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اگرچه صاادرکنندگان بازرد در هماه بازارهاا باا فشاارهای کا ن 
لبات اقتصادی مشابهی روبه رو هستند، اما سطح عملکرد وصول مطا

تریان بسیاری از آن ها درصد بالایی از مش. آن ها بسیار متفاوت است
اس معوق را بدون آن که حتی یک بار مستقیماً با دارنده حساا  تما

.موفق برقرار کنند، به مرحله سوخت شدن بدهی می برند

ود بدیهی است که این وام دهندگان باید استراتژی های خاود را بهبا
افتن دهند؛ برای مثال باا اسکی‌ ترساینب بهتار؛ یعنای فرایناد یا
رناده اط عات تماس معتبر برای برقراری تماس با شخص صحیح دا

.حسا 

واحاادهای شیشاارفته تر وصااول مطالبااات، از یااادگیری ماشااین، 
خطار تحلیل های شیشرفته و بخش بندی بر مبنای ارزش در معرض

ایاان ابزارهااای قدرتمنااد جدیااد می تواننااد بااه . اسااتفاده می کننااد
وام دهنادگان کماک کنناد تااا مشاتریان شرریساک را بارای توجااه 

.نزدیک تر و مؤثرتر اولویت بندی کنند

رویکرد مبتنی بر ارزش در معرض خطار همنناین شایوه عملکارد
بر اسااس ایان. واحدهای موفق وصول مطالبات را تغییر داده است

رویکرد، آن ها از روش های متنوع تمااس و همنناین اختیاار عمال 
ای بیشتر برای کارشناساان وصاول اساتفاده می کنناد تاا راهکارها
. ترمتناسب تری ارائه دهند از جمله تسویه حسا  های سخاوتمندانه

برای موفقیت در این رویکارد، الزامااً باه سارمایه گ اری بازرد در
فناااوری اط عااات نیاااز نیساات، امااا داشااتن نیااروی صاا  اول 
آموزش دیااده ای وااروری اساات کااه عملکاارد را به صااورت فعالانااه 

.مدیریت کند و از داده ها و گزارش های روزانه بهره ببرد

برترطح عملیات وصول مطالبات در سپشتیبان هفت ستون 

بخش بندی. ۱
در سااازمان هایی کااه ترفیاات کارشناسااان وصااول محاادود اساات، 

در حالی کاه هماه ساازمان ها . بخش بندی مؤثر اهمیتی حیاتی دارد
تعداد روزهای تاخخیر در شرداخات حساا  ها را شیگیاری می کنناد، 
عملیات مؤثرتر وصاول مطالباات مشاتریان را بار اسااس ارزش در 

ایان شااخص از حاصل وار  . معرض خطر اولویت بنادی می کنناد
.مانده بدهی و نوعی معیار ریسک وصول محاسبه می شود

وام دهندگان مدت هاست ریسک وصول را باا اساتفاده از مادل هایی 
حال، با این. مشابه مدل های ارزیابی اعتبار مصرف کننده می سنجند

به تدریج مدل های اختصاصای وصاول مطالباات در حاال توساعه و 
.استفاده هستند

جهاان در در دهه گ شته، واحدهای وصاول مطالباات در سراسار 
یاری در بسا. بازارهای مختل  با چالش های متفاوتی روبه رو بوده اند

دازه از بازارها، نرخ های شایین تاریخیِ زیان باعث شد وام دهندگان ان
در نتیجاه، ایان. واحدهای وصول مطالبات خود را کوچک تر کنند

د و واحدها اکنون با ساختاری کم هزینه و فشارده فعالیات می کننا
.تمرکز اصلی شان بر بهره وری و کاهش هزینه هاست

ر ج   مشتری آساان تهمین زیان های شایین باعث شد معیارهای 
ری شایین شود و محصولات شرریسک تری به مشتریانی با نمره اعتبا

بااا افاازایش هزینااه کرد . یااا سااابقه اعتباااری اناادک ارائااه شااود
ان مصرف کنندگان و همننین افزایش مانده بدهی های گردان میاز

.معوقات نیز بالا رفت

با افزایش نرخ زیان، وام دهندگان ناگهان خاود را بادون ابزارهاا یاا 
عارض نیروی انسانی کافی برای رسیدگی مؤثر به حساا  های در م

رویکردهای جدیدی کاه در اینجاا مطاری می شاوند، . خطر یافتند
ل می توانند به همه وام دهندگان کمک کنند تاا باه عملیاات وصاو

مطالبات در سطح برتار دسات یابناد، درآماد را افازایش دهناد و 
.هزینه ها را کاهش دهند

به سوی عملیات وصول مطالبات متمایز
صال بازگشت نرخ های بالاتر زیان در آمریکای شمالی طی شاش ف
طالباات گ شته، با افزایش متناسب در شینیدگی عملیات وصول م

بسیاری از واحدها همنناان بار اسااس مرحلاه . همراه نبوده است
معوقه بودن حسا  ها سازمان دهی شده اند و هناوز هام عمادتاً باه 

.نندکانال تلفن برای برقراری ارتباط با مشتریان تکیه می ک
در حالی که در چند هفته اول تخخیر در شرداخات، ممکان اسات از 

تریان بخش بندی ریسکی استفاده شود تا مشخص شود کادام مشا
باید باه یاک کارشاناس شاسا  گو واگا ار شاوند، اماا شا  از آن، 

.بخش بندی تکمیلی به ندرت انجام می شود

زم همننین کانال های تماس و نوع برخوردها اغلب بدون ارزیابی لا
ادی شماره گیری انبوه و بی محابا به یاک روال عا. انتخا  می شوند

تبدیل شده و در نتیجاه، بسایاری از مشاتریان عماداً تماس هاای
.تلفنی را نادیده می گیرند

وجاود ع وه بر کمبود شینیدگی عملیاتی، چالش های دیگری نیاز
دارد؛ از جمله مقررات حمایت از مصرف کننده و حضور شرکت های 

   تسویه بدهی که مصمم اند مشتریان بدحساا  بلندمادت را جا
البات بدیهی است که وام دهندگان باید در عملیات وصول مط. کنند

خود سرمایه گ اری بیشتری انجام دهند تاا آن هاا را هوشامندتر و 
.مؤثرتر کنند
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ر رویکرد ارزش در معرض خطر در مقایسه باا بخش بنادی سانتی با
.اساس مدت معوقه، از چندین مزیت برخوردار است

ز این رویکرد باه وام دهنادگان کماک می کناد تاا تعاداد بیشاتری ا
اثار مشتریان را شناسایی کنند که می توان آن ها را بادون هی‌ گوناه

تم ، به سمت کانال های خودکار از جملاه سیسا(بر نرخ وصول)منفی 
.شاس  صوتی تعاملی هدایت کرد

ی تر این مدل ها برای شیش بینی احتمال نکاول مشاتریان یاا طاولان
ز ماندن آن ها در ووعیت معوقه طراحی شده اند؛ یعنی این کاه آیاا ا

حتای . روز تخخیر عبور خواهند کارد یاا ناه۹۰و ۶۰، ۳۰بازه های 
ری به برخی مدل ها شا را فراتر گ اشته و ت ش می کنند تمایل مشت

.شاس  گویی به تماس را نیز شیش بینی کنند

یال برخی از مدل ها حتی شا را فراتر گ اشته و تا ش می کنناد تما
.مشااتری بااه شاساا  گویی بااه تماااس را نیااز شیش بیناای کننااد

اشاین توسعه دهندگان به شکل فزاینده ای از رویکردهای یادگیری م
کرده در این مدل ها استفاده می کنند تا رفتار مشتری را بهتر درک

.است
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این رویکرد معمول بر شایه این فرض است کاه هرچاه زماان معوقاه 
. دماندن مشتری طولانی تر شود، احتمال شرداخت او کمتر خواهد شا

در نتیجه، چیدمان نیروی انسانی بارای مادیریت حجام تماس هاای
مراحل اولیه تنظیم می شاود و شااخص تعاداد شروناده باه ازای هار 

.دکارشناس به معیار مهمی برای سنجش بهره وری تبدیل می گرد
بخش بندی بر مبناای ارزش در معارض خطار ایان اولویت بنادی را 

ی مشتریانی که دارای ارزش در معرض خطار باالای. معکوس می کند
ارجاع می شوند کاه ( high-VARتیم )هستند، به یک تیم تخصصی 

یم، در این ت. هدفش به حداکثر رساندن شدت و استمرار تماس است
هر کارشناس زمان کافی را صرف می کند تاا یاک طاری بازشرداخات

طار مشتریان با ارزش در معرض خ. سفارشی سازی شده تدوین نماید
د، متوسط به تیم هایی ارجاع می شوند که هدف تماس کمتاری دارنا
ن یاا در حالی که سایر مشتریان به کارشناسان بخاش ریساک شاایی

ه اهداف مرباوط با. سیستم های اط ع رسانی خودکار سپرده می شوند
حجام وریب نفوذ تماس و اشباع تماس نیز از طریق بازنگری منظم
ایین و شرونده های تخصیص یافته به تیم های ریسک بالا، متوساط و شا

، محقااق و حفاا  (در صااورت نیاااز)اصاا ی آسااتانه های تعیین شااده 
.می شوند

سخگو،شاکارشناسانسمتبهمشتریانازکمتریتعدادهدایتبا
موارددرکهمی کنندحاصلاطمینانمطالباتوصولواحدهای

مزیت.می گیردصورتمؤثرتریوطولانی ترگفتگوهاینیاز،مورد
می دهدخطراجازهمعرضدرارزشرویکردکهاستایندیگر

بههاولیمراحلهماندرزیاد،ریسکوبالابدهیماندهبامشتریان
انکارشناسسمتبهمستقیماًکم تجربه،تیم هایبهارجاعجای
رویکرداینهمننین،.شوندهدایتبهترعملکردباوزبده تر

هایینمراحلدرحتی)راشایینبدهیماندهبامشتریانبه سرعت
هارتمباکارشناسانتوسطکم تعدادترتماس هایسمتبه(معوقه
.می دهدسوقکمتر

رخطمعرضدرارزشمبنایبربخش بندیمزایایازدیگریکی
ناس،کارشهرازایبهشروندهتعدادبرتمرکزجایبهکهاستاین
مان هایدشارتسنتی،به طور.داردتمرکزتماسکیفیتوشدتبر

بیشترینمعوقهاولیهمراحلدرحسا  هایبامطالباتوصول
تاری بهحسا شدننزدیک ترباومی گیرندراتماس

.می دهندکاهشراآن هااولویتبه تدریجسوخت شدن،
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ی واحدهای وصول مطالبات می توانند به کل سازمان به عناوان منبعا
 ای در سااختار جزیاره. برای یافتن اط عات تماس مشتری نگاه کنند

ی بسیاری از مؤسسات مالی ماانع از اشاتراک گ اری روتاین اط عاات
ک ی. می شود که از طریق کانال های خدمات مشتریان به دست می آید

یاع ایان تیم وصول غالباً می تواند مشتریان شرریسک را صرفاً باا تجم
همنناین، اساتفاده از. داده ها از بخش های مختل  سازمان شیدا کند

ر باشد، آژان  های تخصصی وصول مطالبات برای ردیابی می تواند مؤث
ان زیرا این آژان  ها اغلب مشاتریانی را کاه باناک قاادر باه یافتنشا

ه بالا، این با این حال، با توجه به هزین. نیست، به سرعت شیدا می کنند
زرو راهکار معمولاً برای مشتریانی با بالاترین ارزش در معرض خطر ر

.می شود
در اغلب بانک ها در برقراری تماس موفق با نیمی از حسا  هایی کاه

بخشای از ایان ماوارد . نهایت سوخت می شوند، شکسات می خورناد
تگی ممکن است مربوط به فعالیت های ک هبرداری یا اع م ورشکسا

ه باشد، اما بسیاری از آن ها صرفاً به این دلیال ساوخت می شاوند کا
مشاتریان برخای از. کارشناسان نتوانسته اند با مشتری تماس بگیرند

ل در این گروه به طور فعال از تماس فارار نمی کردناد، بلکاه باه دلیا
ار نشاده فرآیند ش یرش وعی  یا ردیابی ناقص، تماسی با آن ها برقار

زیارا ت ش برای تماس صحیح با این مشتریان ارزشامند اسات،. بود
ش  از مکان یابی، آن ها ممکن است به انادازه گروهای کاه اط عاات 

.تماس دقیقی داشتند، تمایل به شرداخت داشته باشند

تماساستراتژی . ۳
ابزارهای برقراری تماس شاامل ایمیال، شیاماک، ناماه های شساتی و 

ز در سال های اخیر، وصاول کنندگان موفاق ا. تماس های تلفنی است
ناد؛ طی  وسیعی از کانال های دیجیتاال جدیاد نیاز اساتفاده می کن

از جملاه )مشتریان جوان تر به ویژه نسبت به اشلیکیشان های موبایال 
.و شبکه های اجتماعی شاسخگوتر هستند( چت

امروزه در تماس های تلفنی، استفاده از تلفن همراه به جاای خطاوط
یص واحدهای وصاول تشاخ. ثابت به یک استاندارد تبدیل شده است

یم را داده اند که بسیاری از مشتریان اکنون تماس های صاوتی مساتق
ا در تماام فیلتر می کنند؛ به همین دلیل، شماره گیری انبوه و بی محاب
. ده اساتساعات شبانه روز، برای برقراری تماس تاثیر کمتری شیدا کر

فاده از تحقیقات نشان می دهد که تغییر در شدت تماس در کنار اسات
جرباه گزینه های خودسروی  و شیام های بدون نیاز به شاس  صوتی، ت

ی کارشناسااان دریافته انااد کااه وقتاا. تعاااملی بهتااری ایجاااد می کنااد
ندی مشتریان حق انتخا  کانال تماس، راهکار تسویه بدهی و زمان ب
اری بازشرداخت را دارند، احساس توانمندی و اختیار شیدا کرده و همک

.بیشتری نشان می دهند

ت و حتی در واحدهای وصول مطالباتی که با محدودیت شدید ترفی
خطر نیروی انسانی مواجه اند، مشتریان با بالاترین ارزش در معرض
سک همننان اولویت اول باقی می مانند؛ در حالی که مشتریان با ری

از اولویت خارج شاده یاا باه حاال خاود رهاا ( low-VAR)شایین 
.می شوند تا فرآیند خودتسویه را طی کنند

مالکیت حساب تیم . ۱
، تشکیل (VAR)یک ابزار تکمیلی برای مدل ارزش در معرض خطر 

. ک اساتتیم مالکیت حسا  برای مشتریان با بالاترین سطح ریسا
ل از مشابه مدل های ک سیک بازیافات مطالباات، ایان تایم متشاک

( یشورتفاو)کارشناسانی است که هار کادام مسایولیت یاک سابد 
این یک ابزار هزیناه بر اسات. مشخص از حسا  ها را بر عهده دارند

ر معرض که صرفاً برای رسیدگی به حسا  هایی با بیشترین ارزش د
.خطر برای بانک طراحی شده است

اعضای این تیم با فهرست مشتریان خود همانناد مادیران حساا 
رابطه و واقعی رفتار می کنند؛ آن ها مسیول یافتن مشتریان، برقراری

تعاداد با توجه به شایین بودن نسبت. ارائه راهکارهای دائمی هستند
اً شرونده به کارشناس در این تیم ها، آن ها می توانناد باه جاای صارف

هادف. دریافت یک قسط، بر درمان ریشه ای حساا  تمرکاز کنناد
اصلی، خارج کردن حسا  از ووعیت معوقاه اسات؛ چاه از طریاق 

خاروج به روزرسانی ووعیت شرداخت و چه از طریق تعیین تکلیا  و
ان کارشناسان تشویق می شوند که از خاود خ قیات نشا. زودهنگام

بار داده و شورتفوی خود را نه تنها بر اساس ریساک و ماناده، بلکاه
اساس معیارهایی نظیر زمان سپری شده از آخارین تمااس، تعاداد
ت تماس های موفق با شخص اصلی یا حتی آخارین فعالیات شرداخا

.دسته بندی کنند

مشتریردیابی . ۲
خاود را ( اسکی‌ تریسینب)بانک ها باید فرآیندهای ردیابی مشتری 

با رعایت تمامی محدودیت های حریم خصوصی طراحای کنناد کاه
برای . این قوانین در حوزه های قضایی مختل  به شدت متفاوت است

از مثال در ایالات متحده، بسته به اهمیت حساا  و فاصاله زماانی
:آخرین تماس موفق، معمولاً سه سطح از فعالیت دنبال می شود

روز اول ۳۰برای حسا  هایی که فاقد جزئیات تماس هستند یاا در 
تماس موفقی با آن هاا برقارار نشاده، اساتفاده از ردیاابی دساته ای

در این روش، فایل های حااوی شناساه های . نیمه خودکار رایج است
ریاافتی مشتری شبانه به دفاتر اعتبارسنجی ارسال شاده و نتاایج د

شایش از شاروع کمپین هاای تمااس ( شامل اط عات تماس جدید)
ایاان . صاابح روز بعااد، در سیسااتم شااماره گیر بارگاا اری می شااود
که نرخ اتوماسیون یک فرآیند روتین و مقرون به صرفه ایجاد می کند

.درصد گزارش کرده اند۱۰موفقیت در مکان یابی مشتری را بیش از 
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 های فرایند موفق آغاز به کار و ورود به سازمان باید ع وه بر آماوزش جنباه
نارخ مراکاز وصاولی کاه. فنی عملیات، هنر و دانش م اکره را نیز دربرگیرد

لیات ترک خدمت شایینی دارند و عملکرد مناسابی در ماه هاای ابتادایی فعا
و کارکنان ثبات می کنناد، معماولاً یاک دوره نسابتاً طاولانی آماده ساازی

.استقرار تدریجی برای کارکنان جدید در نظر می گیرند
گروه هااای کااارآموز شاا  از شایااان دوره آموزشاای نیااز از حمایاات مربیااان 
اختصاصاای خااود برخااوردار می شااوند؛ مربیااانی کااه آمااوزش و نظااارت را 

.به صورت مستقیم و در کنار کارآموز انجام می دهند
تارل ش  از آغاز کار، بسیاری از کارشناسان وصول تصاور می کنناد کاه کن
کنناد  چندانی بر تعداد دفعاتی که می توانند با خودِ صاحب حسا  صاحبت

ه نشاان بااین حال، تجربا. یعنی برقراری تماس موفق با شخص صحیح ندارند
. ننادمی دهد که کارشناسان ماهر راهی برای غلبه بر این مشکل شیادا می ک
ی آورناد، کارشناسانی که بالاترین نرخ تماس با شخص صحیح را به دسات م

.درصد برتر همکاران خود قرار دارند۲۵معمولاً ماه به ماه در میان 
خص صاحیح را کارکنان برتر، شیگیرتر هستند و توانایی بیشتری دارند که ش

آن هاا . ودبه سرعت شیدا کنند تا زمینه برای گفت وگویی ثمربخش فراهم شا
بت همننین معمولاً با لحنی آشنا، صامیمی و دوساتانه باا مشاتریان صاح
یان ا. می کنند و از این طریق رابطه ای مبتنی بار اعتمااد ایجااد می نمایناد
گیر نارخ تکنیک ها قابل آموزش هستند و می توانند به افزایش سریع و چشم

.تماس با شخص صحیح منجر شوند
ندانه اعطای اختیار به کارشناسان وصول برای برقراری گفت وگوهای هوشام

ه و هدایت شده با مشتریان، باه بهباود عملکارد، افازایش تعاداد تعهادات با
.شرداخت و ارتقای تجربه مشتری منجر خواهد شد

بااین حااال، در محیطاای کااه تمرکااز زیااادی باار رعایاات مقااررات و افاازایش 
بهره وری وجود دارد، بسیاری از واحدهای وصاول باه اساتفاده از متن هاای 

وش، در ایان ر. ازشیش تعیین شده و سخت گیرانه برای تماس ها روی آورده اند
تفاده تقریباً برای همه تعام ت با مشاتری از یاک الگاوی کلای و ثابات اسا
شایوه می شود و کارشناسان آموزش می بینند به محض آن که مشتری با این
.حاور به تعیین تکلی  بدهی خود نشود، گفت وگو را خاتمه دهند

خاش بااین حال، استفاده از یک روش یکسان برای همه مشتریان می تواناد ب
.ردقابل توجهی از فرصت های وصول و ارزش قابل دستیابی را از بین بب

گزینه های تعیین تکلیف بدهی. ۴
انی دارد افزایش نرخ معوقه، ارتباط مستقیمی با افزایش تعداد مشاتری

سات که قادر نیستند کل مبلغ معوق خود را شرداخت کنند و ممکن ا
سات بنابراین، برای وام دهندگان وروری ا. در نهایت دچار نکول شوند

که این مشتریان را در مراحل اولیه شناساایی کارده و مجموعاه ای از
.راهکارهای مناسب را به آن ها شیشنهاد دهند

بساایاری از صااادرکنندگان کااارت یااا مؤسسااات اعتباردهنااده، باارای
مقرون به صرفه تر کاردن مبلاغ اقسااط ماهاناه، نارخ بهاره را کااهش 
. می دهنااد یااا ماادت بازشرداخاات باادهی معااوق را افاازایش می دهنااد

 دهند واحدهای شیشرفته تر وصول مطالبات حتی به مشتریان اجازه می
امکاان این رویکرد باه مشاتری. مبلغ شیشنهادی خود را تعیین کنند

ین می دهد شرایط بازشرداختی واقعاً متناسب با توان ماالی خاود تعیا
.کند و به او کمک می کند هرچه زودتر از ووعیت معوقه خارج شود
ته ای برخی صادرکنندگان نیاز توانساته اند مادل های رفتااری شیشارف
ی کند توسعه دهند که امکان شناسایی زودهنگام مشتریانی را فراهم م
دهی که بیشترین احتمال را دارند مستقیماً به مرحله سوخت شادن با

کارد؛ به این مشتریان می تاوان گزیناه های تساویه شیشانهاد. برسند
درصاد ۸۰تا ۷۰گاهی با مبالغی بسیار کمتر از اهداف سنتیِ دریافت 

.بدهی

توانمندی های کارکنان خط مقدم. ۵
فاق نیروی کاری ماهر، آگاه و باانگیزه، همواره قلب تپنده عملیاات مو

، فعالیت در بخش وصول مطالباات خاط مقادم. وصول مطالبات است
محیطی دشوار دارد و چالش های آن به مراتب بیشتر از مراکاز تمااس

کارکنان وصول ع وه بر آموزش های ماالی، بایاد مهاارت . عادی است
ا مقررات م اکره با مشتریان گرفتار مشک ت مالی را نیز در محیطی ب

.سخت گیرانه تماس تلفنی داشته باشند
زه در این شرایط، شینیدگی فرایندهای انتخا ، آموزش و ایجااد انگیا

یم ممتاز، کارکنان را نشان می دهد و بیانگر آن است که تشکیل یک ت
.فرایندی دشوار و زمان بر است

واحدهای وصول مطالبات همواره بارای کااهش هزیناه های عملیااتی 
. یساتتحت فشار هستند و دستیابی به بهتارین رویاه ها نیاز آساان ن

قال مراکز خدمات وصول معمولاً به مکان هایی با هزیناه شاایین تر منت
می شااوند؛ مکان هااایی کااه در آن هااا معمااولاً تعااداد نیروهااای ماااهر 

ری محدودتر است و رقابت برای ج   همین نیروها نیز شادت بیشات
د در چنین مناطقی، یاافتن کارشناساان وصاول موفاق می توانا. دارد

.دشوار باشد
ع وه بر این، یافتن مجموعه مهارت های اجتماعی مطلو  نیاز آساان

زومااً توانایی برقراری ارتباط انسانی اهمیت زیاادی دارد، اماا ل. نیست
ل افراد بسیار اجتماعی و خوش مشر ، موفاق ترین کارشناساان وصاو

کارشااناس وصااول ایااده آل فااردی آرام، ماانظم و . نخواهنااد بااود
باا خودانگیخته است که روحیه حال مسایله داشاته باشاد و بتواناد
رک گروه های مختل  مشتریان ارتباط برقرار کرده و شرایط آن ها را د

.کند
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ول این نوع بخش بندی رفتاری باعث می شاود اساتراتژی های وصا
باا متمرکزتر شوند و به کارشناسان کمک می کناد بارای مواجهاه
ه اعتراض ها و بهانه های رایاج مشاتریان، آماادگی بیشاتری داشات

(.۳مطابق نمایش )باشند 
در نهایت، کارشناسان وصول باید از تعهاد مشاتری باه شرداخات
محافظت کنند؛ به این معنا که هر زمان ممکان باود، شرداخات را

ایجاد بیشترین ارزش برای بانک زمانی. همان لحظه دریافت کنند
ت می شود که کارشناس بتواند شرداخت خودکار یاا برناماه شرداخا

.تکرارشونده برای مشتری تنظیم کند
با این حال، در برخای مؤسساات، بارای بعضای حساا  ها امکاان 

در چنین مواردی، کارشاناس . دریافت شرداخت فوری وجود ندارد
این کاه می تواند با یک گفت وگوی کوتاه درباره فرآیند شرداخت اا

مشتری چه زمانی، چگونه و از چه طریقی شرداخت خواهاد کارد؛ 
یت و این کار معمولاً احساس مسایول. تعهد مشتری را تقویت کند

الزام بیشتری در مشتری ایجاد می کند

واحدهای وصول مطالباات می توانناد باا آماوزش کارشناساان بارای 
ارزیابی سریع ووعیت مشاتری و نیاز اختیاار دادن باه آن هاا بارای
م استفاده از این اط عات در هدایت مشتری به سمت راه حل بهتر، ه
ان را اثربخشی عملیات را افزایش دهند و هم روایت مشتری و کارکن

.بهبود بخشند
ت دو متغیر اصلی در این ارزیابی، توان شرداخات و تمایال باه شرداخا

ینند در این چارچو ، کارشناسان وصول می توانند آموزش بب. هستند
:نندکه مشتریان در معرض ریسک را در چهار گروه اصلی شناسایی ک

مشاتری هام تاوان ماالی : توانمند و مایل به شرداخت•
.دارد و هم اراده شرداخت

مشاتری از نظار ماالی قاادر باه : توانمند اما کم میال•
.شرداخت است، اما تمایل یا همکاری بالایی ندارد

مشتری قصد شرداخت دارد، اما توان: مایل اما کم توان•
.مالی او محدود است

مشاتری عما ً تاوان : کم توان، چه مایال چاه نامایال•
شرداخت ناچیزی دارد، فاار  از این کاه از نظار ذهنای 

.مایل به شرداخت باشد یا نه
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داده های عملکرد باید مبناای گفت وگوهاای مانظم عملکاردی قارار 
ه در گیرد؛ گفت وگوهایی که زماانی بیشاترین اثربخشای را دارناد کا

یق شوند قالب جلسات کوتاه ایستاده برگزار شوند و همکاران نیز تشو
.شیشنهادهایی برای بهبود عملکرد ارائه دهند

سازمان. ۷
برای برخی واحدهای وصول، بخش بندی بر مبنای ارزش در معارض
خطر یک رویکرد کام ً جدیاد اسات و مساتلزم باازطراحی اساسای

ناد در مقابل، برخی دیگر فقاط نیااز دار. ساختار سازمانی خواهد بود
، بالا و مشتریان را به تیم های مجزای وصول با سطوی شایین، متوسط

.بسیار بالا از ارزش در معرض خطر ارجاع دهند
تجرباه نشاان می دهاد کاه در : یک نکته احتیاطی مهام وجاود دارد

عملیات هایی با شدت بالای شماره گیری، هدایت حسا  های مراحال
رخ اولیه به تیم های متوسط یا شرریسک ارزش در معرض خطر کاه نا
ا  ها نفوذ روزانه شایین تری دارند می تواند به افت عملکارد ایان حسا

منجر شود؛ حتی اگار در نهایات، رول هاای بیش ازحاد حساا  ها در 
.مراحل بعدی معوقه جبران شوند

ایی وصول در چنین شرایطی، یک استراتژی سنتی تر برای مرحله ابتد
:مؤثرتر خواهد بود

تیم های بزرد تر از کارشناسان•
با شماره گیری شرشدت•
و سپ  اعمال بخش بندی ارزش در معرض خطر فقط •

بر روی حساا  هایی کاه وارد مرحلاه میاانی معوقاه 
.می شوند

ر در این رویکارد، کارشناساان باا ارزش متوساط و باالا می توانناد با
ن باه حسا  هایی تمرکز کنند که بیشترین احتماال را بارای رساید

مرحله سوخت شدن مطالباات دارناد و از ایان طریاق، ارزش افازوده 
.بیشتری از کاهش نرخ نکول به دست آید

مدیریت عملکرد. ۶
کاار یااک کارشاناس وصااول می توانااد یکنواخات و از نظاار ذهناای 

ط ماالی گفت وگوی مکرر با مشتریانی که در شارای. فرساینده باشد
د؛ در بسیار دشوار قرار دارند، می تواند فرسودگی عصابی ایجااد کنا

حالی که تغییر مداوم اهاداف بارای هم راساتا شادن باا اصا حات 
رین شی درشی سیاست ها و استراتژی ها، حتی مهارت های بااساتعدادت

.کارشناسان تازه کار را نیز تحت فشار قرار می دهد
قدم واحدهای وصول مطالبات برای تضمین موفقیت کارکنان خط م

یاد باا این موواوع با. خود، باید کوچینب مؤثر و مستمر ارائه کنند
ورد شاخص های عملکردی ششتیبانی شود تا کارشناساان موفاق ما

تشویق قرار گیرند و افارادی کاه در عملکارد خاود دچاار مشاکل 
.کنندهستند شناسایی شوند تا حمایت هدفمند و به موقع دریافت

ول با وجود نیت های خو ، شرکت ها اغلب بهترین کارشناسان وصا
باا ایان حاال، بایاد. خود را به سمت های سرشرستی ارتقا می دهند

ن توجه داشت که افرادی که به این سمت ها ارتقاا می یابناد، ممکا
باارای . اساات باارای بااار ساانگین کارهااای اداری مناسااب نباشااند
وصول بهره برداری بهتر از این ارتقاها، شرکت ها باید نقش سرشرست

.درا بازطراحی کنند و بسیاری از وتای  اداری را از آن ح ف نماین
فعالیت هایی کاه بارای عملیاات روزماره واحاد واروری نیساتند، 

در نتیجااه، . می تواننااد بااه متخصصااان امااور اداری سااپرده شااوند
سرشرستان وصول می توانند زمان لازم را صرف انتقاال مهارت هاای

د در عمال، بایا. وصول، تجربه و انگیزه خود باه تیم هایشاان کنناد
 یک حداقل نیمی از زمان سرشرست صرف جلسات کوچینب یک باه

چاک همننین اندازه تیم ها بایاد به گوناه ای کو. با اعضای تیم شود
ل شخصای باشد که سرشرستان بتوانند هر هفته با هر عضو تیم تعام

.و معنادار داشته باشند
کار یاک سرشرسات ماؤثر تاا حاد زیاادی باا گزارش دهای روزاناه 

هناب بسته باه فر. شاخص های عملکرد اعضای تیم تسهیل می شود
ض غالب سازمان، سرشرستان می توانند جزئیات عملکارد را در معار
ه دید همه قرار دهند تا مقایسه ممکن شود، یا آن را به صورت روزان

.با هر کارشناس به طور جداگانه به اشتراک بگ ارند
ال در عصر ارتباطات دیجیتال روزمره، گزارش عملکرد گاهی به ارس

یااتی را این روش یک فرصت ح. منفع نه یک ایمیل تقلیل می یابد
ماادیریت مااؤثر عملکاارد در واقااع از تمایاال خااود . از بااین می باارد

کارشناسان به دریافت اط عات عملکردشاان آغااز می شاود؛ آن هاا 
وده و می خواهند بدانند عملکردشان در مقایسه با همکاران چگونه ب
عمال چگونه می توانند برای دستیابی به اهداف ماهانه دشوار، بهتر

.کنند

کارکنان واحدهای وصول مطالبات می توانند با ارائه کوچینگ مؤثر و مستمر، موفقیت
.خط مقدم خود را به بهترین شکل تضمین کنند



اری نخست، مدیران باتجربه گاهی همننان بر راهکارهایی شافش•
می کنند که در چرخه قبلای ماؤثر بوده اناد، در حاالی کاه در 

حاال، در عاین. شرایط فعلی نتایج وعی  تری ایجاد می کنناد
یاز گاه ارزش تکنیک های جدیدی مانند یاادگیری ماشاین را ن

.به درستی درک نمی کنند
دوم، تخکید بر اقدامات کم اهمیات، مانناد تغییارات تااهری و •

 تری داشبورد، گاهی شیش از ابتکارات بزرد/سطحی در میزکار
.مانند استخدام نیرو در اولویت قرار می گیرد

ا سوم، در بسیاری از مؤسسات، مدیریت ارشد همننان وصول ر•
یک مرکز هزیناه می بیناد ناه یاک مولاد ارزش؛ و در نتیجاه 

.سرمایه گ اری جدید را به حداقل می رساند

رویکرد عملی برای ایجاد راهکارهای اثربخش وصول
ل، تجربه نشان می دهد توسعه راهکارهای جدید و اثربخش در وصو
باال بهتر است از طریق یک فرآیند ساه مرحله ای و عمل گرایاناه دن

:شود
:ارزیابی قابلیت ها•

oابتاادا نقاااط قااوت و فرصاات ها را شناسااایی کنیااد .
عملکاارد فعلاای را بااا عملکاارد تاااریخی و نیااز بااا 
را شاخص های رقبا مقایسه کنید؛ همننین عملکرد

باار اساااس حجاام دلاری ماهانااه مطالبااات معااوق 
ی نرخ بازشرداخت می تواند شاخص. نرمال سازی کنید

از اثربخشی کلای عملیاات وصاول باشاد و تحلیال
شکاف در مقایسه با رقباا، بزرد تارین فرصات های

.بهبود را آشکار می کند
:تشکیل تیم های پروژه•

اعضای تیم را برای کار روی اجزای مشخص طراحی •
راهکارهای جدید تخصیص دهید و مدیران شروژه را 
. دمسیول نگه داشتن شروژه ها در مسیر درست کنیا

گلوگاه هااا بایااد بااا تصاامیم گیری چابااک به ساارعت
.برطرف شوند

:اجرای آزمایشی، بازنگری، و استقرار نهایی•
راهکارها را ابتادا در حالات آزمایشای اجارا کنیاد، •

، در موفق ترین ابتکاارات را ساریع شناساایی کنیاد
صورت نیاز آن ها را بهبود دهید و سپ  در مقیاس

سرعت در اجرا مهم اسات،. وسیع شیاده سازی کنید
اما شایداری راهکار در طول عمر مورد انتظار ابتکاار 

.نیز به همان اندازه اهمیت دارد

در رویکردهای وصول مطالبات، معماولاً تخکیاد میاان دو هادف در 
:نوسان است

از یک سو، وصول کارمزدها و سود از مشتریان دارای معوقه، هم زمان 
 هایی با افزایش ریسک نکول آن ها؛ و از سوی دیگر، دریافت شرداخت

برای به روز کردن حسا  ها که این امر جمعیات مشاتریان معاوق را 
کاااهش می دهااد و در نتیجااه اناادازه عملیااات وصااول را کوچااک تر 

در دوره هاایی کاه زیان هاای اعتبااری در ساطوی تااریخی . می کند
شااایینی قاارار دارد، برنامااه های روزبااه روز سااخاوتمندانه تر شاااداش 
کارت های اعتباری، به جریان درآمدی بزرد تری از محل کاارمزد و 

اکنون که معوقات رو باه افازایش اسات، نرخ هاای . سود نیاز داشت
د وصول به واحدهای وصول این امکاان را می دها/بالاتر نقدشوندگی

.که هم ریسک و هم هزینه های عملیاتی را محدود کنند
ول در یک محیط اقتصادی در حال تغییر، تغییر در راهبردهای وصا

  آگااه موفقیت در این مسیر به نیروی ص. اجتنا  ناش یر خواهد بود
د و مطلع بستگی دارد؛ نیرویی کاه در رویکردهاا و رفتارهاای جدیا

ال تغییر همیشه دشوار است، اماا احتما. به خوبی آموزش دیده باشد
موفقیاات راهبردهااای جدیااد بساایار بیشااتر می شااود زمااانی کااه 

نتاایج وصول کنندگان، هدف این تغییرات را درک کنند و نسبت باه
.آن احساس مالکیت و مشارکت داشته باشند

وصول مطالبات به کدام سو می رود؟
شروع به افزایش ۲۰۱۵معوقات وام دهی مصرف کننده از اواسط سال 

تصادی شرایط اق. کرد و عملیات وصول نیز در شی آن گسترش یافت
در سطح جهانی در آن دوره عمدتاً مثبت بود و برداشت غالاب ایان
ای است که بخش عمده این افزایش، ناشای از تغییار در سیاسات ه

تباار به ویژه، تسهیل معیارهای اعطای اع. اعتباری بانک ها بوده است
یشاتر تخثیر مهمی داشت؛ زیرا مؤسسات مالی برای ج   مشتریان ب

ز تبعاات برای جلاوگیری ا. و درآمد بالاتر با یکدیگر رقابت می کردند
منفی این سیاست های انبساطی در مراحل بعدی، واحدهای وصاول

ای ایان تطبیاق صارفاً باه معنا. باید عملیات خود را تطبیاق دهناد
.افزایش ترفیت متناسب با رشد تقاوا نیست

اشیش واحد وصول باید با استفاده از تکنیک های نسال بعادی، شیشا
ایان تکنیک هاا شاامل . خود را بارای زیان هاای آیناده آمااده کناد

ر بخش بندی بر مبنای ارزش در معرض خطر، راهبردهای مبتنای با
.تاقتصاد رفتاری و ابزارهای شیشرفته دیجیتال برای وصول اس

تیم های مادیریت وصاول معماولاً در کااهش زیان هاا باا دشاواری 
را از بسیاری از ابتکارات شیش از تکمیل، اثرگا اری خاود. مواجه اند

. ددست می دهند و برخی دیگر حتی از همان ابتدا به اجرا نمی رسان
ه موانع تعیین کننده متعدد و خاص اند، اماا می تاوان باه ساه مسایل

:عمومی اشاره کرد
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جارای فرآیند سه مرحله ای ارزیابی، تشاکیل تایم و ا]این رویکرد 
کارآماد خواهااد باود؛ خاواه هاادف جا   و آمااوزش [ آزمایشای

ا استعدادهای جدید باشد، خواه گ ار به یک راهبرد ارزش محور، ی
ملیاات تلفیق یافته های اقتصاد رفتاری و یاادگیری ماشاین در ع

.وصول مطالبات

ال تغییر مراکز وصول مطالبات برای شاسخگویی به اقتضائات در ح
و محیط اعتباری امروز، باید تعداد محدودی از ابتکاارات اساسای
ت کلیدی را دنبال کنند که در نهایت، عملیاات آن هاا را باه سام

فرماول غیرفعاال و . تحول دیجیتال و ارزش محاور هادایت کناد
در بدناه وصاول مطالباات، . آماده ای برای موفقیت وجاود نادارد

ا مدیران ارشد خود باید حامیان متعهد راهکارهای جدید باشند ت
یدا کنناد و کارکنان نیز نسبت به این تغییرات احساس مالکیت ش

.به موفقیت دست یابند

.


