
 يابي بر مبناي فعاليت در بانكداري الكترونيكي هزينه
 ۱ عليرضا نجابي

 چكيده
 چنـدين ســال پـيش بانكهــاي اروپــايي ميليونهـا يــورو بـراي ايجــاد كانالهــاي

 بنابراين پس از گذشـت چنـدين سـال، تغييـرات بـه طـور . الكترونيكي هزينه كردند
 ارات متعددي براي سود ايجاد شد بطوري كه بانكـداري شفاف بيانگر اين بود كه انتظ

 . گيرد تشبيه كردند الكترونيكي را به موشك هوايي كه منطقه خاصي را در برنمي
 گـذاري و بهبـود در بخـش فنـاوري بنابرابن بانكهاي اسـتوني توسـعه سـرمايه

 تا اطلاعات انجام دادند و خدمات بانكداري الكترونيكي شروع به گسترش يافتن كرد
 گـذاري بـراي خـدمات الكترونيكـي گيريها در مـورد قيمـت زمانيكه برخي از تصميم

 . اساس آن سيستمهاي اطلاعاتي مديريت حاضر بود
 تجزيه و تحليل با استفاده از اين سيستمها بيانگر عدم وجود استدلال منطقـي از

 . بانكداري الكترونيكي بود
 در بانكداري بود كه بانك اسـتوني يابي فعاليتها سازي براساس هزينه روش پياده

 تجزيه و تحليل ساختار هزينه براي تراكنشها را از طريق كانال الكترونيكي و سيسـتم
 . سنتي انجام داد

دانشجوی کارشناسی ارشد مديريت صنعتی دانشگاه تهران . ١
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 در بانكداري و بهبود از طريـق مشـاهده ABC ۱ در حقيقت پياده سازي سيستم
 . كننـد ه مي ها دوسوي بيانگر اين است كه كانالهاي الكترونيكي كمك به كاهش هزينه

 ) بانكها و مشتريان (
 يـابي براسـاس بانكداري الكترونيكـي، سـود آوري، هزينـه : واژه هاي كليدي

 . فعاليت

 : مقدمه . 1
 گيري را نداشـتند ساليان قبل مشاوران مالي بدون سفرهاي متعدد امكان تصميم

 را هاي تراكنشهاي بانكـداري الكترونيكـي شـعبه اي درصد كمي از هزينه نمودار ميله
 كننـده بيانگر اين است كه بانكداري الكترونيكي بـه تنهـايي عرضـه . دهد تشكيل مي

 در نتيجه بانكهاي اروپايي ميليونها يورو را از طريق كانالهـاي وب، بـه . خدمات است
 Call ( روز رساني شعب و مركز ارتباط Center ) و تلاش در جهت يكپارچـه كـردن 

 . اند كانالها بدست آورده
 كنند ولي بيني مي ن مالي آينده روشني را از بانكداري الكترونيكي پيش كارشناسا

 بعد از ساليان انتظار سودآوري همانند موشك هوايي در كـل سيسـتم ايجـاد خواهـد
 در سراسر دنيا بانكداري الكترونيكي دچار تزلزل خواهد شد كـه نيازمنـد تجزيـه . شد

 هاي واقعي بانكداري الكترونيكـي و وتحليل عميق موقعيتها با درك مناسبي از هزينه
 . تراكنشهاي سنتي است

Cap Ernst & Young هاي بانكهـاي شركت مشاور، بانكداري اينترنتي هزينه 
 كاهش داد كه مقدار آن بسيار قابل توجه اسـت، امـا ۱۹۹۹ در سال % ۰.۱ انگليس را
 . تحقق پيدا خواهد كرد % ۲۵ رسيدن به

1 . Activity Based Costing



 ها از طريـق كانالهـاي الكترونيكـي دشـوار آيا تعيين قيمت واحد بـراي تراكنشـ
 Forrester است؟ جواب سؤال اين سؤال بله است مطابق با research  June فقط 

 ها براي توزيـع بـه گيري تخصيص هزينه بانك اروپايي توانايي اندازه ۲۵ بانك از ۱۳
 . كانالهاي مختلف را داشتند

 توسط هزينـه تراكنشـهاي بانك به طور م ۱۳ ولي تحقيقات بيانگر اين است كه
Online بسـياري از ايـن بانكهـا . بار كمتر از شعبات داراي خودپرداز اسـت ۱۴ آنها 

 يابي براساس فعاليت با طرح ارزيابي هزينه كانالها در زمانهاي متعـدد شروع به هزينه
 . اند كرده

 تواند بيانگر ايـن باشـد كـه در اسـتوني تقريبـاً همـه مسير حركت يكنواخت مي
 گـذاري در توسـعه و بهبـود سيسـتمهاي فنـاوري اطلاعـات را شـروع كها سرمايه بان

 . اند و برخي از خدمات بانكداري الكترونيكي توسعه يافته است كرده
 هـاي تمامي بانكها عامل بيان داشتند كـه تجـارت الكترونيـك يكـي از هسـته

 گيريهـا تصـميم استراتژيك براي توسعه در آينده است تا آنجايي كه اخيراً بسـياري از
 گذاري درباره  خدمات الكترونيكي بانكها، سيستم اطلاعـاتي مـديريت در مورد قيمت

 . داند مالي را جهت تجزيه و تحليلها مناسب نمي
 يـابي براسـاس فعاليـت در بخـش سـازي هزينـه در اين مقاله، تكنيكهاي پيـاده

 قـرار گرفتـه مورد بررسـي ) كشور استوني Hansabank مورد كاوي بانك ( بانكداري
 با تجزيه و تحليل ساختار هزينه براي تراكنشهاي الكترونيكـي و سـنتي نهايتـاً . است

 . شود نتايج منجر به سودآور بودن تراكنشها از طريق بانكداري الكترونيكي مي

 : شده در اين مقاله سؤالات مطرح
 كـرد؟ يابي بر مبناي فعاليت را در بانكها اجـرا توان تكنيك هزينه چگونه مي . ۱

هاي فناوري اطلاعات را به خدمات تخصيص دهيم؟ چگونه هزينه
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 هـاي هاي كليدي در تراكنشهاي كانالهاي الكترونيكي چيست؟ هزينه هزينه . ۲
 ها چگونه است؟ اصلي گروه

 تـر از تراكنشـهاي ايجـاد آيا تراكنشها از طريق كانالهاي الكترونيكـي ارزان . ۳
 شده از طريق كانالهاي سنتي است؟

 . ختي و قسمتهاي تجربي در اين مقاله بر مبناي تجزيه و تحليل اسـت شنا روش
 اي بـراي تخصـيص كننـده قاعـده گزارش آماري به همراه مستندات داخلـي تكميـل

 . بوده است Hansa Bank ها و محاسبه هزينه هر واحد در هزينه
ــه ارائــه ارتبــاط بــين هزينــه در بخــش ســنتي و كانالهــاي هــدف از ايــن مقال

 . ي است الكترونيك

 تعريف بانكداري الكترونيكي
 اصطلاحي اسـت بـراي فرآينـدي كـه مشـتريان تراكنشـهاي خـود را بـه طـور

 اين واژه از طريق كامپيوترهاي شخصي و . الكترونيكي بدون رؤيت بانك انجام دهند
 ايـن نـوع خـدمات . شـود بانكداري از طريق اينترنت يا بر خـط متناوبـاً معرفـي مـي

 . باشد بل جايگزين مي بانكداري اغلب قا
 تعاريف متعددي از بانكداري الكترونيكي شده است اما با توجه به تحقيقـات •

 متعدد بانكداري الكترونيكي استناد به  ارائه برخي از خـدمات يـا درخواسـت از طـرف
 از طريـق كـامپيوتر، : باشد كـه كانالهـاي آن عبارتنـد از مشتريان به طور مجازي مي

 ... مراه و تلويزيون، تلفن ه
 تــرين تعريــف از بانكــداري الكترونيكــي، اســتفاده از كانــال تحويــل ســاده •

 . الكترونيكي خدمات بانكداري است و در واقع زير گروه تأمين مالي الكترونيكي است
بانكداري الكترونيكي زير گـروه بانكـداري الكترونيكـي اسـت كـه بوسـيله اينترنـت



 ري الكترونيكي نيـز بـراي تمـايز اسـتفاده از واژه معاملات در بانكدا . گيرد صورت مي
 . رود خدمات بانكداري از صرف ارائه اطلاعات بكار مي

 ارتباط الكترونيكـي بـين بانـك و مشـتري جهـت مـديريت و : تعاريف ديگر
 . كنترل تراكنشهاي مالي

 بانكداري اينترنتي
 شـود، كـه نتيجـه بانكـداري از طريـق برخي اوقات بانكداري برخط ناميده مـي

 بانكداري از طريق اينترنت با استفاده از كانالهاي توزيـع . كامپيوترهاي شخصي است
 انتقال وجوه، پرداخت قبوض، بررسـي : براي مثال . كند فعاليتهاي بانكي را هدايت مي

 . ها و خريد ابزارهاي مالي است مقدار موجودي حسابها، پرداخت هزينه
 ابي به انواع حسـابها را بـا اسـتفاده مشتريان از طريق بانكداري الكترونيكي دستي

 ازجستجوگرها بر روي شبكه اينترنت دارند كه امكان دستيايي به فعاليتها با توجه بـه
 . درخواست مشتريان از طريق شعبه است

 مطابق با تجزيه و تحليل اين حوزه، تدارك بانكداري الكترونيكي تنـوع خـدمات
 : كند كه شامل را از راه دور فراهم مي

 . روز هفته ۷ ساعت و ۲۴ لت دسترسي جهت بررسي تراكنشها طي سهو •
 . ارتباط از طريق شبكه گسترده جهاني •
 ). جديد و قديمي ( دستيابي آسان جهت تراكنشها •
 كنترل مستقيم مشتريان جهـت انتقـال بـين المللـي وجـوه بـدون مداخلـه •

 . مؤسسات مالي
 تجارت الكترونيك به طور كلي اساساً صنعت بانكداري سازگاري جهت ارتقاء در

اي اسـت كـه سـازگاري را بـه طـور وسـيع از طريـق بانكداري الكترونيك واژه . دارد
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 تفاوت تعريف بانكها و فروشندگان ماهيت آنرا تغيير . كانالهاي جديد ايجاد كرده است
 توانـد شـما را بـه انجـام ولي استناد به بانكـداري الكترونيكـي مطمئنـاً مـي . دهد مي

 . ق شبكه گسترده جهاني برساند تراكنشها از طري

 خصوصيات بانكداري اينترنتي
 دهد كه كنترل بر روي حسابها بـدون بانكداري اينترنتي اين امكان را به شما مي

 : محدوديت داشته باشيد برخي از خصوصيات بانكداري اينترنتي به قرار زير است
 . هاي تاريخي قابليت رؤيت جزئيات همراه با به روزرساني، رويت تراكنش •
 ، گاز، برق ) ثابت، همراه ( پرداخت الكترونيكي قبوضي همانند تلفن •
 . گرفتن گزارشهاي سفارشي •

 برخي از بانكهاي اينترنتي در سطح جهان
 دهند كه كنترل بـر روي بسياري از مؤسسات مالي اين امكان را به مشتريان مي

 : بـه قـرار زيـر هسـتند حسابها از طريق محيط وب داشته باشـند كـه برخـي از آنهـا
 ) بانكهاي استراليايي (

•  ANZ 
www.anz.com.au 
•  Commonwealth Bank (Net Bank) 
www.commbank.com.au/netbank 
•  National Australia bank 
www.national.com.au 
•  Westpac



www.westpac.com.au 
•  B&E 
www.bassandequitable.au 
•  Connect credit union 
www.connectcridetunion.com 
•  Island state credit union 
www.islandstate.com 
•  B pay 
www.bpay.com.au 

 امنيت بانكداري الكترونيكي
 جوينـد مـوارد بيشتر بهره مي مؤسسات مالي از ابزارهاي جهت اطمينان و امنيت

 : عمده به قرار زير است
 . وجود شناسه كاربري و روز ورود به اطلاعات مالي و شخصي •
 رمز جداگانه جهت تراكنشها بين حسابها جهت جلوگيري از هـر نـوع سـوء •
 . استفاده
 خروج اتوماتيك از حسابها در صورتي كه كامپيوتر شما به هر دليلـي دچـار •

 . شود ساير افراد دسترسي به حساب شما نداشته باشند مشكل شود كه سبب مي

 ها كارمزد و هزينه
 هزينه و كارمزد تراكنشها از طريق اينترنـت كمتـر از تـراكنش بـه روش سـنتي

. است



276 

 هـا و مقدار هزينه . به عبارتي در تراكنشها مجازي نيازي به ارتباط رودررو نيست
 هاي بـراي تـراكنش ور كلي هزينه كارمزدها در مؤسسات مالي مختلف است اما به ط

 . از طريق وب وجود ندارد

 : موارد عمده جهت استفاده از محيط وب در بانكداري الكترونيكي
 . مطالعه موارد و شرايط به طور دقيق •
 چك مجدد حسابها جهت اينكه تراكنشي بدون تائيد شما صـورت نگرفتـه •
 . است

 . ا به سرقت رفت اطلاع سريع به بانك در صورتي كه كارت شما گم ي •
 . عدم افشاي رمز عبور به افراد •

 نقش كانالهاي الكترونيكي در بانكداري
 . بانكداري الكترونيكي از جديدترين كانالهاي  توزيع خدمات بانكي است

 : باشد توان با تعاريف مختلف داراي پايگاههاي زير مي بانكداري الكترونيكي مي
 اينترنت بانك •
 تلفن بانك •
 موبايل بانك •
offline نمايش حساب در حالت •



 ) ATM ( دستگاه خودپرداز •
 بانكهـاي اينترنتـي فضـا ۲۰۰۲ با توجه به تحقيقـات در سـالهاي قبـل ازسـال

 افـراد % ۱۸ از كاربران اينترنت آماده كردنـد ايـن در حـالي اسـت كـه % ۳۷ راجهت
 ) Forrester ,March ۲۰۰۳ ( . اند بزرگسال در اروپا جذب اين تكنولوژي شده

 هـايي متعـددي بيـانگر ايـن اســت كـه تعـداد افـرادي كـه از بانكــداري ه پـروژ
 سـال ۵ ميليـون كـاربر در طـي ۱۳۰ كنند به حـدود الكترونيكي در اروپا استفاده مي

از آنجـايي كـه نفـوذ بانكـداري . درصد رسيده اسـت ۲۱ گذشته است كه مجموعاً به
 ۲۰۰۳ درصـد در سـال ۶۰ الكترونيكي در كشورهاي اروپاي شمالي، هلند به بيش از

 درصد كاربر در ميـان بزرگسـالان طـي ۵ ايتاليا و يونان اندكي كمتر از . رسيده است
 . يكسال گذشته دارد

 ۱ مطابق با مؤسسه مطالعاتي فراستر يك نمونه بانك اروپايي در شـكل شـماره
 . نشان داده شده است

 در صـورتي درصد كل تراكنشها بوده ۴۰ سال نسبت تراكنشهاي آنلاين ۶ طي
 . بوده است % ۱۰ كه تراكنشهاي سنتي

 ها منحصر به فرد است كه به قـرار زيـر بازار خدمات مالي استوني از برخي جنبه
 : است

 هـاي مثبـت و منفـي بسـتگي بـه كوچك و بهم پيوسته و توسعه سريع  از جنبه
 شـروع ۱۹۹۸ ايجاد اصلاحات در سيستم بانكي شـوروي در سـال . نگاه ناظران دارد

 بـود، ۱۹۹۲ در استوني درون شكوفايي و ايجاد بانكها در اوايل نيمـه اول سـال شد،
 قبـل از تغييـر واحـد پـول در ژوئـن . بانك تجاري مجوز تأسيس گرفتند ۲۱ زمانيكه
 ۱۹۹۲ بانكهاي غول پيكري وجود داشتند، كل بانكهاي تجاري در پايان سـال ۱۹۹۲

 ۶ تغيير نداشـته و هنـوز ) ۲۰۰۴ ( ته تعداد بانكها طي سال گذش . رسيد بانك مي ۴۱ به
. بانك تجاري فعال وجود دارد
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 سهم سرمايه بانكهـا متعلـق بـه بانكهـاي % ۸۶.۷ بيش از ۲۰۰۲ در پايان سال
 (Hansabank & Union Bank Of Estonia ( سهام دو بانك عمده . خارجي بود

 . كل دارايها بود % ۸۳

 ) (Forrester , June 2003 مقدار تراكنشها در كانالهاي مختلف : ۱ شكل

 ايجاد بانكداري الكترونيكي در استوني حدود چند سال بعـد از ايجـاد بانكـداري
 هانسـابانك در ابتـدا شـروع يـك بانكـداري الكترونيكـي بـا سيسـتم . تجاري است

Offline لين خـدمات بانكـداري الكترونيكـي در اسـتوني در . كرد ۱۹۹۳ در سالاو 
 . معرفي شد ۱۹۹۶ سال

 با افزايش بكارگيري فناوري اطلاعات و سهولت دسـتيايي بـه اينترنـت امكـان
. موفق شدن در اين تكنولوژي بسيار زياد است



 در طيف سني ۲۰۰۲ درصد استفاده از اينترنت در استوني طي چهار ماهه چهارم
 بوده است در مقايسه با ساير كشورها نفوذ اينترنت در اسـتوني بـالاتر % ۱۵،۴۳ ـ ۷۴
 ) ۲ شكل .( كشورهاي اروپاي شرقي است از

 : اهداف آنها جهت استفاده از اينترنت به قرار زير است
 جهت فرستادن، دريافت پست الكترونيكي % ۷۶ •
 جهت مشاهده سايتها % ۵۷ •
 جهت جستجو با موتورهاي جستجو % ۵۶ •
 استفاده از بانكداري الكترونيكي % ۵۷ •

 كـاربران اينترنـت بانـك در توان نتيجه گرفت كـه تعـداد براساس اطلاعات مي
 . دهد سال را تشكيل مي ۱۵ ـ ۷۴ جمعيت سني % ۲۵ بوده است كه ۲۶۰۰۰ استوني

 ۱۵ ـ ۷۴ در طيـف سـني ۱۹۹۹ شايان ذكر است طي چهار ماهه چهـارم سـال
 . بوده است % ۲۵ درصد استفاده از اينترنت

) (Emor, 2002 ۲۰۰۲ ماهه دوم سال ۶ ـ نفوذ اينترنت طي ۲ شكل
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 دمات بانكداري الكترونيكي براساس فعاليتها و كليـه تراكنشـهاي پرداختـي از خ
 . گيرد طريق الكترونيكي صورت مي

 بسياري از مشتريان شروع به بانكداري آنلايـن جهـت پرداخـت قبـوض كردنـد
 در كنـار ايـن افـراد از . چون آنها نياز به پرداخت آنـي و بـدون فـوت وقـت داشـتند

 جهت كنترل ارقام حسابهايشان، بررسـي تـراز حسـاب وميـزان بانكداري الكترونيكي
 . كنند واريز ه حساب استفاده مي

 شود كل پرداختها از طريق بانكداري الكترونيكي انجام مي % ۹۵ به طور ميانگين
 دهـد نشان مي ۳ شكل ). از طريق روش آنلاين، آفلاين و ساير كانالهاي الكترونيكي (

 الكترونيكي انجام شده رشد رو به افـزايش داشـته كه بانك هانسا درصد تراكنشهاي
 % ۵ بـه % ۲۷ از ۲۰۰۲ تـا ۱۹۹۹ انجام تراكنشها بـه روش سـنتي، طـي سـال . است

 دهند و بـه مشتريان از طريق اينترنت تراكنشهاي خود را انجام مي % ۳۱ . رسيده است
 . كنند بار در ماه از بانكداري الكترونيكي استفاده مي ۶.۵ طور متوسط

 توان نتيجه گرفت كه مشتريان تمايل بيشتر جهت انجـام تراكنشـها اين مي بنابر
 . از طريق اينترنت تا انجام به طور سنتي دارند

 ۱۹۹۹ استفاده پويا از كانالهاي مختلف تراكنشها در هانسا بانك طي سال : ۳ شكل
) درصد كل تراكنشها ( ۲۰۰۴ الي



 كهاي استوني بكلي داراي مشتريان در مقايسه جهاني بر روي بازارهاي مالي، بان
 ميليـون ۲ / ۵ باشند به طور كلي ميـانگين تراكنشـهاي مـالي آنلايـن الكترونيكي مي

 . اين اعداد شامل پرداخت بدهي به طور اتوماتيك نيست ) ۴ شكل . ( است

 Dynamo …, 2001) ( فعاليت بانكداري آنلاين - ۴ شكل

 يابي بر اساس فعاليت دور نما فلسفه هزينه
 يابي براساس فعاليت تعريف هزينه •

 يابي براساس فعاليت ابعاد جديد از تجزيه و تحليل هزينه است كه به طـور هزينه
 رسمي با استاد رابرت كاپلان، روبين كوپر و توماس جانسون در هـاروارد طـي سـال

 از آنجايي كه توسعه آن در بسـياري سـازمانهاي صـنعتي بـه طـور . ايجاد شد ۱۹۸۷
 يابي براسـاس فعاليـت در سيسـتم فقدان عدم وجود هزينه . گرفته است عمده صورت

 باشـند، حسابداري صنعتي سنتي است بطوريكه كالا و مشتريان تركيبـي متنـوع مـي
. شود هاي غيرمستقيم سبب پيچيدگي مي تخصيص سربار و هزينه
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 باشـند كـه گزارشـهاي مـالي را بسياري از سازمانها داراي سيسـتم هزينـه مـي
 كند اما ايجاد اطلاعات تحريف شـده دربـاره كالاهـا منحصـراً صـورت اني مي پشتيب

 ساير شركتها، تشخيص اختياري در مـورد مقـدار سـربار كـه تخصـيص آن . گيرد مي
 شـود در عـوض معيـار طبق برنامه منجر به تخصـيص سـربار بـه كـل مـوارد نمـي

 در كوتاه مـدت قيمت كمتر . ( گيري بر مبناي همكاري ميزان كسب سود است تصميم
 ) به هزينه متغير

 گيري هزينه است كـه در پـي تـدارك يابي بر مبناي فعاليت سيستم اندازه هزينه
 هزينه هر كالا، خدمات يا تجزيه و تحليل فعاليت جهت توليد يا ارائه خدمات با توجه

 ايـن ) ۵ شـكل ( تفاوت روشهاي سنتي با مدرن بيـانگر . به درخواست مشتريان است
 . سيكل كوتاه امكان عدم وجود موجودي يا رسيدن موجـودي وجـود دارد است كه در

 هـاي مشـترك هاي غير مستقيم عمل نماييد، بنابراين تخصيص هزينه زمانيكه هزينه
 . شود با فعاليتها بسيار دقيق مي

 يابي برمبناي فعاليت در صنعت بانكداري هزينه •
 اسـبه هزينـه كالاهـا و بطوريكه تعريف در بانكداري بيانگر سيسـتمي بـراي مح

 ها با فعاليتهاي مرتبط جهت ارتقاء، مديريت و فـروش خدمات تا زمانيكه هزينه مؤلفه
 : يابد كالا افزايش مي

 يابي بـر مبنـاي فعاليـت در بانكداري اطلاعات دريافتي با توجه به مفهوم هزينه
 : ها است عبارتند از تكنيك مهم براي برخي از حوزه

 هزينه خـدمات بـانكي براسـاس اطلاعـات اسـت امـا گيري درباره تصميم . ۱
 . تواند ارزيابي كند تحقيق و توسعه تدارك تخصصي نرخ خدمات را مي

 توانـد سـبب جز به جز كردن هزينه خدمات بانكي براساس اطلاعـات، مـي . ۲
. افزايش هزينه خدمات شود



 توانـد كارايي فرآيندهاي بانك با تجزيه و تحليل اطلاعات و تصميمات مي . ۳
 هـاي فرآيندها سبب تفاوتهـاي سـاختاري واحـدها و فرآينـد نامناسـب بـا زمينـه در

 . مشخص شود
 يـابي بـر مبنـاي هاي توليد، به روش هزينـه محاسبه سودآوري منابع هزينه . ۴

 گيـري در اطلاعات در مورد سودآوري خـدمات، اسـاس تصـميم . فعاليت كاربرد دارد
 . ها است تحليل مورد ايجاد خدمات يا سودمندي از نظر تجزيه و

 كننـده سـودآوري بـا انعكـاس از گروههـاي مختلـف بخشي از دانش راهنمايي
 توانايي ارزيابي جهت سودآوري مشتريان در صلاحيت مـديران اسـت . مشتريان است

 . گيري است و تدارك اطلاعات لازم با مديران بخشي براي تصميم

 يابي سنتي و هزينه تخصيص هزينه با دو نگرش مختلف ـ قيمت گذاري – ۵ شكل
Seward . بر مبناي فعاليت 1999) (
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 يابي بر مبناي فعاليت ابعاد دوگانه ساختار مدل هزينه •
 يـابي براسـاس فعاليـت داراي دو بعـد و هزينـه ) ۱۹۹۱ ( مطابق با نظرات تورني

 : اساسي است
 نظر تخصيص هزينه از نقطه §
 نظر فرآيند از نقطه §

 انها نيازمند دنبال كردن تخصيص منابع بـه سازم : نظر تخصيص هزينه از نقطه
 در تدارك . باشد مي ) شامل مشتريان به همراه خدمات و كانالها ( فعاليتها يا تابع هزينه

 يابي يابي، تركيب محصولات، منبع گيري  جهت هزينه تجزيه وتحليل بحراني تصميم
 ، توليـدات، مشـتريان ( فرضيه اصلي تـابع هزينـه . باشد و مديريت كانالهاي توزيع مي

 . ايجاد نياز براي فعاليتها و منابع است ) كانالها
 انعكاس سازمانها به دنبال اطلاعات درباره رويـدادها كـه : از نقطه نظر فرآيند

 تحت تأثير عملكرد فعاليتها است كه شامل دلايل انجام كارها چيست و چگونـه بايـد
 بهبـود عملكـرد بهـره گونه اطلاعـات جهـت كمـك بـه سازمانها  از اين . انجام شود

 . جويند و افزايش توجه مشتريان را در پي دارد مي
 ارائـه شـده ۶ يابي بـر مبنـاي فعاليـت در شـكل ابعاد دوگانه ساختار مدل هزينه

 . است
 قالب اصلي است كه به قـرار ۳ ريزي آن را در نظر تخصيص هزينه طرح از نقطه

 : زير است
 ر عملكـرد فعاليتهـا بـه طـور منابعي كه جز اقتصاد و كـاربردي بـوده يـا د . ۱

 . يابي هستند مستقيم نقش دارند، آنها منابع جهت هزينه
 جريان منابع به فعاليتها، كه كجا فرآيند سبب يا روش ايجاد كار با عملكـرد . ۲

. شود مطلوب  در سازمان مي



 دهنـده دارنـد جهـت تخصـيص فاكتورهاي مختلف كه استناد به تخصيص •
 . هزينه منابع به فعاليتها است

 گيري فعاليتها ايجـاد شـده را بـا تـابع هزينـه انجـام دهنده اندازه تخصيص •
 . دهد مي

 تابع هزينه در هر فعاليت، واحدهاي سـازماني، پيمانهـا يـا سـاير كارهـا در •
 . گيري مجزا به طور مطلوب است واحدها براي اندازه

 ي در جمله كوتاه، دليل انجام كار چيست؟ كه هر يك سبب ايجاد كالا و مشـتر
 . شود مي

 (Raffish يابي بر مبناي فعاليت ابعاد دوگانه مدل ساختاري هزينه - ۶ شكل
Turney,1991) (



286 

 ميزان خروجي فعاليتها

 منابع مورد نياز جهت تقويت فعاليت

 گيري عملكرد ها و اندازه اطلاعات درباره تخصيص هزينه : از نقطه نظر فرآيند
 ايـن تخصـيص هزينـه و . براي هـر فعاليـت يـا فرآينـد در زنجيـره مشـتري اسـت

 . ر مقدماتي و به طور غير مالي است گيري عملكرد به طو اندازه
 آنها از نظرات و راهنماييها با تفسير و بهبود عملكرد فعاليتهـا و فرآينـد بـه طـور

 . جويند كلي بهره مي
 تخصيص هزينه در هر رويداد سبب تغيير در كل هزينـه فعاليتهـا . ۱

 كننده در حجم كـار و سـعي و كوشـش لازم جهـت عوامل تعيين . شود مي
 . دارد تخصيص هزينه دلايل انجام فعاليت را بيان مي . ا است انجام فعاليته

 دهنده اين است كه هر يك از بخشـها گيري عملكرد نشان اندازه . ۲
 اند و نتايج از هر فعاليت، فرآيند يـا واحـد مالي يا غيرمالي كار را انجام داده

 . آيد سازماني بدست مي
 بق بـا نيـاز درونـي و بيرونـي دارد كه فعاليتها و ارتباط چگونه مطا نتايج بيان مي
 : براي مثال . مشتريان بوده است

 كارايي در فعاليتها . الف

 . زمان مورد نياز جهت تكميل فعاليت . ب
. كيفيت كارهاي انجام شده . ج



 مطالعـه ( يابي بر مبناي فعاليـت در بخـش بانكـداري شناسي، هزينه روش . ۴
 ) مورد در بانك استوني

 آغـاز ۱ يابي برمبناي فعاليت در گروه هنسا بانـك ش هزينه كوششها با معرفي رو
 اي دائماً در حال تغيير سازماني است، پروژه را از آنجايي كه هنسا بانك مجموعه . شد

 يـابي شناسي هزينـه در حال حاضر روش . كند پي در پي با تجربيات جديد منطبق مي
 . انجام شده است آميز در گروه بانك هنسا بر مبناي فعاليت به طور موفقيت

 چـه خـدماتي هزينـه آن بايـد مـورد ... تعريف تـابع هزينـه و •
 محاسبه قرار گيرد ؟

 هـا تر از توليدات محصـولات صـنعتي اسـت، تفـاوت رويـه خدمات بانك متنوع
 . باشد نيازمند تعريف تابع هزينه مي

 باتوجه به اينكـه روشـهاي مختلـف بـراي پرداخـت وجـود دارد پرداختهـا داراي
 . اي متنوع است كاناله

 كليه تراكنشها دانشجويان داراي هزينـه گزافـي بـراي بانـك اسـت : براي مثال
 در جريـان حـل . شود همانند هزينه بازاريابي كه جهت جذب خدمات بانكي هزينه مي

 يابي بر مبناي فعاليت معرفي شد اين سه بعـد گانه مدل هزينه مشكلات كلي ابعاد سه
 : به قرار زير است
 ) خدمات، تراكنشها ( ت بانك ـ محصولا

 . از طريق كانالها ) عملكرد تراكنش ( ـ فروش و ارائه خدمات
 ـ تقسيم گروه مشتريان

. ک در استوني، لاتويا، ليتواني، سرمايه هنسا و هنسا ليزينگ روسيه است هنسا بانک شامل هنسا بان . ١
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 كانال كه از ۱۶ محصول از طريق ۱۷۰ در هنسا بانك هزينه خدمات از محاسبه
 آيـد كـه شود بدسـت مـي به مشتريان ارائه مي ) بخش ۱۶ ( طريق بخشهاي مختلف

 . گيرد مختلف را در بر مي تركيب ۱۰ / ۰۰۰ تقريبا
 . انداز، وام و خدمات غيرمالي پس : شوند محصولات به سه گروه اصلي تقسيم مي

 گـذاري، بيمـه عمـر، وجـوه گـذاري شـامل سـرمايه گـروه محصـولات سـرمايه
 ). سپرده ـ وجوه بـازار پـولي ( بگيريها و مديريت خدمات مالي در كوتاه مدت مستمري

 لاهاي مصرفي، خريد اتومبيل و ايجاد عامليت، قـرار خدمات وام شامل وام مسكن، كا
 محصـولات غيرمـالي كـه انـواع كارتهـا، خـدمات . داد اجاره به شرط تمليك اسـت

 . اطلاعات حساب، عمليات دريافت و پرداخت، وثيقه و تسويه اقساط است

 : شود هزينه سرمايه گذاري و وام به دو قسمت تقسيم مي
 هـاي فـروش شـامل هزينـه اً شامل هزينـه فروش كه اساس . فروش و نگهداري

 نگهداري شـامل هزينـه فنـاوري اطلاعـات و توسـعه . زمان تحويل و بازاريابي است
 . هاي عملياتي است خدمات و هزينه

 : كانالها شامل دو گروه اصلي است
 كانالهاي الكترونيكي . ۲ كانالهاي سنتي . ۱

 . ( شـود مـي كانالهاي سنتي كه تعريـف آن براسـاس نـوع همكـاري مشـخص
 ) مشتريان خرد، مشتريان خاص

 شود و براساس انتخـاب كانالهـا از زيرگروه تقسيم مي ۴ كانالهاي الكترونيكي به
. طرف مشتريان با برخي موارد خاص در فرآيند فني اجراي تراكنشها است



 ، Telehansa.net اينترنت از طريق شبكه وب براي مشتريان همكـار از طريـق
 ، بانكـداري بـه روش Hanza.net براي مشتريان خـاص از طريـق بانكداري آنلاين

 ، انواع كارتها از طريق دسـتگاه Telehansa اي از مشتريان آفلاين براي گروه عمده
 و كانالهاي خـودپرداز مجـازي ) مركز ارتباط، موبايل ( خود پرداز، پايانه فروش، تلفني

 ي و پرداختهـاي ورودي در از طريق هسته مركزي بانك كه به طور مستقيم بـا بـده
 . تماس است

 گيرد كه مطـابق بـا خـدماتي تقسيم مشتريان توسط بخش بازاريابي صورت مي
 ۱۴ بخش در ارتباط با مشتريان كسب و كـار و ۸ . دهد كه بانك به مشتريان ارائه مي

 . بخش در ارتباط با مشتريان جزئي است

 مستقيم هاي مستقيم و غير تخصيص دقيق هزينه •
 : يابي بر مبناي فعاليت به دنبال اصول زير است ات در مدل هزينه اطلاع

 . دفترداري حسابداري صنعتي در دفتر مركزي به طور ماهانه . ۱
 انعكاس آمار فروش و نگهداري كالاهـا در كانالهـاي خـاص بـا تمـايز بـين . ۲

 . مشتريان طي ماههاي خاص
 صـنعتي و مركـز در حسابهاي سازماني، كل هزينه براساس تركيـب حسـابداري

 هـاي بانـك در هنسا بانك مركز هزينه در كليه بخشها و شعبه . شود هزينه ذخيره مي
 . وجود دارد ) اينترنت بانك، خودپرداز ( بعلاوه برخي كانالهاي بانك

 هـاي حسابداري صنعتي داخلي كمك بـه مراكـز هزينـه جهـت تقسـيم هزينـه
 . كند عمليات براساس هزينه هر واحد توليدي مي

 هزينه ثابـت دارايهـا همچـون اسـتهلاك سـاختمان در حسـابداري : ي مثال برا
داخلي به كل بخشـهاي مختلـف سـاختمان مركـزي براسـاس مترمربـع تخصـيص
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 نشان داده ۷ يابي برمبناي فعاليت در شكل زنجيره تخصيص هزينه در هزينه . يابد مي
 . شده است

 كنـد بعـلاوه درگير مي حسابدار را ۴۰۰ در هنسا بانك عمليات حسابداري تقريبا
 . دهد گروه حسابداري صنعتي گروهي از بخش حسابداري را تشكيل مي

 يابي زنجيره تخصيص هزينه در هنسا بانك براساس مدل هزينه - ۷ شكل
LUSTSIK) بر مبناي فعاليت , 2003) 

 : هاي غير مستقيم حساب هزينه
 گروههاي اصلي . ابد ي ها، در مركز تخصيص هزينه تخصيص مي مطابق با هزينه

 : به قرار زير است
 مزايا، پرداخت حقوق، پاداش، ماليات، هزينه رفت و آمـد، ( هاي كاركنان هزينه . ۱

 ...) هزينه آموزش و
) اطلاعات، هزينه اجاره، تلفن، پست، خريد خدمات ( كسب و كار مرتبط . ۲



 تخصصـي، تبليغات، اطلاعات بازاريـابي، خـدمات ( بازار يابي و روابط عمومي . ۳
 ...) انتشارات و

 ... ) ساختمان، نگهداري و ( هزينه دارايهاي ثابت . ۴
 هاي خاص هزينه . ۵

 هاي مشترك جهت تخصيص به طور غيرمستقيم براساس اصـول خـاص هزينه
 : يابند كه به قرار زير است دوباره تخصيص مي

 وكار، هزينه دارايهـاي ثابـت هاي پرسنلي، بازاريابي، كسب هزينه . ۱
 . اي خاص در بخشه

 هاي بازاريـابي و كسـب و كـار براسـاس گـزارش ماهانـه براي تخصيص هزينه
 شود و در ارتباط كاملاً خاص بـا محصـولات گـروه مشـتريان يـا مديريتي اعمال مي

 . كانالها در ماههاي خاص است
 هاي خـاص بـا توجـه بـه مـوارد مـرتبط در مركـز هزينـه هزينه . ۲

 بـه مـوارد مـوردي در مركـز هاي خاص با توجـه هزينه . يابد تخصيص مي
 هاي گروهي هاي خاص شامل برخي هزينه هزينه . يابد هزينه تخصيص مي

 هاي بيمه، ماليات، هزينـه عضـويت، پرداخـت جهـت بازرسـي مانند هزينه
 هـاي مجمـع هاي مختلـف براسـاس گـزارش فصـلي، هزينـه مالي، هزينه

 . عمومي، هزينه مجمع سهامداران است

 : تقيم هاي مس حسابهاي هزينه
 هاي كارمزد كه براساس ارتبـاط مسـتقيم بـا محصـولات يـا مانند زيان و هزينه

هـاي در هزينـه ) هزينه ايجاد كسـب وكـار ( ها برخي هزينه . يابد كانالها تخصيص مي
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 هـايي وكـار هزينـه هاي ايجاد كسـب هزينه . شود محصولات بانك در نظر گرفته نمي
 : آيد همانند نظر نمي است كه در محاسبات جهت قيمت هر خدمات در

 . هاي كانالهاي بانك، اثربخشي هاي بانك، سودآوري و هزينه هزينه
 هـاي مميـزي داخلـي و هاي ايجاد كسب و كار شامل هزينـه گروه اصلي هزينه

 هاي هيئـت مـديره، اعتبـار مـديريت، فعاليتهـاي مـديريت ريسـك و خارجي، هزينه
 هـاي ايجـاد كسـب وكـار بـيش از ينه به طور ميانگين هز . باشد مديريت نقدينگي مي

 . باشد ها نمي هزينه % ۱۰

 يابي بر مبناي فعاليت فعاليتها و بررسي هزينه •
 يابي بر مبناي فعاليت داراي اهميـت زيـادي ها بيانگر اين است كه هزينه بررسي

 هـا اين مدل كمك به فعاليتها در بخشهاي  اجرا و چگونگي تأثير در هزينـه . باشد مي
 . شود مي

 كننـد در ر سطح كلي، مديران فعاليتهاي بخشها را به طـور جـامع تعيـين مـي د
 تواند براساس نسبت حقوق افراد شاغل در بخشها تغيير يابـد برخي موارد درصدها مي

 ها افزايش يابد فعاليتهاي اجرا شـده اما زماني كه هزينه حقوق كاركنان در كليه هزينه
 . دهد به خود اختصاص مي درصد بيشتري از حقوق ساير قسمتها را

 مديران تعريفي از توزيع محصولات و كانالهاي توزيع يـا نحـوه فعاليتهـا جهـت
) ۱ جدول .( دهند توزيع خدمات به مشتريان ارائه مي



 نحوه ارتباط نحوه ارائه خدمات فعاليت

 پرداختها و دريافتها داخلي و فرآيند پرداخت
 از طريق روشهاي مختلف پرداخت خارجي

 مشاوره خصوصي توسط مديران
 تعداد مشتريان در اين بخشها بخش مشتريان عمده ) جهت مشتريان عمده (

 به روز رساني اطلاعات از طريق
 مستقيم كانالها اينترنت

 باشد كه در جدول زيـر فعاليتهاي خاص غير مرتبط با محصولات و خدمات مي
 . ت ها در نظر گرفته نشده اس آمده است و در بررسي

 ارتباط با انجام از طريق فعاليت
 كانالهاي خود پرداز و پرداخت خود پرداز

 و دريافت
 مقدار تراكنشها دريافتي و پرداختـي از

 طريق خود پرداز
 فروش محصولات و خدمات در

 شعب
 ارائه محصولات و  خدمات در

 شعب
 تعداد فروش محصولات و  خدمات

 ارائه محصـولات و خـدمات بـا روشـهاي اي شعب، با توجه به فعاليتهاي شبكه
 . شود گيري مي مختلف از طريق روشهاي دقيق اندازه

 . شـود گيـري مـي براي حل اين مشكل، زمان مورد نياز جهت ارائه خدمات اندازه
 . در انتخاب تصادفي شعب از روش عكسبرداري از اجراي فعاليت استفاده شـده اسـت

 ور ميـانگين در انجـام دريافـت نقـدي و در نتيجه تخمين زمان انجام فعاليت بـه طـ
. صورت گرفته است ... پرداخت، ارزي و
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 حقوق كاركنان، دارايهاي ثابـت و ( هاي شعب گيري وزني هزينه با توجه به اندازه
 به كليه محصـولات وخـدمات ارائـه شـده در كانالهـاي ) پشتيباني فناوري اطلاعات

 . توزيع نسبت داده شده است

 هاي فناوري اطلاعات نه اصول تخصيص جهت هزي
 در اولـين مرحلـه . هاي فناوري اطلاعات در مرحله چهارم است تخصيص هزينه

 يـابي شود و  براساس مدل هزينـه ها مركز فناوري اطلاعات دفترداري مي كليه هزينه
 شـود ها به دوگروه تقسـيم مـي كليه هزينه . يابد بر مبناي فعاليت تخصيص مجدد مي

 هـاي فنـاوري اطلاعـات و هزينـه ... ) ، سود، اجاره، آمـوزش و حقوق ( هزينه پرسنلي
 ). سخت افزار، نرم افزار، تدارك خدمات خارجي، تبادل اطلاعات (

 : مرحله دوم كه اصول آن به قرار زير است
 هزينه پرسنلي واحد فناوري اطلاعات براساس گزارشي كه مديران انعكاس . ۱

 . دهند مي
 : يابـد ك به شرح زير تخصيص مـي هاي استهلا اطلاعات فرآيندي و هزينه . ۲
 تعميـر و نگهـداري ( هـاي متمركز در خدمات مستقيم مرتبط با هزينـه هاي غير هزينه

 گيري و تجزيـه و هاي مستقيم براساس ارزيابيها، اندازه ، هزينه ) دستگاههاي خود پرداز
 . باشد تحليل منابع استفاده شده به متخصصين فناوري اطلاعات مي

 هاي متمركز جهت تخصيص با توسعه خدمات عمليـاتي هزينه كليه . مرحله سوم
 : همراه است كه شامل موارد زير است

 شود مانند تجزيه و تحليل، توسعه خدمات در تراكنشهاي مختلف انجام مي . ۱
 . ها، انواع كارتها، پرداختها، بازار و بيمه است مديريت روابط مشتريان، شبكه شعبه

: شوند م مي خدمات عملياتي به دو گروه تقسي . ۲



 خدمات مربوط به كسب و كار، پشتيباني شعب مرتبط با مشتريان داخلـي و . الف
 ... ) بانك آنلاين، برون خط، از طريق اينترنت، ( خارجي
 وكار كه فرآيندهاي داخلي خدمات پشتيباني ـ خدمات داخلي مرتبط با كسب . ب

 . كنند را حمايت مي
 اطلاعات به محصولات و خـدمات هاي فناوري تخصيص هزينه : مرحله چهارم

 هاي كاربردي فناوري اطلاعات بـه كالاهـا، كانالهـا، خـدمات هزينه . گيرد صورت مي
 هزينه تراكنشها از طريق محـيط : براي مثال . يابد ارائه شده به مشتريان تخصيص مي

 . يابد هاي كانالهاي آنلاين تخصيص مي وب به طور مستقيم به هزينه
 اني خـدمات فنـاوري اطلاعـات را بـه محصـولات و واحد كسب و كـار پشـتيب

 : به عنوان مثال . دهد خدمات، كانالها، مشتريان بخشها براساس فعاليتها تخصيص مي
 . يابد هاي كامپيوترها در بخش مالي به فعاليتهاي اين بخش تخصيص مي هزينه

 : ساختار هزينه تراكنشها از طريق بانكداري الكترونيكي
 راي تراكنشها از طريق كانالهاي مختلف هاي هر واحد ب هزينه •

 هدف اصلي هر شركت حداكثر كردن سود براي مالكان است كه بانكهـا از ايـن
 خدمات بانكداري الكترونيكي در جهت ايجاد فرصتها براي . باشند قاعده مستثني نمي

) ۳ جدول .( حداقل كردن هزينه است
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 ف ـ هزينه هر تراكنش از طريق كانالهاي مختل ۳ جدول

 هزينـه تخمـين ) ۱۹۹۶ ( ، آلـن و هميلتـون BOOZ مطابق با بررسـي توسـط
 ۱ / ۰۷ تدارك كسب و كار مشخص و تعريف شده  با ارائه كليه خـدمات در شـعب را

 . دلار آمريكا براي هر تراكنش است
 سنت و نهايتـاً ۲۴ سنت، خود پرداز ۵۴ در مقابل هزينه تراكنشها از طريق بانك

 هزينـه يـك ) فلانـد ( در بانك نـودرا، . دلار است ۱ / ۵ ترونيكي از طريق بانكداري الك
 دلار ۱ سنت است در مقابل هر تراكنش از طريـق شـعب ۱۱ تراكنش به طور آنلاين

 تفاوت هزينه بين اروپا و آمريكا به تراكم  جمعيت كمتر در فلاند در مقايسه بـا . است
 . گردد آمريكا بر مي

 ر بزرگترين بانكهاي اروپايي بـه ايـن ، د ۲۰۰۳ مركز تحقيقات فروستر طي سال
 بار كمتـر از انجـام تراكنشـها از طريـق ۱۴ نتيجه رسيد كه هزينه تراكنشهاي آنلاين

. شعب است



 يابي بر مبناي فعاليـت اطلاعـات تـدارك ديـده توسـط مطابق با محاسبه هزينه
 نكهـاي هاي مرتبط با پرداختهاي داخلي از طريق كانالهاي توزيع با هنسا بانك، هزينه

 ) ۸ شكل .( مختلف صورت گرفته است
 بـار ارزانتـر، و ۳۰ بـار ارزانتـر، پرداختهـاي درون خـط ۱۲ / ۵ پرداختهاي آنلاين

 بـار ارزانتـر از تراكنشـهاي سـنتي از طريـق ۵۰ ) كسر از حساب ( پرداختهاي مستقيم
 كـل % ۳۴ ( بزرگترين كانال توزيع براي پرداخت كانال آنلاين است . شبكه شعب است

 و سـومين % ۳۳ دومين كانال پرداخت، پرداخـت از طريـق درون خـط بـا ). ها پرداخت
 . باشد مي % ۲۰ با ) كسر اتوماتيك از حساب ( كانال پرداخت، پرداختهاي مستقيم

100% 

3%  8%  7%  4% 

90% 

2% 

0% 

20% 

40% 

60% 

80% 

100% 

Branch  Offline 
Bank 

Retail 
Online 
Bank 

Corporate 
Online 
Bank 

ATM  Call Center Direct debit 

 هاي مرتبط به پرداختهاي داخلي هزينه : ۸ شكل
 از طريق كانالهاي مختلف توزيع هنسا بانك

 پرداخت از طريـق كانالهـاي الكترونيكـي و هاي با مقايسه نتايج حاصل از هزينه
هنسا بانـك سـاختار انتقـال هزينـه بـين كانالهـاي : توان گفت مي ۹ سنتي در شكل
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 Union Bank ,Toomla ( مختلف را با نتايج بدست آمده در ساير بانكهاي اسـتوني
 . داند بانك اروپايي به طور ميانگين نزديكتر به واقعيت مي ۱۳ به همراه ) ۲۰۰۳

 يابي با مبنـاي فعاليــت اطلاعـات تـدارك ديـده شـده با محاسبه هزينه مطابق
 توسط هنسا بانك، هزينه ارائه خدمات از طريق كانالهاي توزيع مختلف به قـرار زيـر

 : است
 . بار ارزانتر از انجام خدمات در درون شعبه اسـت ۱۰ برداشت از طريق خود پرداز

 برداشـتها از ايـن طريـق % ۹۷ كـه بزرگترين كانال جهت برداشـت خودپردازهـا بـود
 . صورت گرفته است

هاي انتقال از طريق كانالهاي مختلف در بانكهاي متفاوت هزينه : ۹ شكل



 تركيب هزينه در تراكنشها بانكداري الكترونيكي در مقايسـه •
 با كانالهاي سنتي

 در رسيدن به ساختار هزينه تـراكنش بانكـداري الكترونيكـي، تجزيـه و تحليـل
 تراكنشـها در كانالهـاي . جزئيات واحدهاي هزينه، مديريت تركيبهـا را نيازمنـد اسـت

 ) ۴ جدول ( . سنتي والكترونيكي در اين مقاله مورد بررسي قرار گرفت

 ـ تراكنشها در كانالهاي مختلف در هنسا بانك ۴ جدول

 : ها در پرداختهاي داخلي تركيب هزينه
 بزرگتـرين كانـال . وجوه در داخـل كشـور اسـت هدف ما از پرداختهاي داخلي انتقال

 . است % Offline) ۳۳ ( و بعد ازآن كانال درون خط % ۳۴ توزيع، كانال آنلاين
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تعداد پرداختهاي داخلي از طريق كانالهاي مختلف : ۱۰ شكل
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 تـوان جداسـازي بـا ) قابل مقايسه بـا كليـه شـعب ( هزينه براي پرداخت داخلي
 ) ۵ جدول ( ارد هاي ديگر را د تركيب هزينه

 ها در گروههاي مختلف جهت پرداختهاي داخلي ـ درصد هزينه ۵ جدول

 در ايـن . آن توسعه كسب و كار و فنـاوري اطلاعـات اسـت توسعه هدف •
 مورد محصولات بانك مانند پرداختهاي داخلي توسـعه آن از طريـق توسـعه كانالهـا

 كانالهـاي آنلايـن بـانكي توسعه وسيع فناوري اطلاعات سبب ايجاد هزينه در . است
 هـا گونـه هزينـه ايـن . جزء هزينه بازاريابي اسـت ) مديريت مشتريان ( هزينه . شود مي

 هزينه چشمگيري در كانال پرداخت نيست بلكه در بسياري از موارد ارتبـاط بـا گـروه
 . مشتريان دارد

 منظور هزينه ارتباط با مديريت كانالهاي انساني و در منابع انساني مرتبط، •
هـا شـامل مـديريت در كانال خودپرداز اينگونه هزينـه . ل هزينه منابع انساني است ك



 در شعبه و مركز ارتباط هزينه تراكنش با مسئولين است، لذا مسئولين . خودپرداز است
 بانكداري الكترونيكي مستلزم ايجاد هزينه بـراي . مربوط در ايجاد تراكنش نقش دارند

 پشتيباني، مدير مشتريان، مسئوليت براي پشـتيباني هزينه پرسنل ( پشتيباني مشتريان
 . است ) مشتريان آنلاين و حل مشكل آنها

 هـاي مـرتبط بـا منظور مـا هزينـه ، هاي عملياتي فناوري اطلاعات هزينه •
 فناوري اطلاعات جهت نگهداري و به روز رسـاني كانالهـا، مشـتريان و محصـولات

 يقاً شامل هزينه ثابت استهلاك ترمينـال ها دق در كانال خودپرداز اينگونه هزينه . است
 در مجموعــه شــعب . اســت %) ۱۴ ( و نگهــداري خطــوط ارتبــاطي %) ۶۷ ( خــودپرداز

 ترين هزينه فناوري اطلاعات، هزينـه بـرق اسـت كـه سـبب ايجـاد تراكنشـها اصلي
 . شود مي

 هاي كانالهـاي فنـاوري اطلاعـات هزينه ) ) Hanzanet كوچكترين بانك آنلاين
 : است آن به قرار زير

 % ۵۰ هزينه سرور و خطوط ارتباطي •
 % ۱۴ نرم افزار •
 % ۲۲ تجميع اطلاعات •

 هزينه بانكداري الكترونيكي آن بـه قـرار زيـر ) Telehansa.net ( در مورد ديگر
 : است

 % ۶۳ هزينه سرور و خطوط ارتباطي •
 % ۲۳ نرم افزار •

 : هاي فعاليتهاي آنلاين آن به قرار زير است هزينه Telehansa بانك
% ۳۱ نه نگهداري داخلي هزي •
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 % ۱۶ هزينه خطوط ارتباطي •
 هاي عملياتي فناوري اطلاعات به قـرار زيـر ترين هزينه كانال مركز ارتباط اصلي

 : است
 ـ هزينه كاربران تلفنخانه جهت انجام تراكنشـها % ۱۳ ـ   سرور % ۷۰ نرم افزار
 % ۸ از طريق تلفن

 نالهاي مختلف به قـرار زيـر درصد هر هزينه خاص براي پرداختهاي داخلي در كا
 : است

 ساختار هزينه براي پرداخت داخلي : ۶ جدول
 ) اطلاعات هنسا بانك ( در كانالهاي مختلف

 هاي ثابـت، اجـاره براي پرداخت از طريق خودپرداز، مهمترين هزينه، هزينه •
 و يا استهلاك خودپرداز، هزينه نصب خود پرداز، نگهداري سخت افـزار و نـرم افـزار

 . ود پرداز است خ
 هـاي ، محاسبه كردن هزينه ) كسر اتوماتيك از حساب ( پرداختهاي مستقيم •

انجام اين گونه تراكنش بـه . فناوري اطلاعات اينگونه پرداختها دقيقاً غير ممكن است



 گيـرد بنـابراين مـا صورت اتوماتيك بـوده و در هسـته مركـزي بانـك صـورت مـي
 . ديگر منابع را جهت انجام تراكنش تعيين كنيم توانيم مقدار استفاده از سرور و نمي

 هاي فناوري اطلاعات آن در ارتبـاط بـا فعاليـت شعب و مركز ارتباط هزينه •
 هاي مركز ارتبـاط فعاليتهاي شعب با توجه به شبكه شعبه و هزينه . منابع انساني است

 هزينه پرسنلي، مديريت، اجاره محل، شبكه شـعبه و هزينـه اسـتهلاك ثابـت مركـز (
 . ارتباط است و همچنين تراكنشها با شعبه و پرسنل مركز ارتباط در ارتباط است

 هاي فناوري اطلاعات مركز ارتباط بر اثـر گسـترش خـدمات افزايش هزينه •
 . شعب است

 : شود كانالهاي الكترونيكي بانك داراي دو عنصر اصلي را شامل مي
 . ين است استهلاك سرور و خطوط ارتباطي براي انجام تراكنشهاي آنلا . ۱
 ۳ در حال حاضر، اطلاعـات تراكنشـهاي قبلـي، ( هزينه تجميع اطلاعات . ۲

 ). سال پيش موجود بر روي سرور
 هـاي ها بـراي كانالهـاي الكترونيكـي جهـت پرداختهـا هزينـه ترين هزينه اصلي

 . فناوري اطلاعات است
 : هاي فناوري اطلاعات به قرار زير است هزينه

 . هلاك خطوط ارتباطي و سرور هزينه ارتباطي و سرور شامل است •
 . افزار، هزينه نگهداري هزينه نرم افزار شامل خريد نرم •
 . تجميع اطلاعات شامل هزينه مقدار اطلاعات آنلاين مشتريان •
 . هزينه نگهداري داخلي شامل هزينه پرسنلي واحد فناوري اطلاعات •

 ي هاي عمليـاتي فنـاوري اطلاعـات در كانالهـا برخي موارد جهت كاهش هزينه
: الكترونيكي به قرار زير است
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 شود لذا با محدود كردن جسـتجو تجميع اطلاعات سبب افزايش هزينه مي •
 ) دسترسي محدود به اطلاعات تاريخي . ( بر روي اطلاعات تاريخي

 . عدم نگهداري اطلاعات تاريخي بر روي سرور •
 هـاي تدارك اطلاعات به صورت تراز نامه در صفحه اول به كاهش هزينـه •
 تدارك اطلاعات به صورت جزئي سبب درگيري بيشـتر . انجامد ي اطلاعات مي فناور

 . شود مي ) سرور ( كامپيوتر مركزي ) ترافيك سنگين (

 : تركيب هزينه براي برداشت نقدي
 كـل % ۹۷ بزرگترين كانال توزيع براي برداشـتهاي نقـدي خـودپرداز اسـت كـه

 . برداشتهاي نقدي را به خود اختصاص داده است

 تركيب هزينه براي برداشت نقدي : ۷ جدول

 توسعه كسب و كار و فرآينـد اجـرا هزينـه آن در برداشـت نقـدي در كانالهـاي
 . گيرد مختلف صورت مي

 اي اسـت كـه مشـتريان از هزينه پرداختي توسط بانك جهت خودپردازها، هزينه
 . كنند پردازهاي بانك ديگر استفاده مي خود

 . ينه ارتباط با مديريت كانالهاي انساني اسـت هزينه منابع انساني مرتبط، هز •
: ها به قرار زير است اين هزينه



 % ۳۰ هزينه مديريت خودپردازها •
 % ۷۰ هزينه خريد خدمات •

 : ها به قرار زير است در شعبه اين هزينه
 % ۸۶ هزينه انجام تراكنش •
 % ۱۱ هزينه شمارش وجوه نقد •

 : هزينه عملياتي فناوري اطلاعات
 : داز شامل در كانالهاي خودپر

 % ۶۶ هزينه استهلاك . ۱
 %. ۱۳ هزينه نگهداري خطوط ارتباطي . ۲

 . هزينه بازاريابي، جزء هزينه مديريت با مشتريان است

 قابليت سودآوري تراكنشها از طريق كانالهاي الكترونيكـي در نتيجـه سـودآوري
 : برخي از موارد به قرار زير است

 . توني است كرون اس ۱۲ در استوني هزينه هر تراكنش در شعبه . ۱
 . اي ندارد در استوني هزينه پرداختهاي مستقيم هزينه . ۲
 ۰ ـ ۲ / ۵ از خود پرداز بين ) بين بانكي ( در استوني هزينه برداشت . ۳

 كرون استوني است
 . سـال وجـود نـدارد ۶۰ سال  و بيشـتر از ۲۵ هزينه تراكنش براي سنين كمتر از

 امـا برداشـت . شت است مقدار بردا % ۲۵ هزينه براي برداشتهاي نقدي از طريق شعب
. از طريق خود پرداز كارمزد ندارد
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 برخي دلايل بحث در مورد اسـتراتژي قيمـت گـذاري بـه شـرح زيـر پيشـنهاد
 : شود مي

 هـاي  متفـاوت جهـت اسـتفاده از كانالهـا دارد بـه بانكهاي استوني هزينـه . ۱
 . طوريكه سودآوري شبكه الكترونيكي از سودآوري شبكه شعبات بيشتر است

 جه به موارد بالا بانكهاي استوني در تفكـر از دسـت دادن كانالهـاي سـنتي با تو
 . است اما فعاليتهاي خود را بر روي كانالهاي الكترونيكي متمركز كرده است

 درآمدهاي مضاعف بانك از طريق تراكنشهاي الكترونيكي در حال افـزايش . ۲
 . است و كانالهاي الكترونيكي سودآوري بالايي براي بانك دارد

 شـود ودآوري تراكنشها سبب صرفه نظر كردن بانك از ساير فعاليتها نمي س . ۳
 اما سرعت انجـام فعاليـت جهـت انجـام فعاليتهـاي الكترونيكـي از الويـت بيشـتري

 به طور مثال سود حاصل از دادن تسهيلات سودآوري كمتري نسـبت . برخوردار است
 . به انجام تراكنشها روزانه دارد

 : گيري نتيجه
 توان از يابي بر مبناي فعاليت در بخش بانكداري مي سيستم هزينه با اجراي . ۱

 . طريق سيستم محاسبه، جزئيات را مديريت كرد
 جويي هزينه براي بانـك و مشـتريان كانالهاي الكترونيكي در تدارك صرفه . ۲
 . است

 . بـار ارزانتـر اسـت ۱۲ / ۵ در هنسا بانك پرداختهاي بانك از طريق كانال آنلاين
. بار ارزانتر از تراكنشهاي سنتي است ۳۰ به طور آنلاين پرداختهاي بانك



 دلايـل آن . رود روند كاهش هزينه تراكنشها كمتر از آنست كه انتظـار مـي . ۳
 تواند كانالهاي قبلـي را از بـين ببـرد بلكـه كانالهـاي اين است كه، ايجاد كانالها نمي

 . طلبد قبلي را مي جديد با معرفي و سرمايه گذاري جديد توسعه و نگهداري كانالهاي
 تعداد تراكنشهاي درون شعبه روز به روز در حال كاهش بوده اين در حالي است
 كه هزينه انجام تراكنشها از طريق شعب در حال افزايش است بـه طـور كلـي شـعب

 . كنند فعاليت خود را كمتر بر روي مركز ارتباط متمركز مي
 سـامانه امنيتـي و حفـاظتي گذاري بر روي كانالهاي الكترونيكي و شروع سرمايه

 در حال گسترش است همچنـين توسـعه فنـاوري اطلاعـات و محصـولات نيازمنـد
 توان نتيجه گرفت كه انجام تراكنشـها از طريـق مي . گذاري عمده همراه است سرمايه

 كانالهاي الكترونيكي اثربخشي هزينه را بيشتر براي بانك در زمان كوتاه مدت ايجـاد
 تـوان يابي بر مبناي فعاليت مي تدارك ديده شده به روش هزينه با اطلاعات . مي كند

 هـاي فنـاوري هزينـه . كمك شاياني به بانكها در كنترل و كاهش هزينه تركيبي كند
 اطلاعات در بانكداري الكترونيكي و كانالهاي توزيع مستلزم درك مفهوم  تركيبهـاي

 جـويي در ن كمك به صرفه ثابت و شناور است كه ايجاد بستر سازي  قبل از اجراي آ
. كند هزينه مي
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