
 هاي ناشی از تراکنشهاي ناموفق و آسیب نوینبانکداري  بازدهیبهبود تدریجی 
 1 (مطالعه موردي بانک ملی ایران)
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 چکیده:

کانالهاي توزیع بانکداري نوین از منظر بهاي تمام شده خـدمات طـی یـک     دراین مقاله به بررسی روند بازدهی
درصدي تراکنشهاي کانالهاي دیجیتالی طی سه  36رشد متوسط  ،بر اساس آمارهاي ارائه شده پردازیم.  پنج ساله میدوره 

سال اخیر حاکی از توفیق بانکداري نوین در بانک ملی است و این موضوع به لحاظ منطقی میبایست بـه معنـی کـاهش    
کما اینکـه بـا بررسـی رونـد تعـداد       ،محصولات بانکی باشد ه خدمات وئارادر تعداد کارکنان ساده و متصدیان امور  36٪

هـاي   از اینرو روند رو بـه رشـد هزینـه   شود.  داري در تعداد کارکنان مشاهده نمی اهیچ تغییر معن ،کارکنان شاغل این بانک
بانکـداري  برغم افزایش رشد تراکنشـهاي   اداري، کارکنان و استهلاك و عدم تغییرات ساختاري در نظام تشکیلاتی بانک

بهـاي  سـالیانه   ،بطور متوسـط اخیر . طی پنج سال اخیر استسال پنج بهاي تمام شده خدمات طی به معنی افزایش  نوین
، حال آنکه با الگوي بانکـداراي نـوین میبایسـت بهـاي تمـام شـده       بودهبرخوردار  ٪18از رشد بیش از تمام شده خدمات 

 . یافت کاهش می ٪220لیانه خدمات درطی پنج سال مورد نظر  بطور متوسط سا

فناوري اطلاعات و ارتباطات، عـدم بکـارگیري از   بر خدمات و محصولات مبتنی ها در ارائه  دیگر از آسیب یکی
هاي  تعداد تراکنش بر اساس محاسبات انجام شده، در کشور است، براي مثال نوینظرفیتهاي موجود در ساختار بانکداري 

 افزایش دادهمیلیون ریال  52929 معادلرا بانک ملی  فرصت  هزینه ،در حالت خوشبینانه 1388ناموفق چهارماه اول سال 
 شده است.در نظر گرفته میلیون ریال  6170 ایی معادل هزینهدر صورتیکه براي این دوره از سوي بانک مرکزي 

        

        
ژه د وا  ی : قیمت تمام شده، بانکداري سنتی، اینترانتی، اینترنتها کلی

 JEL : G21, G24 :بندي طبقه

__________________________________________________________________________________ 
   ایران. ،، تهران1388مردادماه  19و 18الکترونیک، تهران المللی بانکداري  سومین کنفرانس بینبه ارائه شده  1

http://www.ecommerce.gov.ir/EArchive/EArchiveF/Item.asp?ParentID=43&ItemID=182 
 :bidabad.irbijan@  Email:   /bidabad.irhttp://www.   Web مشاور اقتصادي، موسسه مطالعات و پژوهشهاي بازرگانی 2
  :M_Allahyarifard@BMI.IREmail  ریزي بانک ملی ایران  رنامهکارشناس اقتصادي اداره تحقیقات و ب 3

http://www.ecommerce.gov.ir/EArchive/EArchiveF/Item.asp?ParentID=43&ItemID=182
mailto:bijan@bidabad.ir
http://www.bidabad.ir/
mailto:M_Allahyarifard@BMI.IR
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 مقدمه
شـود کـه در    هاي مختلفی انجام می تکنولوژي بابنگاه اقتصادي تحت عنوان بانک یک تولید خدمات بانکی در 

کانالهاي توزیـع بـا حرکـت از بانکـداري سـنتی بـه       بندي است.  قابل طبقه 4هاي بانکداري سنتی و الکترونیک شیوهالب ق
آوري اطلاعات و ارتباطات افزایش یافته و هر چه به سـمت بانکـداري کامـل الکترونیـک حرکـت       بانکداري مبتنی بر فن

نمائیم تعداد کانالهاي توزیع خدمات و دسترسی آسان به این نوع خدمات و همچنین عرضه محصولات و خـدمات بـانکی   
  5یابد. افزایش می
و برخـی از ایـن    اتفاق افتـاده ات بانکهاي دنیا گذاریهاي کلان در بخش فناوري اطلاع رمایهسدر سالهاي اخیر  

براي حتی خود را  6سیاستهاي راهبردي فناوري اطلاعات در زمان کوتاه، فناوري اطلاعات هاي سریعبانکها برغم پیشرفت
از دیـد  نفـوذ فنـاوري اطلاعـات در بانکهـا     رسد کـه   به نظر مینمایند.  طراحی می پنج ساله و ده ساله تدوین و هاي دوره

مدیران این بنگاهها پیش از آنکه مربوط به سایر عوامل از جمله جهانی شدن، مشتري مداري و غیره باشد بیشتر ناشی از 
حاکی از آن اسـت  هرچند برخی از تحقیقات  باشد. و به تبع آن سودآوري وري ایی و بهره تبعات این رویکرد بر ابعاد هزینه

بطـور  این بانکها آوري دسومیزان لان در کانالهاي الکترونیک بانکهاي اروپایی بر گذاریهاي ک سرمایهآثار بجا مانده از که 
 . Lustsik, 2004(7( دشو ارزیابی نمیري امعناد

بر بهاي تمام شـده خـدمات و محصـولات    تکنولوژي  بازدهیبهبود گیري  و اندازهدر این مقاله هدف ما بررسی 
ي تمام شده خدمات بانکی میخواهیم این فرضـیه را بـا اسـتفاده از ریـز     و از طریق مقایسه بها در طول زمان استبانکی 

در طـول  ناشی از این تفـاوت در تکنولـوژي را   قابل دسترس هاي  جویی اطلاعات بانک ملی ایران ارزیابی و نتیجتاً صرفه
 .مقایسه نمائیمظر عملکرد کل تولید خدمات بانکی در بانک موردنبر هر واحد محصول و همچنین یک دوره پنج ساله بر 

 

 

__________________________________________________________________________________ 
 باشد:  بطور کلی بانکداري الکترونیک داراي ویژگیهاي زیر می 4

 ) Application Server , Database Serverاي متمرکز ( استفاده از سیستمهاي رایانه -
 ی و مکانی جهت انجام عملیات بانکی عدم محدودیت زمان -
 امنیت بالا و قابل پیگیري در انجام عملیات بانکی  -
 Automatic teller machine اي جهت عملیات دریافت و پرداخت مانند دسـتگاههاي خـودپرداز   استفاده از تجهیزات رایانه -

)ATM ، (Pinpadدستگاههاي انتقال منابع از نقطه فروش ، Electronic funds transfer point of sale )EFTPOS( 
 هاي بانکداري : مقایسه کانالهاي توزیع در انواع سیستم1جدول  5

 خودپرداز تلفن شعبه شرح
)ATM( 

 فروش نقطه
)POS( 

 وب
)WEB( 

 کیوسک
)Kiosk( 

 موبایل
Mobile/ PDA 

 - - - - - - √ بانکداري سنتی ونیمه مکانیزه
 - - - √ √ √ √ بانکداري اینترانتی
 - √ √ √ √ √ √ بانکداري اینترنتی
 √ √ √ √ √ √ √ )WAPبانکداري موبایل (

 

6 IT strategy 
7 Lustsik, Olga, "Can e-banking services be profitable", 2004. http://www.mtk.ut.ee/doc/febawb30.pdf 

http://www.mtk.ut.ee/doc/febawb30.pdf


 3 

 سوابق موضوع
در این ارتباط اهمیت این موضوع  8شود. اولین مطالعه مطالعاتی از این دست در ایران به چند مطالعه محدود می

تسريّ نتایج بدسـت آمـده را تأییـد    در برخی دیگر از بانکهاي ایرانی  9را در بانک ملی نشان داد و انجام محاسبات مشابه
در این مقالـه  هاي بانکداري سنتی و الکترونیکی رسیدند.  العات به اختلاف فاحش بهاي تمام شده در شیوهغالب مط نمود.

بهاي تمام شده خدمات  بازدهیبانکی پرداخته آنگاه بهبود  نخست به روش شناسی نحوه محاسبه بهاي تمام شده خدمات
و محاسبات را براي ریز خدمات بانکی در بانک ملی ایران  هابانکی را در یک دوره پنج ساله مورد مطالعه قرار داده و تحلیل

هاي تولید خدمات بانکی در (بنگاه تولید خدمات بانکی)  تکنولوژيانجام خواهیم داد. لذا بهاي تمام شده خدمات بانکی در 
. در ایـن  ند شـد خواهارزیابی و مقایسه عرضه شده توسط این بانک محاسبه، براي ریز محصولات بانکی بانک ملی ایران 
 ریزي بانک ملی ایـران  و برنامه آوري شده در اداره تحقیقات براساس ریز ارقام و آمار تفصیلی تولید و جمعراستا محاسبات 

  صورت خواهد پذیرفت.
 

 باشد: انواع خدمات و محصولات مبتنی بر فناوري اطلاعات در بانکداري الکترونیک بانک ملی به شرح ذیل می
 ترانتی:بانکداري این .1

 ارائه خدمات کارت •
 )ATMهاي خودپرداز ( برداشت وجوه از طریق دستگاه •
 )ATMهاي خودپرداز ( از طریق دستگاهداخل و بین بانکی عضو شتاب انتقال وجوه  •
 )ATMهاي خودپرداز ( پرداخت قبوض از طریق دستگاه •
 )ATMهاي خودپرداز ( ارائه صورتحساب از طریق دستگاه •
 EFT/POSهاي  توسعه دستگاه •
 تلفن بانک •
  موبایل بانک •

 بانکداري اینترنتی .2
سیسـتم امنیتـی    از طریق اینترنت و با در اختیـار گـرفتن  براي حسابهاي سیبا  Onlineارائه صورتحساب  •

10OTP )Token( 
 براي حسابهاي سیبا OTPانتقال وجوه از طریق اینترنت با استفاده از سیستم امنیتی  •
 (با تاخیر زمانی) از طریق اینترنت Offlineارائه صورتحساب انواع حسابها  •
سیستم بانکداري اینترنتی (سبا) و انتقال وجوه به حساب خود شخص ، به حساب سایرین، انتقال وجه بین  •

 بانکی (ساتنا)، پرداخت انواع قبوض و تعیین مبلغ چک 

__________________________________________________________________________________ 
پایان نامه کارشناسی ارشد، ، »اي خدمات بانکداري سنتّی و بانکداري الکترونیک در ایران رسی مقایسهبر«ري فرد، محمود الهیا 8

  .1382، مرکز دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهراندانشکدة اقتصاد و حسابداري، 
 بانـک مرکـزي   ،ژهشـکده پـولی و بـانکی   پ ،"هاي تطبیقی انواع خدمات بانکی بانکداري الکترونیک و هزینه" محمود الهیاري فرد، 9

 .1382، ایران
10 One Time Password (OTP) 



 4 

 11بانکداري موبایل .3
  مشاهده مانده حساب •
  مشاهده گردش حساب •
  ابهاي داراي یک شماره مشتريانتقال وجه بین حس •
  پرداخت قبض •
  خرید شارژ سیم کارت •
  دریافت اطلاعات شارژ سیم کارت •

 نوینو  نتیبهاي تمام شده خدمات در بانکداري سروند 
نماینـد. بررسـی ایسـتاي تطبیقـی در      بنگاههاي اقتصادي با ترکیب عوامل تولید اقدام به عرضه محصـول مـی  

مقایسه میزان محصول در کیفیت ثابت بین دو فرآیند یا تابع تولید صورت پذیرد. براي انجام این تواند با  عملکرد بنگاه می
توان از بررسی بهاي تمام شده به میزان بازدهی و نتیجتاً مقایسه دو فرآیند تولید پـی بـرد. اسـتفاده از بـرآورد      مقایسه می

ست عملاً امکانپذیر نیست لذا براي ارزیابی و مقایسۀ کارایی توابع تولید در زمانی که تعداد محصولات متنوع و گوناگون ا
هاي کارسنجی و بهاي تمام شده واحد محصول استفاده نمود. تا از این  هاي مختلف تولید بایست از روش و راندومان شیوه

 راه عملکرد چند خط تولید یا چند تکنولوژي تولید را بررسی و مقایسه نمود.
 یـابی مبتنـی بـر    به روش هزینه ویننجویی حاصل از بکارگیري بانکداري  میزان صرفهسنجش به این مقاله در 
کـه تمـام فرآینـدهاي    روشـی اسـت   مدلهاي کارسـنجی   یابی بر اساس هزینه .پردازیم می )ABC( 12فعالیت کارسنجی و

به منظور ارائـه بـه   یند هر فرآنظارتی و مدیریتی هر محصول و خدمت را به تفکیک و بر اساس زمان مورد نیاز  ،عملیاتی
نکـداري، سیسـتمی اسـت بـراي محاسـبه هزینـه       در با  )ABCفعالیـت (  یابی مبتنـی بـر   شود. هزینه مشتري محاسبه می
اي برآمده از فعالیتهاي مربوط به توسعه، نظارت و فروش این نـوع   به نحوي که اجزاي هزینه بانکی محصولات و خدمات

دماتی اسـت کـه   خدمات بانکی مـورد بررسـی شـامل خ ـ    .Lustsik, 2003(13( دشو از محصولات و خدمات را شامل می
 باشد.  بانکی کشور را به خود اختصاص داده و عمدتاً در ارتباط با نقل و انتقال منابع میهاي  بیشترین حجم فعالیت

زمـان سـنجی    قدام بهدوایر بهبود روشها در بانکها به منظور برآورد نیروي انسانی مورد نیاز واحدها بطور متوالی ا
بـه   .مینمـائیم ارهاي موجود زمان سنجی انواع خدمات بانک ملی استفاده مدر این مقاله از آ .نمایند انواع خدمات بانکی می

دیگري از شعب سپند، فردوسی و وحدت اسلامی بانک ملـی  آماري هاي  نمونهمربوطه، مجدداً منظور بررسی صحت آمار 
با توجه بـه اینکـه اخـتلاف    مقایسه گردید. ي بانک ملی سازمان و روشها با اطلاعات ادارهو  )2(مطابق جدول  آوري جمع
آوري شده پیدا نشد لذا از آمار اداره مزبور بـراي   داري بین زمانسجی اداره سازمان و روشهاي بانک ملی و نمونۀ جمع معنی

 محاسبات بعدي استفاده گردید.

__________________________________________________________________________________ 
هایی که  قابلیت نصب و اجراي  ایجاد شده است و به همین دلیل این برنامه بروي تمام گوشی J2MEبرنامه همراه بانک تحت پلتفرم  11

 ر مراجعه شود به:جهت اطلاع بیشت 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 

http://bmi.ir/Fa/BMIServicesShow.aspx?sid=176
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  دقیقه) نفر به( انجام هرخدمتمیانگین زمان : 2جدول 
دریافت  خدماتنام  

(فیش 
 نقدي)

دریافت 
 قبوض

پرداخت 
(فیش 
 نقدي)

پرداخت 
 (چک)

انتقال ازحساب 
 به حساب

حواله 
 شهري

حواله بین 
 شهري

حواله بین 
 فرآیند شهري با

 جدید
 3/6 7/13 6/12 6/4 3/4 5/3 5/1 3/3 آمار بانک

 8/6 2/12 12 9/4 4/4 6/3 7/1 5/3 نمونه جدید
برات بافرآیند  برات خدمات منا

 جدید
سفته 

وصولی 
 محلی

سفته وصولی 
 شهرستان

سفته وصولی 
شهرستان با 
 فرآیند جدید

وصولی 
 باچک 

 فاکس

وصول چک 
فرآیند  با

 جدید

دریافت اقساط 
 وام مستقیم

 6/3 12 4/22 29 5/36 1/18 2/29 3/37 آمار بانک
 5/3 4/12 2/20 5/29 8/36 6/17 1/30 6/33 جدید نمونه
دریافت  خدمات نام

اقساط 
وام 
 محلی

دریافت 
اقساط وام 

 محلی با
 جدید فرآیند

دریافت 
اقساط وام 
 شهرستان

دریافت اقساط 
وام شهرستان 
 با فرآیند جدید

 وصول چک از
 طریق کلر

مسدود 
کردن 
 حساب

ارائه صورت 
حساب به 

 مشتري

صدور ملی 
 کارت

 2/11 5/7 3/6 3/6 3/6 5/7 4 6/5 آمار بانک
 1/11 6/7 3/6 1/6 5/6 7/7 1/4 7/5  جدید نمونه

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

هزینـه متغیـر    متغیر بانک محاسبه شـود.  هاي بهاي هر نفر دقیقه نیز براساس هزینهبانکی دقیقه) جهت انجام هر خدمت 
شهاي بانکداري از صورتهاي مالی بانک در سالهاي مورد نظر استخراج شده اسـت. سرفصـلهاي مربـوط بـه     هریک از رو

هـاي   هاي پرسنلی (مجموع هزینه هزینه عبارتند ازهاي متغیر هریک از روشهاي بانکداري در صورتهاي مالی بانک  هزینه
)، اجاره محل و عوارض مربوطه (مـاده   8وع ماده )، هزینه پست و ارتباطات(مجم7)، حمل و نقل (مجموع ماده 1-6مواد 

قضائی (مجمـوع  )، تعمیر و نگهداري مکانها، وسائط نقلیه، آگهی و تبلیغات، ثبتی محضري گمرکی، آموزشی تحقیقاتی، 9
)، پـذیرایی و  12)، ملزومات اداري و مصرفی (مجموع مـاده  11)، هزینه سوخت، گرمایشی و انرژي (مجموع ماده 10ماده 
)، هزینه 15اي و اداري (مجموع ماده  هاي رایانه هزینه تعمیر و نگهداري تجهیزات و دستگاه)، 14یفات (مجموع ماده تشر

و مالیـات و عـوارض واحـدهاي     )17هاي اجتماعی (مجموع ماده  )، هزینه مسئولیت16نگهداري وثائق تملیک شده (ماده 
اي بسته به نوع بانکداري از شـدت   اقلام ریز هریک از مواد هزینه لازم به ذکر است که ).18خارج از کشور (مجموع ماده 

باشد که در محاسبه بهاي تمام شده محصولات و خدمات هریک از روشهاي بانکداري لحـاظ شـده    و ضعف برخوردار می
 نیزنواع خدمات حجم اازینرو با یگدیگر برابر نیستند،  2با جدول مطابقانواع خدمات بانک  حجم عملیاتیاز آنجا که  است.

 بعبارت دیگر مـدت زمـان لازم جهـت انجـام هـر     . در نظر گرفته شددر محاسبه مدت زمان لازم جهت انجام هر خدمت 
 14.دشدنتراکنش از رابطه زیر محاسبه  خدمت و در نهایت مدت زمان لازم جهت انجام هر

__________________________________________________________________________________ 
گیرد. براي واقعی نمودن  مام شده هر تراکنش در انواع روشهاي بانکداري مورد استفاده قرار میرابطه زیر به منظور محاسبه واقعی بهاي ت 14

) در زمان مورد ifبهاي تمام شده هر تراکنش، سهم هریک از محصولات و خدمات از سبد محصولات و خدمات مورد بررسی بعنوان ضریبی (
 ) (به نفر دقیقه) لحاظ خواهد شد. itنیاز هر محصول(

∑      i (fi(وزن خدمت  iفراوانی نسبی خدمت 
=

=
n

i
iitfTT

1
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سال 83سال 84سال 85سال 86سال 87

163.1568585831492041743534%166دریافت وپرداخت فیش نقدي

111.5333312832239020271717%112دریافت (قبوض)

423.9686217330618652474443%446پرداخت چک

76.121332311328955981096867%74حواله بین شهري جدید

2275877949977421743577530294%17برات بافرأیندجدید

115.843448429320247422098817772%6سفته وصولی محلی

026.465760348977413313506029688%2سفته وصول شهرستان جدید

111.162429520657174321478712522%8وصول چک بافکس جدید

43.1568585831492041743534%45دریافت اقساط وام مستقیم

13.6980336830576448894140%12دریافت اقساط وام غیر مستفیم محلی جدید

05.851273510828913877516564%1دریافت اقساط وام غیر مستقیم جدید

135.581214810329871673946261%137وصول چک کلر

36.8414891126611068490637674%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.992174818491156041323711209%2صدور کارت

100%1060جمع کل

ضرائب
تعداد 

(میلیون 
سند)

کارسنجی شرح خدمات
(هر نفر 
دقیقه)

سناریوي اول(ارقام به ریال)

از طریق دستی و نیمه مکانیزه فعلی

دهـد. مطـابق    ملی را نشان مـی  سهم (فراوانی نسبی) هریک از محصولات و خدمات مورد نظر در بانک 3جدول 
این جدول بیشترین و کمترین سهم محصولات و خدمات در سبد محصولات و خدمات مورد بررسی به ترتیـب پرداخـت   

  15باشند. سفته وصولی شهرستان میو  انواع چک
 16بینانه) خوش(گزینهدر دوتمام شده هرخدمت  بهاي انجام و زمانین  : میانگ3جدول 

                                                                                                                                               
 TT (به نفر دقیقه) مدت زمان لازم جهت انجام هر تراکنش

 ti (به نفر دقیقه) iخدمت بانکی مدت زمان لازم جهت انجام 
 :کردخواهیم  ملاحظهرا  ینهگزجهت محاسبه بهاي تمام شده هر نفر دقیقه دو 15

بدلیل اینکه کارکنان که است  فرض استوار بر ایناین گزینه  هاي متغیر: هاي پرسنلی در هزینه دخالت ندادن هزینه (بدبینانه) اول گزینه
در صورت  بایست بانک می و ز کار برکنار نمودبراحتی اتوان  نمیکار جمله قوانین استخدامی و  مختلف منن یانوضوابط موجود در ق ارا ببانک 

 . یمگیر هاي ثابت در نظر می هاي پرسنلی را جزو هزینه متقبل شود، از اینرو هزینهرا  آنانهاي  هزینهعدم استفاده از کارکنان 
متغیر  هاي هاي پرسنل بانک را در هزینه درگزینه دوم هزینه هاي متغیر: هاي پرسنلی در هزینه احتساب هزینه (خوش بینانه) دوم گزینه

است ولی از لحاظ اجرائی در کوتاه مدت قابل حصول نیست ولی در  تر. این فرض از لحاظ اقتصاد نظري معقولنماییم بانک محسوب می
  توان با جایگزینی نیروي کار از مشاغل فعلی به مشاغل دیگر در بانک این فرض را محقق نمود. بلندمدت می

 بدون در نظر گرفتن فرآیندهاي قدیمی خدمات لحاظ شده است.در تمامی جداول درصد سهم حجم خدمات  16
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سال 83سال 84سال 85سال 86سال 87

163.151115904737639554%166دریافت وپرداخت فیش نقدي

111.53542439358311269%112دریافت (قبوض)

423.9614021137927804697%446پرداخت چک

76.1221661756143212421077%74حواله بین شهري جدید

22795587749631854814752%17برات بافرأیندجدید

115.8456074546370732162788%6سفته وصولی محلی

026.4693677594619253714657%2سفته وصول شهرستان جدید

111.1639513203261122651964%8وصول چک بافکس جدید

43.151115904737639554%45دریافت اقساط وام مستقیم

13.6913061059863749649%12دریافت اقساط وام غیر مستفیم محلی جدید

05.8520711679136911881030%1دریافت اقساط وام غیر مستقیم جدید

135.581975160113061133982%137وصول چک کلر

36.8424211963160113891204%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.9935362867233820281758%2صدور کارت

100%1060جمع کل

ضرائب
تعداد 

(میلیون 
سند)

کارسنجی شرح خدمات
(هر نفر 
دقیقه)

سناریوي دوم(ارقام به ریال)

از طریق دستی و نیمه مکانیزه فعلی

 
 بد بینانه)(گزینهدر دوتمام شده هرخدمت  بهاي انجام و زمانین  : میانگ4جدول 

 
اداره سازمان و روشهاي بانک ملی در  منظور از بهبود روشها، کوتاه کردن فرآیندهاي عملیاتی است که 5 دولجدر 

 03/5حدود مدت زمان لازم جهت انجام هر تراکنش در حالت دستی  نیمه مکانیزه اعمال نموده است. بانکداري سنتی و
از طریق بهبود روشهاي دستی کاهش دهیم مدت  رافرآیندهاي عملیاتی اگر در صورتی که  .نفر دقیقه محاسبه گردید

یابد که جهت مقایسه در این مقاله کوتاهترین  نفر دقیقه کاهش می 52/4زمان لازم جهت هر تراکنش در حالت دستی به 
روند مطابق جدول و نمودار زیر، ی هر خدمت در نظر گرفته شده است. حالت در فرآیند عملیاتی در محاسبه زمانسنج

صعودي بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانکداري سنتی کاملا مشهود است. بهاي تمام شده خدمات و محصولات 
هاي تمام را نشان میدهد. در حالت بدبینانه ب ٪18سالیانه رشد  ،سال بطور متوسط 5مورد نظر در حالت خوشبینانه طی 

. ثبات در مدت زمان ارائه خدمات و محصولات به اند رشد داشته  ٪19شده خدمات و محصولات بطور متوسط سالیانه 
هاي بانکداري سنتی است (به  این معنا است که رشد بهاي تمام شده خدمات و محصولات مربوط به افزایش هزینه

 ).8و  15 ایی استثناء مواد هزینه
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 فعلی نیمه مکانیزهو بانکداري سنتی  (نفر دقیقه) جهت انجام هر تراکنش از طریق زمزمان لا :5جدول 
(در  بهبود روشها از بعد فرآیند عملیاتی قبل در شرح

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

ل 
سا

83 

 5072 5645 اول  گزینۀ تمام شده به ریال بهاي
 797 887 دوم  زینۀگتمام شده به ریال  بهاي

ل 
سا

84 

 5987 6662 اول  گزینۀتمام شده به ریال بهاي
 918 1021 دوم گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي

ل 
سا

85 

 
 

 7061 7858 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي
 1059 1178 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي

ل 
سا

86 

 8367 9311 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي
 1297 1443 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي

ل 
سا

87 

 9839 10949 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي

 1601 1782 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي

 
 بانکداري نوینبهاي تمام شده خدمات روند 

نفـر دقیقـه    3/2 ،7و  6طبـق جـداول    شیوه بانکـداري نـوین  مدت زمان لازم جهت انجام هر تراکنش از طریق  
ریال خواهد  418و  3058و دوم به ترتیب برابر با  اول هاي گزینهزا 1387هزینه تمام شده هر نفر دقیقه در سال  .باشد می
، 9مشـمول مـاده   هـاي   ها از جملـه هزینـه   بدلیل آنی بودن تراکنشها بعضی از اقلام هزینه نویندر سیستم بانکداري  بود.

، در محاسبه بهاي تمام شده هـر نفـر دقیقـه    ) 8(ماده  پست، )12بخشی از ماده (، مطبوعات 11، ماده 10ماده  ازبخشی 
این موضوع بیانگر آنست که بانکها به منظـور نفـوذ فنـاوري اطلاعـات در محصـولات و خـدمات خـود         .اند منظور نشده

ط به بانکدار سـنتی را  وایی مرب ردي بلندمدت اقلام هزینهایی خود را بررسی و طی یکی برنامه راهب بایست اقلام هزینه می
ایی بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانکداري نوین و سنتی، برغم افزایشـی   با بررسی مقایسهبه صفر کاهش دهند. 

 روش بانکـداري سـنتی بطـور   بـا  بودن بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانکداري نوین در پنج سال اخیر در مقایسه 
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بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانکداري نوین بانک ملی  کاهش واقعی یابد. اما این به معناي  معناداري کاهش می
ایی بانکداري نوین میبایسـت   بایست برغم ثبات در وضعیت کارکنان و سایر ساختار هزینه نیست بلکه در حالت آرمانی می

ایـی رونـد بهـاي     کاهش یابد. بررسی مقایسـه  6رقام مندرج در جدولبهاي تمام شده خدمات و محصولات بانک ملی به ا
تمام شده خدمات و محصولات در دو حالت خوشبینانه و بدبینانه بیانگر آنست که بـرغم بکـارگیري تجهیـزات بانکـداري     

وع بانکـداري   هاي این ن در تعداد تراکنشسالیانه  ٪36رشد متوسط افزایش از طرفی هاي مربوطه و  نوین و افزایش هزینه
حال آنکه در تعداد کارکنان بانک ملی  ،سیر نزولی داشته باشدبایست  میدر طی سالهاي مورد بررسی تعداد کارکنان بانک 

 . (نمودار زیر ملاحظه شود) شود نمی هطی سالهاي مورد بررسی تغییر معناداري مشاهد
 

 
 

 طریق اینترانت، دستگاههاي خودپرداز چندمنظوره  هر تراکنش از دقیقه) جهت انجامنفر زمان لازم ( :6جدول 
(در  بهبود روشها از بعد فرآیند عملیاتی قبل در شرح

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

ل 
سا

83 
 1593 1870 اول  گزینۀ تمام شده به ریال بهاي
 207 243 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي

ل 
سا

84 

 1870 2195 اول  گزینۀ تمام شده به ریال بهاي
 228 268 دوم گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي

ل 
سا

85 

 
 

 2206 2589 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي
 264 310 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي

ل 
سا

86 

 2611 3066 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي
 334 392 دوم  گزینۀریال  تمام شده به بهاي

ل 
سا

87 

 3058 3590 اول گزینۀ  تمام شده به ریال بهاي

 418 491 دوم  گزینۀتمام شده به ریال  بهاي
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  مختلف يها گزینهاینترانتی در  شده هر خدمت در بانکداري تمام   بهاي : مقایسه7جدول شماره 

سال 83سال 84سال 85سال 86سال 87
161.722611930163013821178%166دریافت وپرداخت فیش نقدي

111.722611930163013821178%112دریافت (قبوض)

421.722611930163013821178%446پرداخت چک

71.722611930163013821178%74حواله بین شهري جدید

25.4472356174521744233770%17برات بافرأیندجدید

15.4472356174521744233770%6سفته وصولی محلی

05.4472356174521744233770%2سفته وصول شهرستان جدید

15.4472356174521744233770%8وصول چک بافکس جدید

41.722611930163013821178%45دریافت اقساط وام مستقیم

11.722611930163013821178%12دریافت اقساط وام غیر مستفیم محلی جدید

01.722611930163013821178%1دریافت اقساط وام غیر مستقیم جدید

135.4472356174521744233770%137وصول چک کلر

31.722611930163013821178%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.4351254910709904876716538%2صدور کارت

100%1060جمع کل

ضرائب
تعداد 

(میلیون 
سند)

شرح خدمات
کارسنجی 
(هر نفر 

Multifunction ATM از طریق اینترانت و

سناریوي اول 



 مختلف هاي گزینهاینترانتی در  ت در بانکداريشده هر خدم تمام   بهاي : مقایسه8جدول شماره 

 
 
 
 
 

سال 83سال 84سال 85سال 86سال 87
161.7309247196168153%166دریافت وپرداخت فیش نقدي

111.7309247196168153%112دریافت (قبوض)

421.7309247196168153%446پرداخت چک

71.7309247196168153%74حواله بین شهري جدید

25.44990789626539490%17برات بافرأیندجدید

15.44990789626539490%6سفته وصولی محلی

05.44990789626539490%2سفته وصول شهرستان جدید

15.44990789626539490%8وصول چک بافکس جدید

41.7309247196168153%45دریافت اقساط وام مستقیم

11.7309247196168153%12دریافت اقساط وام غیر مستفیم محلی جدید

01.7309247196168153%1دریافت اقساط وام غیر مستقیم جدید

135.44990789626539490%137وصول چک کلر

31.7309247196168153%33ارائه صورت حساب به مشتري

09.435171713681085934849%2صدور کارت

100%1060جمع کل

ضرائب
تعداد 

(میلیون 
سند)

شرح خدمات
کارسنجی 
(هر نفر 

Multifunction ATM از طریق اینترانت و

سناریوي دوم
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بانکداري در یک دوره پنج ساله در نمودارهاي زیـر   شیوهروند بهاي تمام شده خدمات و محصولات در دو  اي آمار مقایسه
نتی شود که بهاي تمام شده خدمات و محصولات بانکداري س ـ از نمودارهاي زیر چنین استنباط مینشان داده شده است. 

بـه  بایست تبدیل به نظام بانکداري نوین گـردد.   راهبردي می  طی برنامهدر دو شیوه بانکداري کارکنان  در شرایط مساوي
 ٪220بایسـت سـالیانه    مـی  ،محصولات و خدمات مورد نظر در طی پنج سـال بطـور متوسـط   بهاي تمام شده بیان دیگر 
 یافت. کاهش می
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 یی بانکداري نوینثار تراکنشهاي ناموفق بر کاراآ
هاي کانالهاي توزیع دیجیتال میباشد به نحویکـه   هاي جدي در بانکداري نوین ایران عدم استفاده از ظرفیت از آسیبیکی 

اي تحـت عنـوان تراکنشـهاي     گیري پدیـده  وجب شکلمنشده و  سربه دارنده کارت می ه خدمتئارابدلایل مختلف امکان 
مقـاطع  یجاد تراکنشهاي ناموفق با توجه به نمونه قابل دسترس بانـک ملـی ایـران در    . عوامل موثر بر اشده استناموفق 

مطـابق جـدول    شده اسـت.  بندي طبقهبه شرح جدول ذیل  1388و همچنین چهارماه اول سال  1387و  1386اسفندماه 
، 80، 91، 77، 93،  84هاي ناموفق از بیشترین به کمترین خطا مربوط به کدهاي خطـاي  ذیل عمده دلایل ایجاد تراکنش

       باشد. می  92، 34،  -
 

 هاي ناموفق بانک ملی ایران عوامل موثر بر ایجاد تراکنش :9جدول 
هاي نا موفق (به  ترکنش شرح خطا کد خطا

 میلیون)
 سهم (به درصد)

84 
 
93 
77 
91 
80 
- 
34 
92 

سوییچ بانک صادرکننده به علت تراکم کاري قادر به پاسخگویی در 
 مناسب نیست.زمان 

 سوییچ بانک صادرکننده قادر به تکمیل یک تراکنش نیست.
 عدم هماهنگی تاریخ کاري سوییچ صادرکننده با سوییچ شتاب.

سوییچ بانک صادرکننده به علت کندي بیش از حد قادر به 
 پاسخگویی در زمان مناسب نیست.

 سایر خطا
 دود است.تراکنش اصلی انجام نشده و بنابراین تراکنش اصلاحی مر

 موسسه ملی  یا شبکه میانی یافت نشد.

5/5 
 
93/1 
68/1 
68/1 
 
45/0 
05/0 
05/0 

24/42٪ 
 
۸۶/۱۴٪ 
۹۱/۱۲٪ 
۸۷/۱۲٪ 
۸۵/۱۲٪ 

 
۴۶/۳٪ 
۴/۰٪ 
۴/۰٪ 

 
 ٪100 02/13 جمع

 هاي بانک مرکزي ماخذ: اداره نظام پرداخت
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ده شده اسـت. عـدم اعمـال جریمـه از سـوي بانـک       هاي ناموفق در مقاطع مختلف نشان دا روند تراکنش ،در نمودار ذیل
هاي ناموفق ناشی از قطع سوئیچ کـارت از سـوي بانکهـا     موجب افزایش تراکنش 1387مرکزي تا قبل از نیمه دوم سال 
قطع سـوئیچ  در توان  هاي ناموفق را نمی هر چند تمامی عوامل ایجاد تراکنش. شده استبراي سایر کارتهاي عضو شتاب 

عـدم وجـود جریمـه از    توان چنین بیان نمود که  بطور یقین میارتهاي بانکهاي عضو شتاب خلاصه نمود ولی بانکها به ک
موقع از تجهیزات ارائه   نگهداري بههمچنین اقدامات لازم به منظور تعمیربر عدم بکارگیري صحیح و  اصلیجمله عوامل 

 د. وش کننده خدمات بانکداري نوین محسوب می
     

 
 

 هاي ناموفق و مقایسه با جریمه اعمال شده هاي سربار ناشی از ترکنش زینهه محاسبه
، نخست تفـاوت بهـاي تمـام شـده خـدمات و      هاي نا موفق هاي سربار ناشی از تراکنش به منظور برآورد هزینه

تعـداد   ضـربدر  را نوان حاشیه کارایی بانکـداري نـوین  تحت ع محصولات بانکی ناشی از دو روش بانکداري سنتی و نوین
هاي ناموفق مطابق با جدول ذیـل حاصـل شـود. مطـابق      هاي نافوق نموده تا هزینه هاي سربار ناشی از تراکنش تراکنش

میلیـون ریـال    15794برابـر بـا    1388هاي ناموفق بانک ملی در پایـان تیرمـاه   جدول ذیل هزینه سربار ناشی از تراکنش
از تراکنشـهاي بانکـداري نـوین بـه      ناشی جویی هاي نام موفق صرفه باشد. به بیان دیگر درصورت عدم وجود تراکنش می

کـه   ي اسـت هـاي سـربار   هزینـه سـایر    شد. مبلغ محاسبه شده فوق بدون در نظر گـرفتن  ریال حاصل می 15794میزان 
تفاوت هزینه سربار بانک بـا جریمـه اعمـال شـده از سـوي بانـک        بابت عدم دریافت خدمت متحمل شده است. مشتري

 . بایست در ارزیابی نظارتی بانکها در نظر گرفته شود میهزینه فرصتی است که  ،هاي ناموفق ي ناشی از تراکنشمرکز
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   هاي ناموفق در مقایسه با جریمه اعمال شده بانک مرکزي : محاسبه هزینه سربار ناشی از تراکنش10جدول 
حاشیه کارایی  تاریخ

(به  بانکداري نوین
 ریال)

 تعداد تراکنشهاي
 ناموفق (به میلیون)

هزینه اعمال شده 
بانک مرکزي (به 

 میلیون ریال)

هزینه برآوردي 
سربار (به میلیون 

 ریال)
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 

 

 

 

 گیري نتیجه
یکی از دلایل اصلی بکارگیري فناوري اطلاعات و ارتباطات در خدمات و محصولات بانکداري، کـاهش بهـاي   

جوئیهاي ناشـی از آن اسـت. بـه بیـان دیگـر، اسـتفاده از        مندي از صرفه تمام شده خدمات و محصولات و در نتیجه بهره
حداکثر بازدهی را بـا منـابع کمتـر     ،ایطی را فراهم نموده تا کسب و کارفناوریهاي نوین در ارائه خدمات و محصولات شر

تولید نماید. خصیصه اصلی کسب و کارهاي مبتنی بر فناوري، بکارگیري نیروي انسانی دانایی محور بجاي کارکنان ساده 
خـدمات و محصـولات کاسـته    کننده  از تعداد کارکنان ارائهبایست  میاست به نحویکه با افزایش کانالهاي توزیع دیجیتال 

 .شود 
جوئیها ناشی از بکـارگیري خـدمات و محصـولات     آسیب جدي در نظام بانکداري نوین ایران عدم تحقق صرفه

مبتنی بر فناوري است به نحویکه افزایش تجهیزات ارائه کننده خدمات و محصولات مبتنی بر فنـاوري همزمـان موجـب    
ایـی و یکپارچـه    افـزاري و جزیـره   هاي نـرم  اي بانکها نشده است. تعدد سیستم ینهکاهش تعداد کارکنان و تغییر ساختار هز

 ـ بانکهـاي هـاي   هاي اطلاعاتی از جمله علل افزایش هزینـه  نبودن سیستم      هـاي   اسـت. بـرغم خریـداري سیسـتم     یایران
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Core banking هـا و   ازي، تنوع سیسـتم س از سوي برخی از بانکها و بعد از گذشت بیش از یک دهه از فرآیندهاي بومی
، عدم تطابق اطلاعات تولیدي و نـاقص بـودن تولیـد مکـانیزه تمـامی فرآینـدها از جملـه        موازي بودن در تولید فرآیندها

  هاي جدي بانکهاي ایرانی است.   آسیب
بررسی بهاي تمام شده خدمات و محصولات در یک دوره پنج ساله بانک ملی، حاکی از افـزایش بهـاي تمـام    

سـالیانه بـه بهـاي     ٪18خدمات و محصولات بانکی است، بطوریکه بطور متوسط طی دوره پنج ساله بطور متوسـط  شده 
) تعـداد  1385ــ  1387شرایطی است که طی سـه سـال اخیـر (    این درتمام شده خدمات و محصولات افزوده شده است. 

که تعداد کارکنان همچنان تغییـر محسوسـی   ، حال آندرصدي برخوردار بوده است 36هاي بانکداري نوین از رشد  تراکنش
آثار و تبعات بکارگیري بانکـداري نـوین میبایسـت بـا      السابق افزایشی بوده است. اي بانک کما فی نداشته و ساختار هزینه

ایی بانکها ظهور نماید حال آنکه با مشاهده سرفصل حسـابداري برخـی از    توسعه و نفوذ کانالهاي دیجیتال در اقلام هزینه
  نه تنها کاهش نداشته بلکه روندي رو به تزاید داشته است.  ،بانکداري سنتی يها هزینه تعلق بهها، برغم  زینهه

هاي موجود و یا فقدان تعمیـر و   برداري از ظرفیت ها در نظام بانکداري نوین ایران عدم بهره یکی دیگر از آسیب
هـاي منطقـی متناسـب بـا از      بازدهی است. عدم اعمال جریمه نگهداري تجهیزات بانکداري نوین به منظور تولید حداکثر

 و مصرف صحیح ناشی از این جرائم در جهت توسعه بانکدار نوین و یا پرداخت تخصیصجوئیها و عدم  دست رفتن صرفه
هاي حاصل از دسترسی به خدمات و محصولات بانکداري نوین موجـب ایجـاد    مشتري به منظور از دست دادن منفعت به

بر اساس محاسبات انجام شده در ایـن مقالـه در چهـار     هاي ناموفق شده است. هاي نامطلوب تحت عنوان تراکنش هپدید
ورد آبـر  میلیـون ریـال   52929هاي ناموفق بانک ملی در کلیـه تجهیـزات    هزینه سربار ناشی از تراکنش 1388ماهه اول 

. هـر چنـد ایـن    اسـت میلیـون ریـال    6170این بانک  براياعمال شده از سوي بانک مرکزي  در صورتیکه هزینه  گردید
طراحـی ابزارهـاي تشـویقی و     یدي بر اعمال جریمه بانکها بر اساس این روش نیست، با این حال تدوین ویتا ،محاسبات

هـاي بانکـداري نـوین و     گیري از تمامی ظرفیت تنبیهی موثر و کارآمد و مبتنی بر محاسبات موجب اهتمام در جهت بهره
خواهد شد. در این میان در نظر گرفتن حقوق مشتریان به  ي موثر و کارآمدگذاریها وئیهاي حاصل از آن و سیاستج صرفه

     .          است وري بانک امري حیاتیآترین موجودیت در سود عنوان اصلی
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 ماخذ منابع و
ئی آن در مقایسه تطبیقی هزینه عملیاتی خـدمات  خدمات بانکداري الکترونیک ونیازهاي اجرا"الهیاري فرد، محمود، •

 .1384 یانکی بانک مرکزي، پژوهشکده پولی و ،"مختلف بانکی
رسـاله پایـان   ، »اي خدمات بانکداري سنتّی و بانکداري الکترونیک در ایـران  رسی مقایسهبر«، الهیاري فرد، محمود •

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهراناقتصاد و حسابداري،  نامه کارشناسی ارشد به راهنمایی دکتر بیژن بیدآباد، دانشکدة
 .1382، مرکز

 ،پژهشـکده پـولی و بـانکی    ،"هاي تطبیقی انواع خدمات بانکی بانکداري الکترونیک و هزینه" محمود الهیاري فرد، •
 .1382، ایران بانک مرکزي

رکت در سـود وزیـان (بانکـدار ي    بیدآباد بیژن، محمود الهیاري فرد فناوري اطلاعـات و ارتباطـات در تحقـق مشـا     •
 ریزي و امور اقتصـادي وزارت بازرگـانی،   پژوهشی اقتصاد و تجارت نوین معاونت برنامه -، فصلنامه علمی"اسلامی)

  .شماره سوم 
http://www.bidabad.ir/doc/Pls_it-fa.pdf   

،  ارائـه در اولـین کنفـرانس    "مدیریت ریسک عملیاتی دسـتگاههاي خـودپرداز  "حمود الهیاري فردیدآباد بیژن و مب •
 تهران. 1386ماه  اردیبهشت 25و 24المللی بانکداري الکترونیک،  بین

 http://www.bidabad.ir/doc/risk_management_in_e_banking.pdf 
 1376، موسسه مطالعات و پژوهشهاي بازرگانی، ") تا تجارت الکترونیکEDIاز مبادله الکترونیکی اطلاعات (" •
 1379ادرات، ص، بانک توسعه "مجموعه مقالات اولین همایش بانکداري الکترونیکی" •
 آدرسهاي وب سایت، "هاي شرکت مخابرات ایران سرویس" •

http://www.Irantelecom.org 
http://www.DCI.com 

 وب به آدرسهاي ذیل، هاي پورتال اطلاع رسانی بانک مرکزي جمهوري، صفحه •
http://www.cbi.ir/page/5850.aspx 
http://www.cbi.ir/simplelist/2546.aspx 
 

 
• Networking essentials, Microsoft press, 1997 
• Lustsik, Olga, "Can E-Banking Services Be Profitable", PHD student paper, 2004 

http://www.mtk.ut.ee/doc/febawb30.pdf 
• Lustsik, Olga, "Hansabank ABC Handbook", Hansabank, 2003, 

www.businessperspectives.org/journals_free/bbs/BBS_Sorg.pdf 
  

 

http://www.bidabad.ir/doc/Pls_it-fa.pdf
http://www.bidabad.com/doc/risk_management_in_e_banking.pdf
http://www.bidabad.com/doc/risk_management_in_e_banking.pdf
http://www.irantelecom.org/
http://www.dci.com/
http://www.cbi.ir/page/5850.aspx
http://www.cbi.ir/simplelist/2546.aspx
http://www.mtk.ut.ee/doc/febawb30.pdf
http://www.businessperspectives.org/journals_free/bbs/BBS_Sorg.pdf
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