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 چکیده
 تجاری نگاهب خاص عمليات در و نقصان خطا بروز احتمالات از وسيعی گستره از ناشی اغلب ریسک عملياتی،

 حتی و گيریتصميم در خطا آن، هایو برنامه رایانه انسانی، خطای حاصل ریسک هستند. این مالی یا
 مدیریتفرآیند شناسایی و ارزیابی ریسک عملياتی اختلاس است. این مطالعه به  انواع از حاصل هایزیان

 عنوانهب مطالعهنوع پژوهش در این دازد. پرمی های خدمات مشتریان بانک انصاراطلاعات، ارتباطات و فعاليت
امه ندر این مطالعه از روش پرسش پيمایشی است.-روش پژوهش آن از نوع توصيفیو یک پژوهش کاربردی 
حوزه خدمات  شامل تحقيق این مكانی آوری اطلاعات استفاده شده است. محدودهو مصاحبه برای جمع

 .است گرفته صورت 1396 سال ماهدی در تحقيق این .باشدتهران می شهر در واقع انصار، بانک مشتریان
 دستهب نتایج به توجه ه است. بااستفاده شد FMEA و آثار آن از روش سکیتجزیه و تحليل حالات ر یبرا

نيروی  و مدیریت درون سازمانی های شناسایی شده خبرگان بانک انصار، عواملریسک RPNمتوسط  از آمده
 شده شناسایی عملياتی هایریسک کل مجموع از عملياتی هایریسک تعداد بيشرین ایدار ترتيب انسانی به

نتایج این پژوهش همچنين موید آن است که عوامل بيرونی دارای کمترین اهميت در مدیریت  باشند.می
 ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار هستند.
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 مقدمه

که  ای تعریف کردعنوان حوادث یا روندهای جاری بالقوهبه توانمیدر یک معنای وسيع ریسک را 

ات مالی مؤسسیی که بيشتر هاریسک شودمیهای آتی و یا نوسانات در درآمدهای آتی موجب زیان

 د:گيرنمیبندی زیر جای طور معمول در تقسيمبهد انبا آن مواجه

 ریسک بازار (1

 ریسک اعتباری (2

 ریسک عملياتی (3

ات مالی با آنها دست و پنجه نرم مؤسسیی است که هاریسکبرگيرنده انواع در بندیطبقهاین 

ز د. اگيرمیمثال، ریسک نوسانات نرخ بهره و نرخ ارز در طبقه ریسک بازار جای  عنوانبهکنند. می

ند، مدیریت کنمیبا آنها درگيرند و برای مقابله با آنها هزینه صرف  هاشرکتميان انواع ریسكی که 

حالی است که یكی از مزایای مدیریت از بقيه توسعه یافته است. این درریسک عملياتی کمتر 

 ند تا حد خوبی از سایرتوانمیریسک عملياتی این است که کليت سازمان و نيز مدیران آن 

گرایی در آورند، که این امر، هماهنگی و  هم دستبهرو نيز درکی سازگار و جامع ی پيشهاریسک

 (. 1391دارد )بخشيانی و بخشيانی، دنبالبهمدیریت ریسک جامع سازمان را 

 عمليات در و نقصان خطا بروز احتمالات از وسيعی گستره از ناشی بيشتر ی عملياتی،هاریسک

 ریسكی بانكی، و مالی یهامؤسسهدر  را ریسک این هستند. اغلب مالی یا تجاری بنگاه خاص

 حاصل هاریسک شود. ایننمی مربوط بازار و های اعتباریریسک به مستقيم طوربه که دانندمی

 انواع از حاصل هایزیان حتی و گيریتصميم در خطا آن، یهابرنامهو  رایانه انسانی، خطای

 مفهوم است این خاص پيچيدگی عملياتی، هایریسک مورد در ممه اختلاس هستند. نكته

 بنگاه رویپيش خطر نااطمينانی و دیگر موارد از عملياتی هایریسک موضوع معمولاً که ایگونهبه

مند و مستمر در تشخيص آسيب، در یک تعریف کلی، مدیریت ریسک شامل فرآیند نظام .است

مالی ریسک است. شناسایی  تأمينکاهش، تخمين و  اداره ریسک، تحليل، کنترل، جلوگيری،

مبنای مقایسه باید شرحی در مورد  ریسک هميشه باید از طریق یک مبنای مقایسه صورت گيرد.

های جاری عمليات کنونی عمليات شرکت و نيز شرحی در مورد بهترین فعاليت وضعيت کنونی

تعریف  یالمللی در زمينهعنوان مرجع بين، بهبال ی(. کميته1394باشد )جعفری و جليلی،ممكن 

صورت زیر تعریف کرده است: ریسک زیان ناشی از ریسک در صنعت بانكداری، ریسک عملياتی را به

ان ناشی از حوادث های غيردقيق )ناکافی( یا معيوب یا ریسک زیفرآیندهای داخلی، افراد و سيستم

  .1(2004)بازل، «خارجی را گویند

                                                                                                                   
1 Basel II 
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 هاي عملیاتي. چارچوبي براي شناسایي ریسک1نمودار 

    1393منبع:  علی پور،

 

ریسک عملياتی ها، های مهم حاکم بر فعاليت مؤسسات مالی و خصوصاً بانکریسک یازجمله

گيری و مدیریت ریسک عملياتی بانک در سازوکاری برای اندازه یاست. هدف این پژوهش، ارائه

ق سازی چنين سازوکاری از طریتوان گفت پيادهن بانک انصار است. میحوزه خدمات مشتریا

ناظر بر عمليات بانک، به کاهش صرف ریسک  یهای عمدهشناسایی و مدیریت ریسک

دیگر شناسایی ریسک  عبارتبهانجامد. داران و متعاقباً افزایش ارزش بانک میاعتباردهندگان و سهام

های جهت افزایش کارایی و کاهش هزینه ی مختلف بانکهابخشر ی کارمندان دهافعاليتعملياتی 

فرآیند شناسایی و ارزیابی بانكی از ضرورت بالایی برخوردار است. برای اولين بار در این مطالعه به 

با  خدمات مشتریان بانک انصار حوزه یهافعاليتریسک عملياتی مدیریت اطلاعات، ارتباطات و 

از  یكاین روش ی (.1386 ،آبادی و همكارانافضل) شودمیاخته پرد 1FMEAاستفاده از روش

حالت شكست یا بررسی FMEA  باشد.یم عیصنا یدر تمام سکیر یابیارز یهاروش نیپرکاربردتر

 از محصول و فرآیند مشكل یريجلوگ ویی شناسا کيستماتيروش س کی ،اثر ليو تحل هیو تجز

 ،یافته بر پایه کار تيمی است که در تعریفار نظامابز . این روش، یکقبل از وقوع است آفرین

اثرات خطاهای بالقوه در یک سيستم، ، کنترل حالات، علل و حذف ،پيشگيری ،شناسایی، ارزیابی

علاوه بر شدت و احتمال وقوع عوامل  فوق روش در. شودمیکار گرفته یند، طرح یا خدمت بهآفر

                                                                                                                   
1 Failure Mode & Effect Analysis 
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 عوامل ییشناسا ییکه عبارت است از توانا دگيرمیر مورد استفاده قرا زين یگرید عامل زاریسک

 .(2008، 1)باری و تری شودمیاطلاق  ییشناسا ای یابیقبل از وقوع آن که به آن عامل باز زاریسک

 منظر چهار )از عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار هایریسک تا ست ا شده سعی تحقيق این در

 نظر از استفاده با خارجی( رویدادهای ها،روش و رآیندهاف ،افراد ها،بال سيستم کميته مصوب

 .گردد ارائه لازم راهكارهای آنها، نظر به توجه با آنها برای مدیریت و شناسایی بانكی خبرگان

  

 ادبیات تجربي پژوهش . 1

 بازده و غيرسيستماتيک ریسک رابطه تحليل"ای با عنوان ( در مطالعه1396) رستمی و همكاران

 هایروش از مالی ند که پژوهشگرانکنمیبيان  "بيزی رهيافت و چندک رگرسيون بر بتنیم سهام

 در اختلاف اند.کرده استفاده آنها بين رابطه تعيين همچنين و بازده و ریسک محاسبه برای متفاوتی

 به شود. این پژوهش ریسک شناخته بازده عنوان معمای با رابطه این تا است شده باعث نتایج

 اوراق بورس در پذیرفته شده هایشرکت بين در سهام بازده با غيرسيستماتيک ریسک رابطه لتحلي

 با پژوهش ایناست.  شده انتخاب 1395 تا1391از  بررسی مورد زمانی دوره. پردازدمی تهران بهادار

 با بازده رابطه سپس و پرداخته غيرسيستماتيک ریسک برآورد به 2گارچ-مدل پانل از استفاده

 نشان نتایج است. داده قرار بررسی مورد بيزی رهيافت و چندک براساس رگرسيون را یسکر

 است لازم و بوده اهميت حائز مالی داده های برای توزیع کرانه های در موجود که اطلاعات دهدمی

 .شودمی حل بازده ریسک معمای برآن، علاوهگيرد.  قرار توجه مورد نتایج و تفسير سازیمدل در

 بندی اولویت و شناسایی "( در مطالعه ای با عنوان 1395و همكاران  ) کفاش يقیحق

ند که کنمیبيان  "ایغيربيمه و ایی بيمههافعاليت طریق از هابانک ریسک مدیریت کارهایراه

. باشدمی مختلف هایسازمان در مالی مهم مسائل از یكی آن برای کاریراه اتخاذ و ریسک مدیریت

 مواجه نقدینگی عملياتی، اعتباری، ریسک مانند مخاطرات انواع با خود ماهيت به علت زني بانک

 در بازدهی کردن بيشينه و آن کردن کمينه جهت در آن مدیریت گوناگونی جهت ابزارهای که است

 چند هایگيریجمله تصميم از که مراتبی سلسله تحليل پژوهش فرآیند انجام روش دارد. اختيار

 اوليه ایجاد مدل ایکتابخانه منابع از استفاده با پژوهش ابتدا این در باشد.می رود،می شمارهب معياره

 مدل ایبيمه و بانكی خبرگان و دانشگاه اساتيد با دلفی مصاحبه و نامهپرسش از استفاده با سپس و

 آن از چویس تاکسپر افزارنرم از استفاده با مربوطه بندیاولویت نتایج و پژوهش تعيين نهایی

 کار()راه گزینه چهار و زیرمعيار دوازده معيار، چهار مطالعه این در سرانجام .است گشته استخراج

                                                                                                                   
1 Barry, J., & Terry 

2 panel-GARCH 
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 و تشكيل ها،بانک ریسک مدیریت کارهایراه بين در که بندی گردیدرتبه و شناسایی کار این جهت

 .نمودند کسب را اولویت ترینبالا بانک، اعتباری و مالی معيارها توان بين در و هلدینگ اندازیراه

بندی عوامل مؤثر بر بررسی و رتبه»( در پژوهشی با عنوان 1394بازایی و رضایيان )

مورد مطالعه: شعب )مندی مشتریان بانک شهر از ارائه خدمات و رابطه آن با وفاداری به برند رضایت

ن بانک شهر از ارائه خدمات و مندی مشتریابندی عؤامل مؤثر بر رضایترتبه «(بانک شهر در تهران

متغير ارزش ادراکی  7کند. مدل مفهومی پژوهش از رابطه آن با وفاداری به برند را بررسی می

ارزش ادراکی  خدمات کارکنان، ارزش ادراکی تجهيزات و امكانات فيزیكی، ارزش ادراکی خدمات،

و ارزش ادراکی فرایند ارائه  هادسترسی خدمات، ارزش ادراکی هزینه خدمات، ارزش ادراکی ترفيع

خدمات تشكيل شده است. نوع پژوهش توصيفی از نوع همبستگی است. جامعه آماری پژوهش، 

 عنوانبهنفر  350 کليه مشتریان بانک شهر است که از این تعداد با استفاده از فرمول کوکران تعداد

ادراکی عوامل آميخته بازاریابی و نمونه آماری انتخاب شدند. بررسی نتایج نشان داد که ميان ارزش 

مشتریان، همچنين بين رضایت مشتریان از خدمات بانک و وفاداری آنها به برند بانک،  رضایت

ارتباط معناداری وجود دارد؛ همچنين از بين متغيرهای آميخته بازاریابی، بالاترین اولویت را متغير 

دمات و ارزش ادراکی فرایند ارایه خ 23/6 ارزش ادراکی خدمات کارکنان با ميزان ميانگين

مندی رضایتاین مطالعه به بررسی  دارا هستند. 48/1 ترین ميزان ميانگين را به ميزانپایين

د برای توانمیثر بر آن اقع بخش خدمات مشتریان و عوامل مؤپردازد که در ومی مشتریان بانک

 د.شناسایی ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانكی مفيد واقع شو

 بانک در عملياتی ریسک بر مؤثر عوامل"( طی مقاله ای با عنوان 1394جعفری و جليلی )

های و مؤسسات مالی در حوزه های اعطایها فعاليت بانکبيان داشتند که  "زنجان استان کشاورزی

ضمانت نامه، گشایش انواع  گذاری، صدور انواع اوراق قرضه، گواهی سپرده،تسهيلات، سرمایه

و  های پول و سرمایه، آنها را در معرض مخاطراتدیگر به ایفای نقش در بازار عبارتبهیا  ی واسناد

ی اقتصادی یكی از هافعاليتقرار داده است. ریسک در  هافعاليتهای خاص این گونه ریسک

در  .قابل انكار است که بسته به ميزان ریسک متحمل شده رابطه مستقيمی با سود داردملزمات غير

ها نيازمند مدیرانی هستند که در مرحله اول هایی چون بانکای سازمانيدههای پيچنين محيطچ

دهد که مند مدیریت کنند. نتایج پژوهش نشان میمریسک را شناسایی و سپس آن را به روشی نظا

های انجام کار کارکنان روش های اتخاذ شده توسط مدیریت بانک، فرآیندهای داخلی بانک،سياست

 و عوامل محيطی بانک برمدیریت ریسک عملياتی بانک موثر است.

بيان  "ریسک عملياتی در پوشش ریسک اختيار معامله"( طی پژوهشی با عنوان 1393پور )علی

 ذاری و پوشش اختيارگیكی از مسائل مورد پژوهش در دنيای مالی بحث قيمتداشته است که 
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مدلی را تحت عنوان مدل  (1973)از زمانی که شولز و مرتون  د،کنمیوی اشاره  معامله است.

های ئه دادند تاکنون این مدل از جنبهگذاری اختيار معامله با فرض کامل بودن بازار، اراقيمت

کارایی مدل و مقایسه ریسک  به منظور بررسی . این مطالعهمختلف مورد بررسی قرار گرفته است

و بازار سهام برزیل انجام  زداوجون 1اس اند پیهای عملياتی چند شاخص با هم، محاسبات روی داده

دهد که ریسک عملياتی در بازارهای مورد نظر در پوشش . نتایج این مطالعه نشان میگرفته است

 د قرار گيرد.توانمیریسک اختيار معامله 

 از استفاده با بانک عملياتی ریسک سازیمدل"ای با عنوان ( طی مقاله1392مدی و تكلو )اح

 سریع تغييرات نيز و سو یک از عملياتی هایزیان روزافزون بيان داشتند، افزایش "بيزی شبكه

 ریسک مدیریت که است شده سبب دیگر، سوی از بانكی شدن مبادلات ترپيچيده و تكنولوژیكی

 از یكی اصلی فرایندهای تعدادی از پژوهش، این مطالعه مورد د. حوزهیاب بيشتری اهميت عملياتی

 نظر از استفاده و یندهاگام فرآ به گام تحليل باشد. بامی کلر و حساب افتتاح نظير داخلی هایبانک

 حاصل، بيزی شبكه .شد ایجاد یندفرآ هر برای عملياتی ریسک بيزی شبكه ریسک، کارشناسان

 دهد، رخ ممكن است یندفرآ یهافعاليت انجام هنگام در که را سيستمی و انسانی خطاهای تمامی

 به منظور کاهش نهایت در د،کنمی تعيين را یندفرآ عملياتی ریسک وقوع احتمال و دگيرمیدربر

الگوریتم  سازیپياده با بيزی، شبكه رسانیروزهب بار هر در نياز مورد محاسبات حجم و پيچيدگی

نتایج این مطالعه حاکی از آن است يم. کنمی حذف مدل از را کم اهميت درجه با متغيرهای ژنتيک

 را با اطمينان بالا انجام داد. بانک عملياتی ریسک سازیبيزی، مدل شبكه از استفاده با توانمیکه 

، به "گذاری و ریسکدر مورد سرمایه گيریتصميم"( در مطالعه ای با عنوان 2013) 2ویرليس

د که کنمیگذاری پرداخته است. وی بيان یسک در تصميمات مربوط به سرمایهبررسی نقش ر

به خودی خود یک فرآیند ذهنی است ولی خود آن بر دو عامل عينی و ذهنی استوار  گيریتصميم

باشد و بنابراین نياز است که به تجزیه و تحليل گذاری میاست. ریسک بخش مهمی از هر سرمایه

گذاری پرداخته شود که در این مطالعه و ذهنی آن و نقش آنها بر سرمایهآن هر دو عامل عينی 

 انجام شده است.

پذیری و عایدات اثر مالكيت شرکت بر ریسک"عنوان  ای با( طی مقاله2010) 3پاليگوریا

پذیری شرکت و عایدات برای دوره رتباط ميان ساختار مالكيت و ریسکبه بررسی ا "اتمؤسس

اط دائم ميان دهد که ارتبدهد. نتایج پژوهش نشان میمورد آزمون قرار می را 2003تا  1990

است. نسبت  Uموجودی و عملكردی به شكل  پذیری برای هر دو عایداتمالكيت خودی و ریسک

                                                                                                                   
1 S&P500 
2 Virlics 
3 Paligorova 
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شكل معكوس با مالكيت خودی است. این  Uدهنده یک ارتباط شدید برای عایدات عملكردی، نشان

يان ریسک و عایدات است، یعنی اگرچه خودی به مرز کارآمد م یابیمشاهدات سازگار با دست

که ریسک بالاتر  د، عایدات ميانگين بالاتر هستند زمانیکنمیپذیری با سطح مالكيت تغيير ریسک

باشد. همچنين شواهد قوی از ارتباط خطی منفی ميان مالكيت سازمانی و هر دو نوسانات عملكردی 

 ا عایدات عملكردی و سرمایه وجود دارد.و موجودی و ارتباطات مثبت ب

و شرایط  ساختار سرمایه، ریسک اعتبارات"ای با عنوان ( در مطالعه2006) 1هكبارث و همكاران

گيری از یک مدل تعادل عمومی جزئی، به توسعه یک چارچوب برای تجزیه ، با بهره"کلان اقتصادی

ت و انتخاب ساختار سرمایه در کشور ایالات و تحليل اثرات شرایط کلان اقتصادی بر ریسک اعتبارا

دهد زمانی که جریان پرداخته اند. مشاهدات نشان می 1980-2000متحده آمریكا طی دوره زمانی 

های مالی ها وجود دارد تا سياستی وابسته باشد؛ مزیتی برای بنگاهنقدینگی به شرایط کلان اقتصاد

کار دهد که مدل بههای اصلی مطالعه نشان مییافته خود را در تمامی ادوار تجاری مدیریت کنند.

دیگر هماهنگ های مشاهده شده و نسبت اهرمی را با یكد سطح بدهیتوانمیرفته در این پژوهش 

د ساختار بخش اعتبارات و قراردادهای توانمیدهد که این امر ها نشان مینماید. همچنين یافته

گيری کرد که شرایط کلان اقتصادی بر اندازه و نتيجه توانمیز اعتباری را بازیابی کند. در نهایت ني

 باشد.ایه و ظرفيت اعتبارات اثرگذار میتغييرات ساختار سرم

خصوص ه( و ب2013؛ ویرليس،2006های پيشين در مورد انواع ریسک )بارث و همكاران،پژوهش

 ها( و بانک2010وریا،ليگ)پا هاشرکت( در 1393پور،؛ علی1392عملياتی )احمدی و تكلو،ریسک 

( بحث 1395و همكاران، کفاش ثر بر این نوع ریسک )حقيقی( و عوامل مؤ1394)جعفری و جليلی،

های پيشين در مورد بحث خدمات مشتریان و ده است. همچنين در برخی از پژوهشش

 عنوانبهشده است، لذا مطالعات پيشين  ( مطالعه1394مندی مشتریان )بازایی و رضایيان،رضایت

ای به باشد، اما در هيچ مطالعهرح میعملياتی در بخش خدمات مشتریان مط ادبيات برای ریسک

توجه  ی خدمات مشتریانهافعاليتمدیریت اطلاعات، ارتباطات و فرآیند ریسک عملياتی بررسی 

مدیریت اطلاعات، فرآیند شناسایی و ارزیابی ریسک عملياتی نشده است، لذا این مطالعه به 

پردازد. با توجه به مطالب فوق مدل می بانک انصار در ی خدمات مشتریانهافعاليتارتباطات و 

 باشد: می 2فهومی پژوهش به صورت نمودار م

                                                                                                                   
1 HackBarth et al. 
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 مدل مفهومي پژوهش؛  .2نمودار 

 ثر بر ریسک عملیاتي خدمات مشتریان بانکيؤعوامل م

 

 روش تحقیق. 2

رو آنچه را که هست )وضعيت ست. از اینایشی اپيم-از نوع توصيفی این مطالعهروش پژوهش 

حل پرداخته و در نهایت و درصدد توصيف، تبيين و کشف راه موجود در زمان حال(، توصيف کرده

د و از طرف دیگر با توجه به اینكه درپی کنمیکار به منظور بهبود آینده سازمان اقدام به ارائه راه

باشد، از نوع همبستگی ( می اتی ارتباطات و کارمندان و...ریسک عمليشناسایی روابط بين متغيرها )

و  ینظر یمربوط به مبان یهاداده یآورجمع یبرا. (164: 1384 ،نيا)حافظ آیدشمار مینيز به

ها و ها، مقالهشامل کتاب ینترنتیو ا یااز منابع کتابخانه ه،ياول یهااستخراج عوامل و شاخص

قرار دادن اطلاعات  اريذکر است که بانک انصار با در اخت انیشا است. استفاده شده یمطالعات مورد

در فرآیند  یريچشمگ یهمكار ،یمحرمانه خود و فراهم کردن امكان مصاحبه با خبرگان بانك

 د.کنمی فایرا ا یثرؤو اثربخش، نقش م یديبه اطلاعات کل یابیو در دست دارداطلاعات  یآورجمع

زمینه های 
ی ریسک عملیات

نخدمات مشتریا

نیروي 
انساني عوامل و 

تهدیدات 
خارجي

مشکلات
ي تکنولوژ

فناوري

مدیریت 
و رهبري

فرآیندها
ي اجراي 

کارها

نیازهاي 
مشتریان

قوانین و 
بخشنامه

کنترل و
نظارت 
داخلي

شرایط 
محیط کار
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برای انتخاب نمونه از  ر پژوهش و نحوه انتخاب آنها در پژوهش حاضرکنندگان دمعرفی مشارکت

های گردد که از زیر مجموعهاستفاده می 1مند قضاوتی و گلوله برفیگيری هدفروش نمونه

باشند. بدین ترتيب، بنا به قضاوت محقق، ابتدا کار از گيری میهای غيراحتمالی نمونهروش

شود تا ی مجموعه شروع شده و ضمن مصاحبه با آنها، خواسته میمتخصصان این حوزه و مدیران عال

نظر در این زمينه را معرفی نمایند. بنابراین تنها نفرات اول به قضاوت محقق و با سایر افراد صاحب

گردند. این های موردنظر انتخاب شده و مابقی افراد توسط نفرات قبلی معرفی میتوجه به معيار

ه جدید، مورد جدیدتری ها به اشباع برسد و در مصاحبیابد که دادهیادامه مها تا زمانی مصاحبه

نفر از مدیران و کارشناسان  15گفت با استفاده از روش گلوله برفی،  توانمیدر کل  یافت نشود.

نفر( در حوزه  5ی خدمات مشتریان در شهر تهران و بخشی از آن )هافعاليتبانک انصار در حوزه 

تكنيک تجزیه و تحليل عوامل شوند. در این مطالعه از ان انتخاب میب اصفهسرپرستی و شع

را  گيری ریسکبرای اندازه سه موضوع مهماستفاده شده است که در این روش  FMEA شكست

 ،احتمال وقوع. در 4احتمال کشفو  3و خسارت شدت خطر، 2احتمال وقوع: باید در نظر گرفت

شدت  در موضوع .ها نسبت به تعداد انجام فرآیندتعداد شكست ی دیگر شمارشعبارتبهاحتمال یا 

، یک مقياس )البته اگر به وقوع بپيوند(. شدتارزیابی و سنجش نتيجه شكست  یا خسارت، خطر

در بحث  و نهایتاً. کندست را در صورت ایجاد آن تعریف میارزیابی است که جدی بودن اثر یک شك

. ارزش یا رتبه اثر وقوع آن مشخص شود آن که احتمال تشخيص شكست قبل از ،تشخيص

تشخيص وابسته به جریان کنترل است. تشخيص، توانائی کنترل برای یافتن علت و مكانيزم 

 از که اطلاعاتی به توجه استفاده شده است که با 5RPNدر این مسير از شاخص  .هاستشكست

 این. شودمی بندیدرجه ورمذک عامل سه براساس را خطر وجود دارد، محصول یا و فرآیند

 کنيم ضرب یكدیگر در را عامل سه این درجات اگر. باشدمی(  بالا به پایين) 5 تا 1 از بندیطبقه

 از دسته آید. آنمی دستبه آن آثار و بالقوه شكست الگوی هر برای خطرپذیری اولویت نمره

                                                                                                                   
رود کار میير احتمالاتی است و در مواقعی بهگيری گلوله برفی، یک روش غیا نمونه Snowbal Sampling روش 1

يری از گنهمشخص نيست. این روش برای نمو گيریآماری وجود ندارد و چارچوب نمونهکه شناختی از کل جامعه 

ت پنهان هستند و یا محل استقرار مشخصی ندارند و شما اطلاعا رود که اصطلاحاً کار میهای آماری بهجامعه

اسایی و گيری از آن برای شنسایی یا انتخاب اولين واحد نمونهها دارید. در این روش آمارگير پس از شنااندکی از آن

دیگر نمونه شناسایی و  گيرد. به همين ترتيب واحدهایکمک میگيری استفاده یا انتخاب دومين واحد نمونه

 شوند.انتخاب می
2 Occurance 
3 Severity 
4 Detect 
5 Risk Priority Number 
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 .شود بررسی سرعت به آن لتع بایستیمی هستند، بالاتری PRN نمره دارای که شكست الگوهای

 برابر است:  خطرپذیری اولویت یا نمرهRPN  محاسبه به صورت خلاصه، نحوه

 شناسایي)کشف( نرخ * احتمال نرخ * شدت نرخ = ریسک ضریب

مرکز خدمات مشتریان  منتخب کارشناسان و فاوا معاونت ادارات مدیران سطح دو در هامصاحبه

جدید،  مصاحبه در و رسيد اشباع به هاداده که یافت ادامه زمانی ات هامصاحبه این و گردید انجام

 عملياتی هایریسک هامصاحبه تحليل و بررسی با بعدی مرحله درد. نش یافت جدیدتری مورد

 و شدند بندیطبقه شده شناسایی هایریسک تم، تحليل از استفاده با و شد و استخراج شناسایی

 با آنها ارتباط سپس اند،شده کدگزاری و است شده قرارداده دسته یک در هاریسک از طيف هر

 شدت، خبرگان، نظر کسب و نامهپرسش تهيه با بعدی مرحله در برقرار گردید. خدمات مشتریان

 تجزیه برای و آمد دستبه ریسک هر RPN امتياز و تعيين هاریسک کشف احتمال و وقوع احتمال

 اصل)ح ریسک رتبه از استفاده با و شده استفاده FMEAوش ر از آن آثار و ریسک حالات تحليل و

  .گردید مشخص ریسک هر با نحوه برخوردوقوع(  احتمال بر اثرگذاری شدت ضرب

 

 ها تجزیه و تحلیل داده .3

ی هاریسک ،FMEAنتایج تحليل ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار با استفاده از روش 

 دهد.نشان می 5 تا 1اول شناسایی شده را به صورت جد
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 ریسکي نیروي انساني گروه در شده شناسایي هايریسک .1جدول 

 
 های پژوهشمنبع: یافته     

 

ها در بخش نيروی انسانی در زیرگروه ی عملياتیهاریسک، دهدمینشان  1که جدول  طورهمان

ی خدمات مشتریان آن بخشی از ریسک مشخص شده است. ریسک نيروی انسانی در ریسک عمليات

های درونی کارکنان بانک انصار و به نوعی کميت و ت که در آموزش، توانایی و انگيزهعملياتی اس

های کاری بخش یی همچون نارضایتی از شيفتهاریسکد. باشمیکيفيت نيروی انسانی مطرح 

ثر ی، عدم توان ایجاد ارتباط مؤی مالهامشتریان، عدم تسلط شعب در اعتبارسنجی و نظارتخدمات 

رویكرد مناسب )بازاریابی و..( و عدم آموزش  با مشتری، عدم جذب نيروی انسانی در شعب با

 60بالای  RPNتخصصی برخورد با مشتری در مرکز خدمات در گروه نيروی انسانی دارای نمره 

عدم وجود انگيزه کافی  یهاریسکند. همچنين باشمیبوده و دارای وضعيت بحرانی و اقدام آنی 

برای کار توسط کارکنان )شخصی و مالی(، مشكلات فرهنگی و گویشی در برخورد با مشتریان 

ند.  باشمیپذیرش ریسک محلی و کمبود نيروی انسانی در گروه نيروی انسانی دارای وضعيت عدم 

انصار مشاهده ی ریسک تكنولوژی در ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک هابخشدر ادامه زیر

 .شودمی
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 ریسکي تکنولوژي گروه در شده شناسایي هايریسک .2جدول 

                            
 های پژوهشمنبع: یافته

 

 هاگروهی عملياتی در بخش تكنولوژی در زیرهاریسک، دهدمینشان  2طور که جدول همان

تریان آن بخشی از ریسک مشخص شده است. ریسک تكنولوژی در ریسک عملياتی خدمات مش

آوری بانک انصار و به نوعی تكنولوژی مطرح ولوژی و فنعملياتی است که مربوط به مشكلات تكن

افزار ش پایش و نظرسنجی ، عدم وجود نرمافزار در بخیی همچون عدم وجود نرمهاریسکد. باشمی

ه تكنولوژی دارای نمره افزاری در شعب در گروهای نرمبخش مشتریان ویژه و ضعف زیرساخت در

RPN  ند. همچنين ریسک نامناسب بودن باشمیبوده و دارای وضعيت بحرانی و اقدام آنی  70بالای

ند. در باشمیسيستم گرمایشی و سرمایشی در گروه تكنولوژی دارای وضعيت عدم پذیرش ریسک 

ریان بانک انصار ها در ریسک عملياتی خدمات مشتی ریسک قوانين و بخشنامههابخشادامه زیر

 .شودمیمشاهده 
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 هانامهریسکي قوانین و بخش گروه در شده شناسایي هايریسک .3جدول 

 های پژوهش منبع: یافته

 

ها در نامهی عملياتی در بخش قوانين و بخشهاریسک، دهدمینشان  3طور که جدول همان

ها در ریسک عملياتی خدمات مشتریان آن نامهمشخص شده است. ریسک قوانين و بخش هاگروهزیر

بخشی از ریسک عملياتی است که در مربوط به فرآیندهای مصوب در بانک انصار و به نوعی قوانين 

در فرآیند شناسایی  یی همچون عدم وجود دستورالعملهاریسکد. باشمیها مطرح نامهو بخش

بت به رقبا و عدم توان رقابت نس، پایين بودن سقف اعطای تسهيلات و تعهدات مشتریان ویژه

 70بالای  RPNها دارای نمره نامههای جذب مشتری در مواجه با رقبا در گروه قوانين و بخشطرح

ی عدم وجود پایش رفتار هاریسکند. همچنين باشمیبوده و دارای وضعيت بحرانی و اقدام آنی 

شده پول و عدم توان جذب مشتری  مالی مشتری و پایين بودن نرخ تسهيلات نسبت به قيمت تمام 

ی هابخشند. در ادامه زیرباشمیها دارای وضعيت عدم پذیرش ریسک نامهدر گروه قوانين و بخش

 .شودمیریسک عوامل و تهدیدات خارجی در ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار مشاهده 
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 ریسکي عوامل و تهدیدات خارجي گروه در شده شناسایي هايریسک .4جدول 
 عنوان گروه ریسک:

 عوامل و تهدیدات خارجي

 ریسک شناسایي شده
رتبه 

 ریسک
 RPN استراتژی

 قطعي همانند) مشتري با ارتباط هايدرگاه قطع

 ..(و اینترنت و تلفن
 40 تحمل ریسک 8

 با تماس نامناسب رمان و کار نامناسب زمان

 مشتري
 8 تحمل ریسک 2

 جهت( هاسازمان) بانک از خارج مشکلات

 مشتري به گویيپاسخ
 45 کاهش ریسک 9

 های پژوهش منبع: یافته

 

ی عملياتی در بخش عوامل و تهدیدات خارجی هاریسک، دهدمینشان  4طور که جدول همان

مشخص شده است. ریسک عوامل و تهدیدات خارجی در ریسک عملياتی خدمات  هاگروهدر زیر

ده عملياتی خدمات مشریان بانک وشی از ریسک عملياتی است که در خارج از محدمشتریان آن بخ

ی ریسک عوامل هابخشد. در ادامه زیرباشمیانصار و به نوعی عوامل و تهدیدات خارجی مطرح 

 .شودمیمدیریت درون سازمانی در ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار مشاهده 

 

 ریسکي عوامل مدیریت درون سازماني گروه در دهش شناسایي هايریسک .5جدول 
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 های پژوهش منبع: یافته

 

ی عملياتی در بخش عوامل مدیریت درون هاریسک، دهدمینشان  5که جدول طور همان

مشخص شده است. ریسک عوامل مدیریت درون سازمانی در ریسک عملياتی  هاگروهسازمانی در زیر

ها، بروکراسی و بسياری از سک عملياتی است که در زیرساختری خدمات مشتریان آن بخشی از

د.  باشمیفرآیندهای عملياتی بانک انصار و به نوعی عوامل مدیریت درون سازمانی مطرح 
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ده بندی مشتریان، بروکراسی پيچيسازی نظرسنجی، عدم دستهپارچهیی همچون عدم یکهاریسک

های ر در تصميمات اساسی در جذب سپردهخي، تأدر مرکز بانک، زمان بر بودن تأیيد تسهيلات

ها و عدم و کنار هم بودن اطلاعات درگاهبانكی )همانند نرخ بهره و سود تسهيلات(، عدم هماهنگی 

وجود اطلاعات کامل از مشتریان برای تحليل مشتریان در گروه عوامل مدیریت درون سازمانی 

ند. همچنين باشمیبحرانی و اقدام آنی بوده و دارای وضعيت  70بالای  RPNدارای نمره 

های مشتری، عدم معرفی ، مشخص نبودن اطلاعات و دادهCRMی عدم وجود شرایط هاریسک

ع از محصولات بانک در سطح جامعه، عدم توجه ویژه به موضوع بازاریابی در بانک و عدم وجود اطلا

دارای وضعيت عدم پذیرش  ها  در گروه عوامل مدیریت درون سازمانیو خدمات جدید استان

 :شودمیند. در ادامه با توجه به مسببان ریسک عملياتی، پيامدهای هر بخش بيان باشمیریسک 

 

 پیامدهاي مسببان ریسک عملیاتي خدمات مشتریان بانک انصار. 6جدول

 
 

( پيامدهای مسببان ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار نشان 6طور که جدول)همان

ترین پيامد مسببان ریسک ی افراد، رویداد بيرونی، سيستم و فرآیند مهمهابخشدر  هددمی
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 د.باشمیعملياتی خدمات مشتریان بانک انصار، ضعف خدمت رسانی و نارضایتی و ریزش مشتری 

از اهميت  در مرحله بعد پيامد عدم مدیریت اطلاعات، تحليل و تصميم براساس اطلاعات نادرست

 ، داریم:بخش 7ی ریسک به هاگروهبندی دار است. در ادامه با تقسيموالایی برخور

 

 گروه ریسک عملیاتي 7مسببان  .7جدول 

 گروه ریسک
جمع 

 فراوانی
مجموع 

RPN 

ميانگين 

RPN   در هر

 گروه

درصد 

RPN   از

 کل

 %20/5 64 639 16 تكنولوژی

 %20/9 41 652 24 فرآیندهای اجرای کار

 %8/4 33 261 12 قوانين

 %9/7 43 301 9 کنترل داخلی

 %11/6 40 362 15 مدیریت و رهبری

 %3/7 29 115 6 نياز مشتریان

 %25/2 46 785 24 نيروی انسانی

Total 106 3,115 295 100% 

 

، نيروی انسانی با شودمیگروه ریسک عملياتی مشاهده  7( مسببان 7طور که در جدول )همان

بيشترین احتمال مسببان  RPNسانی با بيشترین ميانگين و نيروی ان RPNبيشترین مجموع 

دهند. در ادامه نمودار مسببان نشان كيل میریسک عملياتی خدمات مشتریان در بانک انصار را تش

 داده شده است:
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 نوع ریسک عملیاتي 7مسببان  .8نمودار 

 
   

، نيروی انسانی با شودمیده نوع ریسک عملياتی مشاه 7( مسببان 8طور که در نمودار )همان

ترین و کم مهم عنوانبه RPNترین مجموع و نياز مشتریان با کم RPNبيشترین مجموع 

نيروی انسانی با بيشترین ميانگين  ند. همچنينباشمیترین مسببان ریسک عملياتی مطرح ميتاه

RPN ترین ميانگين و نياز مشتریان با کمRPN بان ریسک ترین احتمال مسببيشترین و کم

 دهند. تریان در بانک انصار را تشكيل میعملياتی خدمات مش
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 نوع ریسک عملیاتي 7درصد مسببان  .9نمودار 

 
 

، نيروی شودمینوع ریسک عملياتی مشاهده  7( درصد مسببان 9طور که در نمودار )همان

 درصد،12مدیریت و رهبری  درصد،20درصد، تكنولوژی 21فرآیندهای اجرای کار  درصد،25انسانی 

درصد مسببان ریسک عملياتی خدمات 4درصد و نياز مشتریان 8درصد، قوانين 1کنترل داخلی 

 ند.باشمیمشتریان بانک انصار 
 

  الات پژوهشؤتجزیه و تحلیل نتایج و پاسخ به س. 4

 .شودمیالات پژوهش پاسخ داده سؤاساس نتایج حاصل از الگو، ر این بخش برد

مدیریت اطلاعات، مترتب بر فرآیندهای عملياتی  یهاریسکترین ل پژوهش: مهمسؤال او

 کدامند؟ خدمات مشتریان بانک انصارحوزه  یهافعاليتارتباطات و 

ی عملياتی در پنج بخش نيروی انسانی، هاریسکترین مهم FMEAتوجه به نتایج مدل با

ها جای گرفتند که نامهو قوانين و بخش امل درون سازمانیتكنولوژی، عوامل خارج از سازمان، عو

حوزه  یهافعاليتمدیریت اطلاعات، ارتباطات و مترتب بر فرآیندهای عملياتی  یهاریسکترین مهم

که با وضعيت بحرانی و اقدام آنی روبرو  هابخشدر هر یک از این  خدمات مشتریان بانک انصار

 ند:باشمی 10هستند به صورت جدول 

 

تکنولوژی
20%

رفرآیندهای اجرای کا
21%

قوانین
8%

کنترل داخلی
10%

مدیریت و رهبری
12%

نیاز مشتریان
4%

نیروی انسانی
25%
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 ي عملیاتي بانک انصارهاریسکترین ممه .10جدول 

 زیرگروه با اولویت اقدام آنی گروه

 نيروی انسانی

 

 

 

 مشتریان خدمات بخش کاری هایشيفت از نارضایتی

 مالی هاینظارت و سنجیاعتبار در شعب تسلط عدم

 مشتری با ثرؤم ارتباط ایجاد توان عدم

 بمناس بارویكرد شعب در انسانی نيروی جذب عدم

 ..(و بازاریابی)

 مرکز در مشتری با برخورد تخصصی آموزش عدم

 خدمات

ی هاسيستمتكنولوژی )

 ی(رافزاافزاری و سختنرم

 نظرسنجی و پایش بخش در افزار نرم وجود عدم

 ویژه مشتریان بخش در افزار نرم وجود عدم

 شعب در افزاری نرم هایزیرساخت ضعف

 هانامهقوانين و بخش

 

 مشتریان شناسایی فرآیند در دستورالعمل وجود عدم

 ویژه

 نسبت تعهدات و تسهيلات اعطای سقف بودن پایين

 رقبا به

 با مواجه در مشتری جذب های طرح رقابت توان عدم

 رقبا

 عوامل مدیریت درون سازمانی

 نظرسنجی سازیپارچهیک عدم

 مشتریان بندیدسته عدم

 انکب مرکز در پيچيده بروکراسی

 ...و تسهيلات یيدأت بودن برزمان

 هایسپرده جذب در اساسی تصميمات در خيرأت

 (تسهيلات سود و بهره نرخ همانند) بانكی

 هادرگاه اطلاعات بودن هم کنار و هماهنگی عدم

 تحليل برای مشتریان از کامل اطلاعات وجود عدم

 مشتریان

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
5-

12
-2

8 
] 

                            20 / 26

http://mieaoi.ir/article-1-879-en.html


 241         1399 تابستان، سي و یکمفصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره 

                                              

مدیریت  فرآیندهای مترتب بر عملياتی یهاریسک بندیبندی و رتبهسؤال دوم پژوهش: دسته

 چگونه است؟ خدمات مشتریان بانک انصار حوزه  یهافعاليتاطلاعات، ارتباطات و 

و  بندیدستهی عملياتی در چند بخش هاریسک، FMEAتوجه به نتایج پژوهش و الگوی با

 که دهدمیه است. نتایج نشان شدند که مبتنی بر اولویت اقدام آنی و مسبب آن ارائه شد بندیرتبه

 اختصاص خود به را سهم به ترتيب بيشترین افراد و فرآیند مسبب نيروی انسانی ریسكی گروه در

 را در بخش نيروی انسانی هاریسکدرصد از تمامی  41و  RPN 58به ترتيب  که یطوربه اندداده

 به توجهبا. دارد را ریسكی گروه این در فرآیند مهم نقش از نشان آمار اند. اینخود اختصاص دادههب

 ریسكی، گروه این در که یافت دست نتيجه این به توانمی آمده دستبههای درصد و فوق نمودار

 باعث مشكلات مدیریتی در فرآیند مدیریتی و شودمی مسبب شناخته ترینمهم عنوانبه فرآیند

 از پس .بگيرد نيروی انسانی قرار ریسكی گروه در مسبب تریناصلی عنوانبه یندآفر که است شده

است که  گرفته مسبب قرار عنوانبه دوم رتبه در زیادی نسبتاً درصد اختلاف با افراد فرآیند، مسبب

 در خطای انسانی موجود در فرآیند خدمات مشتریان از اهميت بالایی برخوردار است. دهدمینشان 

 مسبب ترینگرنکم عنوانبه "تكنولوژی"و  "جیعوامل خار" که شودمی مشاهده ریسكی گروه این

 د.انگرفته قرار

به ترتيب  افراد و سيستم مسبب تكنوژی ریسكی گروه در که دهدمیهمچنين نتایج نشان 

از  درصد8درصد و RPN  91به ترتيب که یطوربه اندداده اختصاص خود به را سهم بيشترین

 در فرآیند مهم نقش از نشان آمار اند. ایناختصاص داده خودهرا ب در بخش تكنوژی هاریسکتمامی 

 نتيجه این به توانمی آمده دستبههای درصد و فوق نمودار به توجه. بادارد را ریسكی گروه این

 مشكلات و شودمی مسبب شناخته ترینمهم عنوانبه سيستم ریسكی، گروه این در که یافت دست

 سيستم که است شده باعث ری در فرآیند خدمات مشتریانافزاافزاری و سختی نرمهاسيستم

 با افراد سيستم، مسبب ازرد پس بگي قرار تكنوژی ریسكی گروه در مسبب تریناصلی عنوانبه

 خطای دهدمیاست که نشان  گرفته مسبب قرار عنوانبه دوم رتبه در زیادی نسبتاً درصد اختلاف

 ریسكی گروه این در ز اهميت بالایی برخوردار است.انسانی موجود در فرآیند خدمات مشتریان ا

  .اندگرفته قرار مسبب ترینرنگکم عنوانبه "فرآیند"و  " عوامل خارجی" که شودمی مشاهده

 سيستم و فرآیند مسبب هانامهقوانين و بخش ریسكی گروه در که دهدمینشان  نتایج پژوهش

درصد از 13و  RPN   86به ترتيب که یطوربه اندداده اختصاص خود به را سهم به ترتيب بيشترین

 نقش از نشان آمار اند. اینخود اختصاص دادههرا ب هانامهدر بخش قوانين و بخش هاریسکتمامی 

 به توانمی آمده دستبههای درصد و فوق نمودار به اتوجهد. بدار را ریسكی گروه این در فرآیند مهم

 و شودمی مسبب شناخته ترینمهم عنوانبه فرآیند ریسكی، گروه این در که یافت دست نتيجه این
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 در مسبب تریناصلی عنوانبه یندآفر که است شده باعث مشكلات مدیریتی در فرآیند مدیریتی

 نسبتاً  درصد اختلاف با سيستم فرآیند، مسبب از بگيرد. پس ها قرارنامهقوانين و بخش ریسكی گروه

افزاری و مشكلات نرم دهدمیاست که نشان  گرفته مسبب قرار نعنوابه دوم رتبه در زیادی

 گروه دراین افزاری موجود در فرآیند خدمات مشتریان از اهميت بالایی برخوردار است.سخت

 .اندگرفته قرار مسبب ترینرنگکم عنوانبه "افراد"و  "عوامل خارجی" که شودمی مشاهده ریسكی

درصد ریسک عوامل و تهدیدات 100که رویدادهای خارج از بانک آید میاز نتایج تحقيق بر

. در ادامه تحليل مسببان گروه دهدمیخارجی در مرکز خدمات مشتریان بانک انصار را تشكيل 

 گروه در که دهدمینشان  . همچنين نتایجشودمیریسكی عوامل مدیریت درون سازمانی تحليل 

 به را سهم به ترتيب بيشترین فرآیند، سيستم و افراد بمسب عوامل مدیریت درون سازمانی ریسكی

 در بخش هاریسکدرصد از تمامی 1 و RPN78 ،20 به ترتيب  که یطوربه اندداده اختصاص خود

 گروه این در فرآیند مهم نقش از نشان آمار اند. اینخود اختصاص دادههرا ب اهنامهقوانين و بخش

 یافت دست نتيجه این به توانمی آمده دستبههای درصد و فوق دارنمو به باتوجه دارد. را ریسكی

 مشكلات مدیریتی در و شودمی مسبب شناخته ترینمهم عنوانبه فرآیند ریسكی، گروه این در که

 عوامل ریسكی گروه در مسبب تریناصلی عنوانبه فرایند که است شده باعث فرآیند مدیریتی

 نسبتاً  درصد اختلاف با و افراد  سيستم فرآیند، مسبب از يرد. پسبگ قرار مدیریت درون سازمانی

 افزاری ومشكلات نرم دهدمیاست که نشان  گرفته مسبب قرار عنوانبه دوم و سوم رتبه در زیادی

 در افزاری و ضعف افراد موجود در فرآیند خدمات مشتریان از اهميت بالایی برخوردار است.سخت

 گرفته قرار مسبب ترینرنگکم عنوانبه" عوامل خارجی" که شودیم مشاهده ریسكی گروه این

 .است

 

 پیشنهادها 

بانک  خبرگان دیدگاه از عملياتی هایریسک کاهش برای کنترلی هایتوجه به نتایج پژوهش، راهبا

امل درون سازمانی و قوانين و در پنج بخش نيروی انسانی، تكنولوژی، عوامل خارج از سازمان، عو

 ند:باشمیصورت زیر ها بهنامهبخش
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 :گردید مطرح زیر هایحلنيروی انسانی راه ریسكی گروه در -1

 

 :گردید مطرح زیر هایحلتكنولوژی راه ریسكی گروه در -2

 

 :گردید مطرح زیر هایحلازمان راهعوامل خارج از س ریسكی گروه در -3

 (و اینترنت و تلفن قطعی پيش بينی و رفع مشكلاتی همانند ) مشتری با ارتباط های درگاه قویتت.. 

 مشتری با تماس مناسب زمان و کار مناسب برنامه ریزی برای زمان 

 مشتری به پاسخگویی جهت( ها سازمان) بانک از خارج رفع مشكلات 

 

 :گردید مطرح زیر های حل قوانين و بخش نامه ها راه ریسكی گروه در -4

 

 

 

 

 

 مشتریان خدمات بخش کاری های شيفت تنظيم و مدیریت 

 مالی های نظارت و سنجی اعتبار در شعب افزایش تسلط 

 مشتری با موثر ارتباط ایجاد توان افزایش 

 (و بازاریابی) اسبمن بارویكرد شعب در انسانی نيروی جذب.. 

 خدمات مرکز در مشتری با برخورد تخصصی آموزش 

 نظرسنجی و پایش بخش در افزار نرم یجادا 

 ویژه مشتریان بخش در افزار نرم ایجاد 

 شعب در افزاری نرم های زیرساخت تقویت 

 ویژه مشتریان شناسایی فرآیند در دستورالعمل یجادا 

 رقبا به نسبت تعهدات و تسهيلات اعطای سقف افزایش 

 رقبا با مواجه در مشتری جذب های طرح رقابت توان ایجاد 
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 :گردید مطرح زیر هایحلعوامل درون سازمانی راه ریسكی گروه در -5

 

 RPNمتوسط شاخص  از آمده دستبه نتایج به توجهگفت، با توانمیصورت خلاصه در پایان به

 نيروی انسانی به و مدیریت درون سازمانی ی شناسایی شده خبرگان بانک انصار، عواملهاریسک

 شده شناسایی عملياتی هایریسک کل مجموع از عملياتی هایریسک تعداد بيشرین دارای ترتيب

 مل بيرونی دارای کمترین اهميت درید آن است که عواؤباشند. نتایج این پژوهش همچنين ممی

گفت که نتایج تحقيق به  توانمیمدیریت ریسک عملياتی خدمات مشتریان بانک انصار هستند. لذا 

ی خدمات هااليتفعمدیریت اطلاعات، ارتباطات و فرآیند شناسایی و ارزیابی ریسک عملياتی 

 یعنی هدف اصلی تحقيق خود رسيده است. مشتریان بانک انصار

  

 نظرسنجی سازی كپارچهی 

 مشتریان بندیدسته 

 بانک مرکز در کاهش بروکراسی 

 و تسهيلات تایيد بودن بر کاهش زمان... 

 (تسهيلات سود و بهره نرخ همانند) بانكی های سپرده جذب در اساسی تصميمات در کاهش زمان 

 ها درگاه اطلاعات بودن هم کنار و هماهنگی 

 مشتریان تحليل برای تریانمش از کامل اطلاعات وجود 
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