
 هاي ناشي از تراكنشهاي ناموفق و آسيب نوينبانكداري  بازدهيبهبود تدريجي 
  1 )مطالعه موردي بانك ملي ايران(

  3محمود الهياري فرد             2بيژن بيدآباد
  

  :چكيده

كانالهاي توزيع بانكداري نوين از منظر بهاي تمام شده خـدمات طـي يـك     دراين مقاله به بررسي روند بازدهي
درصدي تراكنشهاي كانالهاي ديجيتالي طي سه  36رشد متوسط  ،بر اساس آمارهاي ارائه شده . پردازيم پنج ساله ميدوره 

سال اخير حاكي از توفيق بانكداري نوين در بانك ملي است و اين موضوع به لحاظ منطقي ميبايست بـه معنـي كـاهش    
كما اينكـه بـا بررسـي رونـد تعـداد       ،محصولات بانكي باشد ه خدمات وئارادر تعداد كاركنان ساده و متصديان امور  36٪

هـاي   از اينرو روند رو بـه رشـد هزينـه   . شود داري در تعداد كاركنان مشاهده نمي اهيچ تغيير معن ،كاركنان شاغل اين بانك
بانكـداري  برغم افزايش رشد تراكنشـهاي   اداري، كاركنان و استهلاك و عدم تغييرات ساختاري در نظام تشكيلاتي بانك

بهـاي  سـاليانه   ،بطور متوسـط اخير طي پنج سال . اخير استسال پنج بهاي تمام شده خدمات طي به معني افزايش  نوين
، حال آنكه با الگوي بانكـداراي نـوين ميبايسـت بهـاي تمـام شـده       بودهبرخوردار  ٪18از رشد بيش از تمام شده خدمات 

  . يافت كاهش مي ٪220ليانه خدمات درطي پنج سال مورد نظر  بطور متوسط سا

فناوري اطلاعات و ارتباطات، عـدم بكـارگيري از   بر خدمات و محصولات مبتني ها در ارائه  ديگر از آسيب يكي
هاي  تعداد تراكنش بر اساس محاسبات انجام شده، در كشور است، براي مثال نوينظرفيتهاي موجود در ساختار بانكداري 

 افزايش دادهميليون ريال  52929 معادلرا بانك ملي  فرصت  هزينه ،در حالت خوشبينانه 1388ناموفق چهارماه اول سال 
  .شده استدر نظر گرفته ميليون ريال  6170 ايي معادل هزينهدر صورتيكه براي اين دوره از سوي بانك مركزي 

         

         
  ي قيمت تمام شده، بانكداري سنتي، اينترانتي، اينترنت: ها كليد واژه

  JEL : G21, G24 :بندي طبقه
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  مقدمه
شـود كـه در    هاي مختلفي انجام مي تكنولوژي بابنگاه اقتصادي تحت عنوان بانك يك توليد خدمات بانكي در 

كانالهاي توزيـع بـا حركـت از بانكـداري سـنتي بـه       . بندي است قابل طبقه 4هاي بانكداري سنتي و الكترونيك شيوهالب ق
آوري اطلاعات و ارتباطات افزايش يافته و هر چه به سـمت بانكـداري كامـل الكترونيـك حركـت       بانكداري مبتني بر فن

نمائيم تعداد كانالهاي توزيع خدمات و دسترسي آسان به اين نوع خدمات و همچنين عرضه محصولات و خـدمات بـانكي   
   5.يابد افزايش مي
و برخـي از ايـن    اتفاق افتـاده ات بانكهاي دنيا گذاريهاي كلان در بخش فناوري اطلاع رمايهسدر سالهاي اخير  

بـراي  حتي خود را  6سياستهاي راهبردي فناوري اطلاعات در زمان كوتاه، فناوري اطلاعات هاي سريعبانكها برغم پيشرفت
از ديـد  نفـوذ فنـاوري اطلاعـات در بانكهـا     رسد كـه   به نظر مي. نمايند طراحي مي پنج ساله و ده ساله تدوين و هاي دوره

مديران اين بنگاهها پيش از آنكه مربوط به ساير عوامل از جمله جهاني شدن، مشتري مداري و غيره باشد بيشتر ناشي از 
حاكي از آن اسـت  هرچند برخي از تحقيقات  .باشد و به تبع آن سودآوري وري ايي و بهره تبعات اين رويكرد بر ابعاد هزينه

بطـور  اين بانكها آوري دسوميزان لان در كانالهاي الكترونيك بانكهاي اروپايي بر گذاريهاي ك سرمايهآثار بجا مانده از كه 
  . Lustsik, 2004(7( دشو ارزيابي نميري امعناد

بر بهاي تمام شـده خـدمات و محصـولات    تكنولوژي  بازدهيبهبود گيري  و اندازهدر اين مقاله هدف ما بررسي 
ي تمام شده خدمات بانكي ميخواهيم اين فرضـيه را بـا اسـتفاده از ريـز     و از طريق مقايسه بها در طول زمان استبانكي 

در طـول  ناشي از اين تفـاوت در تكنولـوژي را   قابل دسترس هاي  جويي اطلاعات بانك ملي ايران ارزيابي و نتيجتاً صرفه
  .مقايسه نمائيمظر عملكرد كل توليد خدمات بانكي در بانك موردنبر هر واحد محصول و همچنين يك دوره پنج ساله بر 

  

  

__________________________________________________________________________________ 
  : باشد بطور كلي بانكداري الكترونيك داراي ويژگيهاي زير مي 4

  ) Application Server , Database Server(اي متمركز  استفاده از سيستمهاي رايانه -
  ي و مكاني جهت انجام عمليات بانكي عدم محدوديت زمان -
  امنيت بالا و قابل پيگيري در انجام عمليات بانكي  -
 Automatic teller machine اي جهت عمليات دريافت و پرداخت مانند دسـتگاههاي خـودپرداز   استفاده از تجهيزات رايانه -

)ATM ( ،Pinpadدستگاههاي انتقال منابع از نقطه فروش ، Electronic funds transfer point of sale )EFTPOS( 
  هاي بانكداري مقايسه كانالهاي توزيع در انواع سيستم: 1جدول  5

 خودپرداز تلفن  شعبه  شرح
)ATM(  

 فروش نقطه
)POS(  

  وب
)WEB( 

  كيوسك
)Kiosk( 

  موبايل
Mobile/ PDA

  -  -  -  -  -  -  بانكداري سنتي ونيمه مكانيزه
  -  -  -      بانكداري اينترانتي
  -          بانكداري اينترنتي
  WAP(          (بانكداري موبايل 

  

6 IT strategy 
7 Lustsik, Olga, "Can e-banking services be profitable", 2004. http://www.mtk.ut.ee/doc/febawb30.pdf 
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  سوابق موضوع
در اين ارتباط اهميت اين موضوع  8اولين مطالعه. شود مطالعاتي از اين دست در ايران به چند مطالعه محدود مي

تسريّ نتايج بدسـت آمـده را تأييـد    در برخي ديگر از بانكهاي ايراني  9را در بانك ملي نشان داد و انجام محاسبات مشابه
در اين مقالـه  . هاي بانكداري سنتي و الكترونيكي رسيدند العات به اختلاف فاحش بهاي تمام شده در شيوهغالب مط .نمود

بهاي تمام شده خدمات  بازدهيبانكي پرداخته آنگاه بهبود  نخست به روش شناسي نحوه محاسبه بهاي تمام شده خدمات
و محاسبات را براي ريز خدمات بانكي در بانك ملي ايران  هابانكي را در يك دوره پنج ساله مورد مطالعه قرار داده و تحليل

) بنگاه توليد خدمات بانكي(هاي توليد خدمات بانكي در  تكنولوژيلذا بهاي تمام شده خدمات بانكي در . انجام خواهيم داد
در ايـن  . ند شـد خواهارزيابي و مقايسه عرضه شده توسط اين بانك محاسبه، براي ريز محصولات بانكي بانك ملي ايران 
 ريزي بانك ملي ايـران  و برنامه آوري شده در اداره تحقيقات براساس ريز ارقام و آمار تفصيلي توليد و جمعراستا محاسبات 

   .صورت خواهد پذيرفت
  

  :باشد انواع خدمات و محصولات مبتني بر فناوري اطلاعات در بانكداري الكترونيك بانك ملي به شرح ذيل مي
 :ترانتيبانكداري اين .1

 ارائه خدمات كارت 

 هاي خودپرداز  برداشت وجوه از طريق دستگاه)ATM( 

  هاي خودپرداز  از طريق دستگاهداخل و بين بانكي عضو شتاب انتقال وجوه)ATM( 

 هاي خودپرداز  پرداخت قبوض از طريق دستگاه)ATM( 

 هاي خودپرداز  ارائه صورتحساب از طريق دستگاه)ATM( 

 هاي  توسعه دستگاهEFT/POS 

 تلفن بانك 

 موبايل بانك  

 بانكداري اينترنتي .2

  ارائه صورتحسابOnline  سيسـتم امنيتـي    از طريق اينترنت و با در اختيـار گـرفتن  براي حسابهاي سيبا
10OTP )Token( 

  انتقال وجوه از طريق اينترنت با استفاده از سيستم امنيتيOTP براي حسابهاي سيبا 

  ارائه صورتحساب انواع حسابهاOffline )از طريق اينترنت) با تاخير زماني 

  و انتقال وجوه به حساب خود شخص ، به حساب سايرين، انتقال وجه بين ) سبا(سيستم بانكداري اينترنتي
 ، پرداخت انواع قبوض و تعيين مبلغ چك )ساتنا(بانكي 

__________________________________________________________________________________ 
پايان نامه كارشناسي ارشد، ، »اي خدمات بانكداري سنتّي و بانكداري الكترونيك در ايران رسي مقايسهبر«ري فرد، محمود الهيا 8

   .1382، مركز دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهراندانشكدة اقتصاد و حسابداري، 
 بانـك مركـزي   ،ژهشـكده پـولي و بـانكي   پ ،"هاي تطبيقي انواع خدمات بانكي بانكداري الكترونيك و هزينه" محمود الهياري فرد، 9

  .1382، ايران
10 One Time Password (OTP) 
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 11بانكداري موبايل .3

 مشاهده مانده حساب  

 مشاهده گردش حساب  

 ابهاي داراي يك شماره مشتريانتقال وجه بين حس  

 پرداخت قبض  

 خريد شارژ سيم كارت  

 دريافت اطلاعات شارژ سيم كارت  

  نوينو  نتيبهاي تمام شده خدمات در بانكداري سروند 
بررسـي ايسـتاي تطبيقـي در    . نماينـد  بنگاههاي اقتصادي با تركيب عوامل توليد اقدام به عرضه محصـول مـي  

براي انجام اين . مقايسه ميزان محصول در كيفيت ثابت بين دو فرآيند يا تابع توليد صورت پذيردتواند با  عملكرد بنگاه مي
اسـتفاده از بـرآورد   . توان از بررسي بهاي تمام شده به ميزان بازدهي و نتيجتاً مقايسه دو فرآيند توليد پـي بـرد   مقايسه مي

ست عملاً امكانپذير نيست لذا براي ارزيابي و مقايسة كارايي توابع توليد در زماني كه تعداد محصولات متنوع و گوناگون ا
تا از اين . هاي كارسنجي و بهاي تمام شده واحد محصول استفاده نمود هاي مختلف توليد بايست از روش و راندومان شيوه

  .راه عملكرد چند خط توليد يا چند تكنولوژي توليد را بررسي و مقايسه نمود
 يـابي مبتنـي بـر    به روش هزينه ويننجويي حاصل از بكارگيري بانكداري  ميزان صرفهسنجش به اين مقاله در 
كـه تمـام فرآينـدهاي    روشـي اسـت   مدلهاي كارسـنجي   يابي بر اساس هزينه .پردازيم مي )ABC( 12فعاليت كارسنجي و

به منظور ارائـه بـه   يند هر فرآنظارتي و مديريتي هر محصول و خدمت را به تفكيك و بر اساس زمان مورد نياز  ،عملياتي
نكـداري، سيسـتمي اسـت بـراي محاسـبه هزينـه       در با  )ABC(فعاليـت   يابي مبتنـي بـر   هزينه. شود مشتري محاسبه مي
اي برآمده از فعاليتهاي مربوط به توسعه، نظارت و فروش اين نـوع   به نحوي كه اجزاي هزينه بانكي محصولات و خدمات

دماتي اسـت كـه   خدمات بانكي مـورد بررسـي شـامل خ ـ    .Lustsik, 2003(13( دشو از محصولات و خدمات را شامل مي
  . باشد بانكي كشور را به خود اختصاص داده و عمدتاً در ارتباط با نقل و انتقال منابع ميهاي  بيشترين حجم فعاليت

زمـان سـنجي    قدام بهدواير بهبود روشها در بانكها به منظور برآورد نيروي انساني مورد نياز واحدها بطور متوالي ا
بـه   .مينمـائيم ارهاي موجود زمان سنجي انواع خدمات بانك ملي استفاده مدر اين مقاله از آ .نمايند انواع خدمات بانكي مي

ديگري از شعب سپند، فردوسي و وحدت اسلامي بانك ملـي  آماري هاي  نمونهمربوطه، مجدداً منظور بررسي صحت آمار 
با توجه بـه اينكـه اخـتلاف    . مقايسه گرديدي بانك ملي سازمان و روشها با اطلاعات ادارهو  )2مطابق جدول ( آوري جمع
آوري شده پيدا نشد لذا از آمار اداره مزبور بـراي   داري بين زمانسجي اداره سازمان و روشهاي بانك ملي و نمونة جمع معني

  .محاسبات بعدي استفاده گرديد

__________________________________________________________________________________ 
هايي كه  قابليت نصب و اجراي  ايجاد شده است و به همين دليل اين برنامه بروي تمام گوشي J2MEبرنامه همراه بانك تحت پلتفرم  11

 :ر مراجعه شود بهجهت اطلاع بيشت برنامه هاي جاوا را داشته باشند، قابل نصب و اجرا است
http://bmi.ir/Fa/BMIServicesShow.aspx?sid=176 

12 Activity- Based Costing (ABC) 
13 Lustsik, Olga, "Hansabank ABC Handbook", Hansabank, 2003 
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   )دقيقه نفر به( انجام هرخدمتميانگين زمان : 2جدول 
دريافت   خدماتنام  

فيش (
  )نقدي

دريافت 
  قبوض

پرداخت 
فيش (

  )نقدي

پرداخت 
  )چك(

انتقال ازحساب 
  به حساب

حواله 
  شهري

حواله بين 
  شهري

حواله بين 
 فرآيند شهري با

  جديد
  3/6  7/13  6/12  6/4  3/4  5/3  5/1  3/3 آمار بانك

  8/6  2/12  12  9/4  4/4  6/3  7/1  5/3 نمونه جديد
برات بافرآيند   برات  خدمات منا

  جديد
سفته 

وصولي 
  محلي

سفته وصولي 
  شهرستان

سفته وصولي 
شهرستان با 
  فرآيند جديد

وصولي 
 باچك 
  فاكس

وصول چك 
فرآيند  با

  جديد

دريافت اقساط 
  وام مستقيم

  6/3  12  4/22  29  5/36  1/18  2/29  3/37 آمار بانك
  5/3  4/12  2/20  5/29  8/36  6/17  1/30  6/33  جديد نمونه
دريافت   خدمات نام

اقساط 
وام 
  محلي

دريافت 
اقساط وام 
 محلي با

  جديد فرآيند

دريافت 
اقساط وام 
  شهرستان

دريافت اقساط 
وام شهرستان 
  با فرآيند جديد

 وصول چك از
  طريق كلر

مسدود 
كردن 
  حساب

ارائه صورت 
حساب به 
  مشتري

صدور ملي 
  كارت

  2/11  5/7  3/6  3/6  3/6  5/7  4  6/5 آمار بانك
  1/11  6/7  3/6  1/6  5/6  7/7  1/4  7/5  جديد نمونه

  
بـه نفـر   ( جهت محاسبه بهاي تمام شده هر خدمت ضروري است علاوه بر در اختيـار داشـتن مـدت زمـان لازم     

هزينـه متغيـر    .متغير بانك محاسبه شـود  هاي بهاي هر نفر دقيقه نيز براساس هزينهبانكي جهت انجام هر خدمت ) دقيقه
سرفصـلهاي مربـوط بـه    . شهاي بانكداري از صورتهاي مالي بانك در سالهاي مورد نظر استخراج شده اسـت هريك از رو

هـاي   مجموع هزينه(هاي پرسنلي  هزينه عبارتند ازهاي متغير هريك از روشهاي بانكداري در صورتهاي مالي بانك  هزينه
مـاده  (، اجاره محل و عوارض مربوطه ) 8وع ماده مجم(، هزينه پست و ارتباطات)7مجموع ماده (، حمل و نقل )1-6مواد 

مجمـوع  (قضائي ، تعمير و نگهداري مكانها، وسائط نقليه، آگهي و تبليغات، ثبتي محضري گمركي، آموزشي تحقيقاتي، )9
، پـذيرايي و  )12مجموع مـاده  (، ملزومات اداري و مصرفي )11مجموع ماده (، هزينه سوخت، گرمايشي و انرژي )10ماده 
، هزينه )15مجموع ماده (اي و اداري  هاي رايانه هزينه تعمير و نگهداري تجهيزات و دستگاه، )14مجموع ماده (يفات تشر

و ماليـات و عـوارض واحـدهاي     )17مجموع ماده (هاي اجتماعي  ، هزينه مسئوليت)16ماده (نگهداري وثائق تمليك شده 
اي بسته به نوع بانكداري از شـدت   اقلام ريز هريك از مواد هزينه لازم به ذكر است كه ).18مجموع ماده (خارج از كشور 

باشد كه در محاسبه بهاي تمام شده محصولات و خدمات هريك از روشهاي بانكداري لحـاظ شـده    و ضعف برخوردار مي
 نيزنواع خدمات حجم اازينرو با يگديگر برابر نيستند،  2با جدول مطابقانواع خدمات بانك  حجم عملياتياز آنجا كه  .است

 بعبارت ديگر مـدت زمـان لازم جهـت انجـام هـر     . در نظر گرفته شددر محاسبه مدت زمان لازم جهت انجام هر خدمت 
  14.دشدنتراكنش از رابطه زير محاسبه  خدمت و در نهايت مدت زمان لازم جهت انجام هر

__________________________________________________________________________________ 
براي واقعي نمودن . گيرد مام شده هر تراكنش در انواع روشهاي بانكداري مورد استفاده قرار ميرابطه زير به منظور محاسبه واقعي بهاي ت 14

در زمان مورد ) if(بهاي تمام شده هر تراكنش، سهم هريك از محصولات و خدمات از سبد محصولات و خدمات مورد بررسي بعنوان ضريبي 
  . لحاظ خواهد شد) به نفر دقيقه) (it(نياز هر محصول

i (fi      وزن خدمت ( iفراواني نسبي خدمت 



n

i
iitfTT

1
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8 7 ــال  8س ــال 6 8س 5 ــال  8س 4 83ســال  ــال  س

1دريافــت وپرداخــت فيــش نقــدي     66% 1 63 .1 568 5 85 8 314 9 2 04 1 7 43 5 3 4

ــوض)  1دريافـــت ( قب 1 2%1 11 .5 33 3 3 12 8 322 3 9 02 0 2 71 7 1 7

ــك  ــت چ 44پرداخ 6%4 23.9 686 2 17 3 3061 8 65 2 4 74 4 4 3

ــد   ــهري جدي ــن ش ــه بي 7حوال 4%76 .1 21 3 3 2 31 1 3 289 5 5 98 1 0 968 6 7

ــد  ــرات بافرأيندجديـ 1بـ 7%2275 8 7 7 94 9 9 774 2 1 7 43 5 7 7 530 2 9 4

ــولي محلــي   ــفته وص 11%6س 5 .8 43 4 4 8 42 9 3 202 4 7 4 22 0 9 8 817 7 7 2

ــفته وصــول شهرســتان جديــد    02%2س 6.4 65 76 0 34 8 9 774 1 3 3 13 5 0 602 9 68 8

ــد    ــافكس جدي ــك ب ــول چ 11%8وص 1.1 62 4 2 9 52 0 65 71 7 4 3 21 4 7 8 712 5 2 2

ــتقيم  ــاط وام مسـ 4دريافـــت اقسـ 5%43 .1 568 5 85 8 314 9 2 04 1 7 43 5 3 4

1دريافــت اقســاط وام غــير مســتفيم محلــي جديـــد      2%13.6 98 0 3 368 3 05 76 44 8 8 94 1 4 0

05%1دريافــت اقســاط وام غــير مســتقيم جديـــد     .8 51 2 7 3 51 0 8 289 1 3 87 7 5 165 6 4

ــر  ــول چــك كل 1وص 3 7%1 35 .5 81 2 1 4 81 0 3 298 71 67 3 9 462 6 1

ــتري    ــه مش ــاب ب ــورت حس ــه ص 3ارائ 3%36 .8 41 4 8 9 11 2 6 611 0 68 49 0 637 67 4

ــارت  ــدور ك 09%2ص .9 92 1 7 4 81 8 4 911 5 60 41 3 2 3 711 2 0 9

10جمـع كــل  6 0%1 0 0

ضــرائب 
ــداد  تع

ــون  ( ميليـ
ســند) 

ــدمات  ــرح خ كارســــنجي ش
(هـر نفـر   
ــه)  دقيق

ــال)  ــه ري ــام ب ــناريوي اول( ارق ســ

ــي ــانيزه فعل ــه مك از طريق دســتي و نيم

مطـابق  . دهـد  ملي را نشان مـي  هريك از محصولات و خدمات مورد نظر در بانك) فراواني نسبي(سهم  3جدول 
اين جدول بيشترين و كمترين سهم محصولات و خدمات در سبد محصولات و خدمات مورد بررسي به ترتيـب پرداخـت   

   15.باشند سفته وصولي شهرستان ميو  انواع چك
  16)بينانه خوش(گزينهدر دوتمام شده هرخدمت  بهاي انجام و زمانين  ميانگ: 3جدول 

                                                                                                                                               
  TT )به نفر دقيقه( مدت زمان لازم جهت انجام هر تراكنش

 ti )به نفر دقيقه( iخدمت بانكي مدت زمان لازم جهت انجام 
  :كردخواهيم  ملاحظهرا  ينهگزجهت محاسبه بهاي تمام شده هر نفر دقيقه دو 15

بدليل اينكه كاركنان كه است  فرض استوار بر ايناين گزينه  :هاي متغير هاي پرسنلي در هزينه دخالت ندادن هزينه )بدبينانه( اول گزينه
در صورت  بايست بانك مي و ز كار بركنار نمودبراحتي اتوان  نميكار جمله قوانين استخدامي و  مختلف منن يانوضوابط موجود در ق ارا ببانك 

  . يمگير هاي ثابت در نظر مي هاي پرسنلي را جزو هزينه متقبل شود، از اينرو هزينهرا  آنانهاي  هزينهعدم استفاده از كاركنان 
متغير  هاي هاي پرسنل بانك را در هزينه درگزينه دوم هزينه :هاي متغير هاي پرسنلي در هزينه احتساب هزينه )خوش بينانه( دوم گزينه

است ولي از لحاظ اجرائي در كوتاه مدت قابل حصول نيست ولي در  تراين فرض از لحاظ اقتصاد نظري معقول. نماييم بانك محسوب مي
  .توان با جايگزيني نيروي كار از مشاغل فعلي به مشاغل ديگر در بانك اين فرض را محقق نمود بلندمدت مي

  .بدون در نظر گرفتن فرآيندهاي قديمي خدمات لحاظ شده استدر تمامي جداول درصد سهم حجم خدمات  16
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8 7 ــال  8س ــال 6 8س 5 ــال  8س 4 83ســال  ــال  س

1دريافــت وپرداخــت فيــش نقــدي     66% 1 63 .1 51 1 1 59 0 47 3 763 95 5 4

ــوض)  1دريافـــت ( قب 1 2%1 11 .5 35 4 24 3 93 5 83 1 12 69

ــك  ــت چ 44پرداخ 6%4 23.9 61 4 0 21 1 379 2 78 0 469 7

ــد   ــهري جدي ــن ش ــه بي 7حوال 4%76 .1 22 1 661 7 5 61 4 3 21 2 4 21 0 7 7

ــد  ــرات بافرأيندجديـ 1بـ 7%2279 5 5 87 7 4963 1 85 4 8 14 7 5 2

ــولي محلــي   ــفته وص 11%6س 5 .8 456 0 74 5 4 63 7 0 73 2 1 62 7 8 8

ــفته وصــول شهرســتان جديــد    02%2س 6.4 693 6 77 5 9461 9 25 3 7 14 65 7

ــد    ــافكس جدي ــك ب ــول چ 11%8وص 1.1 63 9 5 13 2 032 61 12 2 651 9 64

ــتقيم  ــاط وام مسـ 4دريافـــت اقسـ 5%43 .1 51 1 1 59 0 47 3 763 95 5 4

1دريافــت اقســاط وام غــير مســتفيم محلــي جديـــد      2%13.6 913 0 61 0 598 637 4 964 9

05%1دريافــت اقســاط وام غــير مســتقيم جديـــد     .8 52 0 7 11 67 91 36 91 1 8 81 0 3 0

ــر  ــول چــك كل 1وص 3 7%1 35 .5 81 9 7 51 60 11 30 61 1 3 39 8 2

ــتري    ــه مش ــاب ب ــورت حس ــه ص 3ارائ 3%36 .8 42 4 2 11 9 631 60 11 3 8 91 2 0 4

ــارت  ــدور ك 09%2ص .9 935 3 62 8 672 3 3 82 0 2 81 7 5 8

10جمـع كــل  6 0%1 0 0

ضــرائب 
ــداد  تع

ــون  ( ميليـ
ســند) 

ــدمات  ــرح خ كارســــنجي ش
(هـر نفـر   
ــه)  دقيق

ــه ريــال) ــام ب ــناريوي دوم( ارق ســ

ــي ــانيزه فعل ــه مك از طريق دســتي و نيم

  
  )بد بينانه(گزينهدر دوتمام شده هرخدمت  بهاي انجام و زمانين  ميانگ: 4جدول 

 
اداره سازمان و روشهاي بانك ملي در  منظور از بهبود روشها، كوتاه كردن فرآيندهاي عملياتي است كه 5 دولجدر 

 03/5حدود مدت زمان لازم جهت انجام هر تراكنش در حالت دستي  .نيمه مكانيزه اعمال نموده است بانكداري سنتي و
از طريق بهبود روشهاي دستي كاهش دهيم مدت  رافرآيندهاي عملياتي اگر در صورتي كه  .نفر دقيقه محاسبه گرديد

يابد كه جهت مقايسه در اين مقاله كوتاهترين  نفر دقيقه كاهش مي 52/4زمان لازم جهت هر تراكنش در حالت دستي به 
روند مطابق جدول و نمودار زير، . ي هر خدمت در نظر گرفته شده استحالت در فرآيند عملياتي در محاسبه زمانسنج

بهاي تمام شده خدمات و محصولات . صعودي بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانكداري سنتي كاملا مشهود است
هاي تمام در حالت بدبينانه ب. را نشان ميدهد ٪18ساليانه رشد  ،سال بطور متوسط 5مورد نظر در حالت خوشبينانه طي 

ثبات در مدت زمان ارائه خدمات و محصولات به . اند رشد داشته  ٪19شده خدمات و محصولات بطور متوسط ساليانه 
به (هاي بانكداري سنتي است  اين معنا است كه رشد بهاي تمام شده خدمات و محصولات مربوط به افزايش هزينه

  ).8و  15 ايي استثناء مواد هزينه
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  فعلي نيمه مكانيزهو بانكداري سنتي  جهت انجام هر تراكنش از طريق) نفر دقيقه( زمزمان لا :5جدول 
در ( بهبود روشها ازبعد  فرآيند عملياتي قبلدر شرح

  )85و  84سالهاي 
 52/4 03/5 مدت زمان لازم به نفردقيقه

ال 
س

83  

 5072 5645 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 797 887 دومزينةگتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

84  

 5987 6662 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 918 1021 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

85  

 7061 7858 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 1059 1178 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

86  

 8367 9311 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 1297 1443 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

87  

 9839 10949 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي

 1601 1782 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

  
  بانكداري نوينبهاي تمام شده خدمات روند 

نفـر دقيقـه    3/2 ،7و  6طبـق جـداول    شيوه بانكـداري نـوين  مدت زمان لازم جهت انجام هر تراكنش از طريق  
ريال خواهد  418و  3058و دوم به ترتيب برابر با  اول هاي گزينهزا 1387هزينه تمام شده هر نفر دقيقه در سال  .باشد مي
، 9مشـمول مـاده   هـاي   ها از جملـه هزينـه   بدليل آني بودن تراكنشها بعضي از اقلام هزينه نويندر سيستم بانكداري  .بود

، در محاسبه بهاي تمام شده هـر نفـر دقيقـه    ) 8ماده ( پست، )12بخشي از ماده (، مطبوعات 11، ماده 10ماده  ازبخشي 
اين موضوع بيانگر آنست كه بانكها به منظـور نفـوذ فنـاوري اطلاعـات در محصـولات و خـدمات خـود         .اند منظور نشده

ط به بانكدار سـنتي را  وايي مرب ردي بلندمدت اقلام هزينهايي خود را بررسي و طي يكي برنامه راهب بايست اقلام هزينه مي
ايي بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانكداري نوين و سنتي، برغم افزايشـي   با بررسي مقايسه. به صفر كاهش دهند

 روش بانكـداري سـنتي بطـور   بـا  بودن بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانكداري نوين در پنج سال اخير در مقايسه 
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بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانكداري نوين بانك ملي  كاهش واقعي اما اين به معناي . يابد معناداري كاهش مي
ايي بانكداري نوين ميبايسـت   بايست برغم ثبات در وضعيت كاركنان و ساير ساختار هزينه نيست بلكه در حالت آرماني مي

ايـي رونـد بهـاي     بررسي مقايسـه . كاهش يابد 6رقام مندرج در جدولبهاي تمام شده خدمات و محصولات بانك ملي به ا
تمام شده خدمات و محصولات در دو حالت خوشبينانه و بدبينانه بيانگر آنست كه بـرغم بكـارگيري تجهيـزات بانكـداري     

وع بانكـداري   هاي اين ن در تعداد تراكنشساليانه  ٪36رشد متوسط افزايش از طرفي هاي مربوطه و  نوين و افزايش هزينه
حال آنكه در تعداد كاركنان بانك ملي  ،سير نزولي داشته باشدبايست  ميدر طي سالهاي مورد بررسي تعداد كاركنان بانك 

  . )نمودار زير ملاحظه شود( شود نمي هطي سالهاي مورد بررسي تغيير معناداري مشاهد
  

  
  

  طريق اينترانت، دستگاههاي خودپرداز چندمنظوره  هر تراكنش از جهت انجام) دقيقهنفر (زمان لازم  :6جدول 
در ( بهبود روشها ازبعد  فرآيند عملياتي قبلدر شرح

  )85و  84سالهاي 
 3/2 7/2 مدت زمان لازم جهت انجام هر تراكنش
ال 

س
83  

 1593 1870 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 207 243 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

84  

 1870 2195 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 228 268 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

85  

 2206 2589 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 264 310 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي

ال 
س

86  

 2611 3066 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي
 334 392 دومگزينةريالتمام شده به بهاي

ال 
س

87  

 3058 3590 اولگزينةتمام شده به ريال بهاي

 418 491 دومگزينةتمام شده به ريال بهاي
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   مختلف يها گزينهاينترانتي در  شده هر خدمت در بانكداري تمام   بهاي مقايسه: 7جدول شماره 

87 85سال 86سال سال 83سال 84سال
161.722611930163013821178%166دريافت وپرداخت فيش نقدي

111.722611930163013821178%112دريافت (قبوض) 
421.722611930163013821178%446پرداخت چك

71.722611930163013821178%74حواله بين شهري جديد
25.4472356174521744233770%17برات بافرأيندجديد
15.4472356174521744233770%6سفته وصولي محلي

05.4472356174521744233770%2سفته وصول شهرستان جديد
15.4472356174521744233770%8وصول چك بافكس جديد
41.722611930163013821178%45دريافت اقساط وام مستقيم

11.722611930163013821178%12دريافت اقساط وام غير مستفيم محلي جديد
01.722611930163013821178%1دريافت اقساط وام غير مستقيم جديد

135.4472356174521744233770%137وصول چك كلر
31.722611930163013821178%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.4351254910709904876716538%2صدور كارت
100%1060جمع كل

ضرائب
تعداد 

(ميليون 
سند) 

شرح خدمات
كارسنجي 
(هر نفر

Multifunction ATM از طريق اينترانت و

سناريوي اول 



  مختلف هاي گزينهاينترانتي در  ت در بانكداريشده هر خدم تمام   بهاي مقايسه: 8جدول شماره 

  
  
  
  
  

سال 83سال 84سال 85سال 86سال 87
161.7309247196168153%166دريافت وپرداخت فيش نقدي

111.7309247196168153%112دريافت (قبوض) 

421.7309247196168153%446پرداخت چك

71.7309247196168153%74حواله بين شهري جديد

25.44990789626539490%17برات بافرأيندجديد

15.44990789626539490%6سفته وصولي محلي

05.44990789626539490%2سفته وصول شهرستان جديد

15.44990789626539490%8وصول چك بافكس جديد

41.7309247196168153%45دريافت اقساط وام مستقيم

11.7309247196168153%12دريافت اقساط وام غير مستفيم محلي جديد

01.7309247196168153%1دريافت اقساط وام غير مستقيم جديد

135.44990789626539490%137وصول چك كلر

31.7309247196168153%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.435171713681085934849%2صدور كارت

100%1060جمع كل

ضرائب
تعداد 

(ميليون 
سند) 

شرح خدمات
كارسنجي 
(هر نفر

Multifunction ATM از طريق اينترانت و

سناريوي دوم
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بانكداري در يك دوره پنج ساله در نمودارهاي زيـر   شيوهروند بهاي تمام شده خدمات و محصولات در دو  اي آمار مقايسه
نتي شود كه بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانكداري س ـ از نمودارهاي زير چنين استنباط مي. نشان داده شده است

بـه  . بايست تبديل به نظام بانكداري نوين گـردد  راهبردي مي  طي برنامهدر دو شيوه بانكداري كاركنان  در شرايط مساوي
 ٪220بايسـت سـاليانه    مـي  ،محصولات و خدمات مورد نظر در طي پنج سـال بطـور متوسـط   بهاي تمام شده بيان ديگر 
  .يافت كاهش مي
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 يي بانكداري نوينثار تراكنشهاي ناموفق بر كاراآ
هاي كانالهاي توزيع ديجيتال ميباشد به نحويكـه   هاي جدي در بانكداري نوين ايران عدم استفاده از ظرفيت از آسيبيكي 

اي تحـت عنـوان تراكنشـهاي     گيري پديـده  وجب شكلمنشده و  سربه دارنده كارت مي ه خدمتئارابدلايل مختلف امكان 
مقـاطع  يجاد تراكنشهاي ناموفق با توجه به نمونه قابل دسترس بانـك ملـي ايـران در    عوامل موثر بر ا. شده استناموفق 

مطـابق جـدول    .شده اسـت  بندي طبقهبه شرح جدول ذيل  1388و همچنين چهارماه اول سال  1387و  1386اسفندماه 
، 80، 91، 77، 93،  84هاي ناموفق از بيشترين به كمترين خطا مربوط به كدهاي خطـاي  ذيل عمده دلايل ايجاد تراكنش

       .باشد مي  92، 34،  -
  

 هاي ناموفق بانك ملي ايران عوامل موثر بر ايجاد تراكنش :9جدول 

به(هاي نا موفق  تركنش شرح خطا  كد خطا
  )ميليون

  )به درصد(سهم 

84  
  
93  
77  
91  
80  
-  
34  
92  

سوييچ بانك صادركننده به علت تراكم كاري قادر به پاسخگويي در
  .مناسب نيستزمان 

  .سوييچ بانك صادركننده قادر به تكميل يك تراكنش نيست
  .عدم هماهنگي تاريخ كاري سوييچ صادركننده با سوييچ شتاب

سوييچ بانك صادركننده به علت كندي بيش از حد قادر به 
  .پاسخگويي در زمان مناسب نيست

  ساير خطا
  .دود استتراكنش اصلي انجام نشده و بنابراين تراكنش اصلاحي مر

  .موسسه ملي  يا شبكه مياني يافت نشد

5/5  
  
93/1  
68/1  
68/1  

  
45/0  
05/0  
05/0  

24/42٪  

  
٨۶/١۴٪  
٩١/١٢٪  
٨٧/١٢٪  
٨۵/١٢٪  

  
۴۶/٣٪  
۴/٠٪  
۴/٠٪  

  
  ٪100  02/13 جمع

  هاي بانك مركزي اداره نظام پرداخت: ماخذ
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عـدم اعمـال جريمـه از سـوي بانـك      . ده شده اسـت هاي ناموفق در مقاطع مختلف نشان دا روند تراكنش ،در نمودار ذيل
هاي ناموفق ناشي از قطع سوئيچ كـارت از سـوي بانكهـا     موجب افزايش تراكنش 1387مركزي تا قبل از نيمه دوم سال 
قطع سـوئيچ  در توان  هاي ناموفق را نمي هر چند تمامي عوامل ايجاد تراكنش. شده استبراي ساير كارتهاي عضو شتاب 

عـدم وجـود جريمـه از    توان چنين بيان نمود كه  بطور يقين ميارتهاي بانكهاي عضو شتاب خلاصه نمود ولي بانكها به ك
موقع از تجهيزات ارائه   نگهداري بههمچنين اقدامات لازم به منظور تعميربر عدم بكارگيري صحيح و  اصليجمله عوامل 

  . دوش كننده خدمات بانكداري نوين محسوب مي
    

 
 

 هاي ناموفق و مقايسه با جريمه اعمال شده هاي سربار ناشي از تركنش زينهه محاسبه
، نخست تفـاوت بهـاي تمـام شـده خـدمات و      هاي نا موفق هاي سربار ناشي از تراكنش به منظور برآورد هزينه

تعـداد   ضـربدر  را نوان حاشيه كارايي بانكـداري نـوين  تحت ع محصولات بانكي ناشي از دو روش بانكداري سنتي و نوين
مطـابق  . هاي ناموفق مطابق با جدول ذيـل حاصـل شـود    هاي نافوق نموده تا هزينه هاي سربار ناشي از تراكنش تراكنش

ميليـون ريـال    15794برابـر بـا    1388هاي ناموفق بانك ملي در پايـان تيرمـاه   جدول ذيل هزينه سربار ناشي از تراكنش
از تراكنشـهاي بانكـداري نـوين بـه      ناشي جويي هاي نام موفق صرفه به بيان ديگر درصورت عدم وجود تراكنش. باشد مي

كـه   ي اسـت هـاي سـربار   هزينـه سـاير    مبلغ محاسبه شده فوق بدون در نظر گـرفتن . شد ريال حاصل مي 15794ميزان 
تفاوت هزينه سربار بانك بـا جريمـه اعمـال شـده از سـوي بانـك        .بابت عدم دريافت خدمت متحمل شده است مشتري
  . بايست در ارزيابي نظارتي بانكها در نظر گرفته شود ميهزينه فرصتي است كه  ،هاي ناموفق ي ناشي از تراكنشمركز
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   هاي ناموفق در مقايسه با جريمه اعمال شده بانك مركزي محاسبه هزينه سربار ناشي از تراكنش: 10جدول 
حاشيه كارايي  تاريخ

به ( بانكداري نوين
  )ريال

تعداد تراكنشهاي
  )به ميليون(ناموفق 

هزينه اعمال شده 
به (بانك مركزي 
  )ميليون ريال

هزينه برآوردي 
به ميليون (سربار 

  )ريال
12/86  
12/87  
01/88  
02/88  
03/88  
04/88  

5755 
6781  
6781  
6781  
6781  
6781  

17/2 
05/3  
90/1  
14/2  
44/1  
33/2  

0  
3302  
1730  
1753  
695  
1992  

12467  
20665  
12883  
14494  
9758  
15794  

  

  

  

  گيري نتيجه
يكي از دلايل اصلي بكارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات در خدمات و محصولات بانكداري، كـاهش بهـاي   

بـه بيـان ديگـر، اسـتفاده از     . جوئيهاي ناشـي از آن اسـت   مندي از صرفه تمام شده خدمات و محصولات و در نتيجه بهره
حداكثر بازدهي را بـا منـابع كمتـر     ،ايطي را فراهم نموده تا كسب و كارفناوريهاي نوين در ارائه خدمات و محصولات شر

خصيصه اصلي كسب و كارهاي مبتني بر فناوري، بكارگيري نيروي انساني دانايي محور بجاي كاركنان ساده . توليد نمايد
خـدمات و محصـولات كاسـته    كننده  از تعداد كاركنان ارائهبايست  مياست به نحويكه با افزايش كانالهاي توزيع ديجيتال 

  .شود 
جوئيها ناشي از بكـارگيري خـدمات و محصـولات     آسيب جدي در نظام بانكداري نوين ايران عدم تحقق صرفه

مبتني بر فناوري است به نحويكه افزايش تجهيزات ارائه كننده خدمات و محصولات مبتني بر فنـاوري همزمـان موجـب    
ايـي و يكپارچـه    افـزاري و جزيـره   هاي نـرم  تعدد سيستم. اي بانكها نشده است ينهكاهش تعداد كاركنان و تغيير ساختار هز

 ـ بانكهـاي هـاي   هاي اطلاعاتي از جمله علل افزايش هزينـه  نبودن سيستم      هـاي   بـرغم خريـداري سيسـتم   . اسـت  يايران
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Core banking هـا و   ازي، تنوع سيسـتم س از سوي برخي از بانكها و بعد از گذشت بيش از يك دهه از فرآيندهاي بومي
، عدم تطابق اطلاعات توليدي و نـاقص بـودن توليـد مكـانيزه تمـامي فرآينـدها از جملـه        موازي بودن در توليد فرآيندها

   .  هاي جدي بانكهاي ايراني است آسيب
بررسي بهاي تمام شده خدمات و محصولات در يك دوره پنج ساله بانك ملي، حاكي از افـزايش بهـاي تمـام    

سـاليانه بـه بهـاي     ٪18خدمات و محصولات بانكي است، بطوريكه بطور متوسط طي دوره پنج ساله بطور متوسـط  شده 
تعـداد  ) 1385ــ  1387(شرايطي است كه طي سـه سـال اخيـر     اين در. تمام شده خدمات و محصولات افزوده شده است

كه تعداد كاركنان همچنان تغييـر محسوسـي   ، حال آندرصدي برخوردار بوده است 36هاي بانكداري نوين از رشد  تراكنش
آثار و تبعات بكارگيري بانكـداري نـوين ميبايسـت بـا      .السابق افزايشي بوده است اي بانك كما في نداشته و ساختار هزينه

ايي بانكها ظهور نمايد حال آنكه با مشاهده سرفصل حسـابداري برخـي از    توسعه و نفوذ كانالهاي ديجيتال در اقلام هزينه
   . نه تنها كاهش نداشته بلكه روندي رو به تزايد داشته است ،بانكداري سنتي يها هزينه تعلق بهها، برغم  زينهه

هاي موجود و يا فقدان تعميـر و   برداري از ظرفيت ها در نظام بانكداري نوين ايران عدم بهره يكي ديگر از آسيب
هـاي منطقـي متناسـب بـا از      عدم اعمال جريمه. بازدهي است نگهداري تجهيزات بانكداري نوين به منظور توليد حداكثر

 و مصرف صحيح ناشي از اين جرائم در جهت توسعه بانكدار نوين و يا پرداخت تخصيصجوئيها و عدم  دست رفتن صرفه
هاي حاصل از دسترسي به خدمات و محصولات بانكداري نوين موجـب ايجـاد    مشتري به منظور از دست دادن منفعت به

بر اساس محاسبات انجام شده در ايـن مقالـه در چهـار     .هاي ناموفق شده است هاي نامطلوب تحت عنوان تراكنش هپديد
ورد آبـر  ميليـون ريـال   52929هاي ناموفق بانك ملي در كليـه تجهيـزات    هزينه سربار ناشي از تراكنش 1388ماهه اول 

هـر چنـد ايـن    . اسـت ميليـون ريـال    6170اين بانك  براياعمال شده از سوي بانك مركزي  در صورتيكه هزينه  گرديد
طراحـي ابزارهـاي تشـويقي و     يدي بر اعمال جريمه بانكها بر اساس اين روش نيست، با اين حال تدوين ويتا ،محاسبات

هـاي بانكـداري نـوين و     گيري از تمامي ظرفيت تنبيهي موثر و كارآمد و مبتني بر محاسبات موجب اهتمام در جهت بهره
در اين ميان در نظر گرفتن حقوق مشتريان به . خواهد شد ي موثر و كارآمدگذاريها وئيهاي حاصل از آن و سياستج صرفه

      .          است وري بانك امري حياتيآترين موجوديت در سود عنوان اصلي
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