 
بانکداري7 نیز عنوان شدند که عوامل محیطي مانند موقعیت 
پروژه را نیز  در تصمیم گیري هاي اعطاي تسهیلات مورد توجه 

  )http://www.wikicfo.com( .قرار دادند
اطلاعاتي که وارد بانک اطلاعاتي سیستم DSS مي شوند، 
از دو بخش کلي تشکیل مي شوند که يک بخش در ارتباط کامل 
با مشتريان )اطلاعات مربوط به متقاضي و پروژه( است و بخش 

ديگر در ارتباط با قوانین، مقررات و آيین نامه ها مي باشد. 

دلايل نياز بانك ها به سيستم هاي مكانيزه 
 DSS

در زمان اعطاي تسهیلات بانکي، اطلاعات زيادي از 
مشتريان و سیستم هاي اطلاعاتي مانند بانک مرکزي اخذ 
مي گردد که کلیه اين اطلاعات در تصمیم گیري مؤثرند. از 
آن جا  که توانايي ذهن بشر در پردازش، ذخیره و دسترسي به 
اطلاعات  محدود است )به عبارت ديگر، قدرت حل مسأله و 
همچنین قدرت يادآوري يک فرد داراي محدوديت است( لذا 
براي کاهش ضريب خطا با استفاده از سیستم DSS مي توان 
اين محدوديت را برطرف کرد. با توجه به ارزشمند بودن زمان 
و طولاني بودن روند تصمیم گیري در روش سنتي، مي توان 
از سیستم مذکور جهت پردازش مقادير بسیار زيادي از داده ها 

تعدد بانك ها و لزوم 
استفاده از شیوه هاي 
جدید جذب مشتریان 

و تلاش در جهت 
ایجاد ارتباط مؤثر 

و افزایش میزان 
رضایت مشتریان، 

بانك ها را بیش 
از پیش به سمت 

استفاده از خدمات 
نوین بانکداري سوق 

داده است. 
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در مدت زمان کوتاه و با هزينه کم استفاده نمود. علاوه بر 
موارد ذکر شده، چون دانش بشر داراي محدوديت هايي است 
و جهت تصمیم گیري براي اعطاي تسهیلات، به اطلاعات 
ودانش هاي متنوعي نیاز است و توانايي يک فرد به تنهايي 
جهت تصمیم گیري محدود مي باشد و اگر هم بخواهیم از 
چندين متخصص در هر زمینه استفاده کنیم، هماهنگي و 
ارتباط بین افراد مشکل خواهد بود، لذا با کمک سیستم هاي 
رايانه  اي پشتیبان تصمیم گیري، اين مشکلات حل مي شوند و 
مي توان به سرعت به حجم زيادي از اطلاعات دسترسي پیدا 
کرد و آنها را پردازش نمود. همچنین مي توان هماهنگي و 

ارتباط بین آن افراد را تسهیل نمود. 
 بدون ترديداتخاذ تصمیمات بهتر، علاوه بر اين که به 
نفع بانک است، نیازهاي مشتري را نیز مرتفع مي سازد. از اين 
رو، استفاده از اين سیستم هاي رايانه اي که با اجراي سريع 
شبیه سازي هاي پیچیده به مديران کمک مي کنند، امکانات 
و راهکارهاي گوناگوني را مورد بررسي قرار مي دهند و نتايج 
مختلف را به سرعت و به صورت مقرون به صرفه ارزيابي 

مي کنند و از اين طريق، کیفیت تصمیم ها افزايش مي يابد. 

اعطاي  در   DSS اجراي  و  استفاده  دليل 
تسهيلات بانكي 

 :  )CRM( مشتريان  با  ارتباط  مديريت  ازديدگاه   )1
بانک  ها در هر جامعه اي دو وظیفه را اعمال مي نمايند: يکي 
آن که امین مردم در حفظ نقدينگي می باشند و ديگر آن 
که مسوولیت حفظ منافع مشتري و بانک را بر عهده دارند. 
از آن جا که بانک ها، مؤسسات اعتباري و انتفاعي مي باشند 
و هزينه  هاي خود را از طريق اعطاي تسهیلات و اعتبارات 
کسب مي نمايند، لذا ملزم به بررسي کامل طرح قبل از اعطاي 
تسهیلات مي باشند. اين بررسي ها به دلیل وجود متغیرهاي 
داخلي همچون مطابقت داشتن با مقررات و آيین نامه هاي 
عقود اسلامي و بخشنامه هاي بانکي از يک طرف و متغیرهاي 
خارجي مانند شرايط اقتصادي، امکان سنجي، فرصت سنجي 
و... بسیار زمان بر و مشکل هستند و باعث طولاني شدن 
... مي شوند.  و  نارضايتي مشتري  اعطاي تسهیلات،  روند 
اما استفاده از سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري از ديدگاه 

CRM مزاياي زير را به دنبال خواهد داشت: 
- با توجه به آمارهاي مختلف اعلام شده توسط سازمان ها 
و نهادهاي نظارتي در خصوص مطالبات معوق و غیرقابل 
تصمیم گیري هاي  با  مي توانند  بانک ها  بانک ها،  وصول 
درست و دقیق در اعطاي تسهیلات به کمک سیستم هاي 
DSS، از افزايش اين آمارها جلوگیري نمايند و علاوه بر حفظ 
وجهه بانک، باعث شوند که سپرده گذاران با اطمینان خاطر 
بیشتري اقدام به سپرده گذاري نمايند و از بعد رواني القاي 

ورشکستگي جلوگیري نمايند. 
- متقاضیان تسهیلات و اعتبارات به دلیل عدم ترويج 
توسط  سرمايه گذاري  از  پیش  مطالعات  انجام  فرهنگ 
کارشناسان خبره که هزينه نسبتاً بالايي  دارد، از طرح هاي 
آماده کلیشه اي که فارغ از زمان و مکان بوده، استفاده مي نمايند 

که عملًا استاندارد نمي باشند، در حالي که با انجام فرآيند ارزيابي 
طرح هاي سرمايه گذاري از طريق سیستم هاي DSS، مي توانند 

در ارتباط با مشتريان اهداف زير را محقق سازند: 
- حفظ منابع سپرده گذاران. 

از  اعتبارات  - حفظ منابع متقاضیان اخذ تسهیلات و 
طريق عدم سرمايه گذاري اشتباه. 

- کسب يا افزايش اعتماد مشتريان. 
 .DSS ارايه مشاوره مالي به مشتريان از طريق سیستم -
- کسب رضايت مشتريان با بررسي سريع و تصمیم گیري 

 .DSS از طريق سیستم
- سرعت در بررسي طرح هاي مشابه. 

و  متقاضیان  به  توجیه  غیرقابل  طرح هاي  اعلام   -
صرفه جويي در وقت  و هزينه  آنان. 

سیستم  انتخاب  از  هدف  بانكداري:  ديدگاه  از   )2

هدف از انتخاب 
سیستم پشتیبان 

 ،DSS تصمیم گیري
بازنگري در روند 

تصمیم گیري  و 
پیشنهاد سیستم 
مکانیزه پشتیبان 
تصمیم گیري در 

تسهیلات بانکي است. 
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پشتیبان تصمیم گیري )DSS(، بازنگري روند تصمیم گیري 
و پیشنهاد سیستم مکانیزه پشتیبان تصمیم گیري )DSS( در 
تسهیلات بانکي مي باشد تا کاستي هاي تصمیم گیري سنتي 
پرورش،  در  ذهني  توانايي  و  فکري  محدوديت هاي  مانند 
ذخیره سازي و دسترسي به اطلاعات، سرعت پايین در تحلیل 
و به يادآوري   اطلاعات را پوشش دهد و از اعمال سلیقه هاي 
شخصي تصمیم گیرندگان جلوگیري نمايد. از آن جايي که در 
يک فرآيند تصمیم گیري مالي، همیشه ريسک هاي مالي مانند 
ريسک نقدينگي،  اعتباري، ارزي، ساختار مالي و ريسک هاي 
عملیاتي مانند ريسک فرآيندهاي داخلي، تکنولوژي، کارکنان 
و مديريت و حتي ريسک تجاري و بحران ها و حوادث فراروي 
بانک وجود دارند و برخي از عوامل بوجود آورنده آنها مانند 
ساختار سیاسي و اقتصادي جامعه و فضاي تصمیم گیري، جزو 
عوامل غیرقابل کنترل در تصیم گیري به شمار مي روند و خطا 
در تصمیم گیري را اجتناب ناپذير مي سازند، لذا جهت ارتقاي 
کیفي فرايند تصمیم گیري با استفاده از يک نسخه پشتیبان 
تصمیم گیري، مي توان تمهیداتي را جهت کاهش میزان خطا 
فراهم نمود. بديهي است که با يک ديد سیستمي دقیق و 
شناسايي نقايص موجود در روند تصمیم گیري براي پرداخت 
تسهیلات در سیستم بانکداري و با توسعه سیستم بانکداري 
مدرن و نظام مند، مي توان امکان خطا و اشتباه راکاهش داد و به 
روند تصمیم گیري سرعت بخشید و شاهد سلامت و استحکام 

عملکردي و مالي در اين عرصه بود. 
در فرايند اعطاي تسهیلات، تصمیم گیري، اساسي ترين 
فعالیت سازمان به شمار مي رود. نکته داراي اهمیت در اين 
میان  مربوط به زماني است که ما بهترين حق انتخاب در میان 
پروژه هاي پیشنهادي را داريم، يعنی پروژه  هايي که داراي 
کمترين ريسک و بیشترين سودآوري باشند، اما تصمیم هاي 
اخذ شده، بهترين نیستند. در واقع، پیچیدگي  فرايند اعطاي 
تسهیلات، پیچیدگي ساختار سازمان و ساير درگیري ها، باعث 
مي شوند که فرايند تصمیم گیري به وضوح قابل رؤيت نباشد. 

برخي از مديران، بین تصمیم گیري هاي عادي و تصمیمات 
با اهمیت که در سرنوشت بانک مؤثر است،  تفاوت زيادي 
قايل نمي شوند و با همان سهولت، تصمیمات مهم را نیز 
اخذ مي نمايند. بديهی است که اين گونه سهل انگاري در امر 
تصمیم گیري، باعث از میان رفتن  منابع بانک و انحراف از 
اهداف اصلي بانک مي شود و آثار نامطلوبي را از خود به جاي 
مي گذارد. علاوه بر اين، اشتباه در تصمیم گیري مي تواند ناشي 
از نداشتن اطلاعات کافي، عدم تسلط يا تجربه کافي، عدم 
حضور ذهن و تعدد بخشنامه ها و دستورالعمل ها نیز باشد که به 

کمک سیستم DSS مي توان اين نقايص را برطرف ساخت. 

نتيجه گيري 
در اين تحقیق، باشناسايي و بیان معیارهاي با اهمیت 
در تصمیم گیري هاي اعتباري بانکي و با بیان نقاط ضعف 
بانک ها،  در  تصمیم گیري  کنوني  سنتي  سیستم هاي 
به   DSS تصمیم گیري  پشتیبان  سیستم هاي  از  استفاده 
عنوان راهکاري مناسب براي استفاده بانک ها از يک شیوه 
علمي جهت به حداقل رساندن زمان تصمیم گیري، کاهش 
خطاهاي تصمیم گیري و... پیشنهاد شد  و مزاياي استفاده 
از آن تشريح گرديد. با استفاده از اين روش، بانک ها ضمن 
تضمین منافع خود، قادر به حفظ منافع بانک و مشتريان در 
سرمايه گذاري ها خواهند بود. در حقیقت، با استفاده از سیستم 
DSS توسط بانک، ظرفیت اعتباري مشتري مشخص شده 
و توان مالي و اعتباري مشتري به وي اعلام مي گردد و 
دست  و صحیح  معتبر  تصمیم گیري هاي  به  هم  بانک ها 
مي يابند و از به هدر رفتن سرمايه مشتريان )ورشکستگي  
نظر گرفتن  در  با  به عمل مي آورند.  مشتريان( جلوگیري 
کلیه مطالب عنوان شده، می توان چنین نتیجه گرفت که 
بانکي،  اعتباري  در سیستم هاي   DSS از سیستم  استفاده 
بازگشت آن  به  بیشتر  اطمینان  با  منابع  موجب تخصیص 

منابع و فعالیت با ظرفیت اعتباري بیشتر خواهد شد. 
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اطلاعات درست و 
بهنگام، مبناي تمام 

فعالیت هاي یك 
سازمان است. 


