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چکیده 
ها مسیرها و خدمات متعددي به در بانک. گذاري هستندها مهمترین موسسات متمرکز و تخصصی پولی، اعتباري و سرمایهبانک

ها و رمزدار، حواله/حقوقی/، ارائه چک حقیقیاعطاي تسهیلاتهاي مختلف، افتتاح حساب: مشتریان جریان دارد که از آن جمله

در بانکداري جدید هافعالیت. ها، اوراق سفته، اوراق مشارکت، خدمات سهام و کارگزاري، پرداخت و دریافت وجه استنامهضمانت

. اندده و گسترش پیدا کردهاندازي شاند و بسیاري نیز راهمنسوخ و کنار گذاشته شدههافعالیتبسیاري از . انددستخوش تغییراتی شده

و ارتقاء مسیرهاي هافعالیتها را به بازنگري در که آنطوريهوري هستند، بها در شرایط رقابتی به دنبال افزایش عملکرد و بهرهبانک

. سازدکاري الزام می

بتدا مطالعه میدانی جهت بررسی پیشینه ا. ي بانکی مورد شناسایی و ارزیابی قرار گرفته استهافعالیتدر این تحقیق ارزش افزوده 

سنجش میزان "ي مختلف بانک از طریق اجراي پرسشنامه هافعالیتتحقیقات انجام و سپس نتایج تجربی از عملکرد خدمات و 

. و مصاحبه با کارشناسان و مدیران بانکی انجام شده است"ي محوري و غیرمحوري بانک رفاه کارگران هافعالیتارزش افزوده 

ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق، فعالیت ساختاري و ستادي، فعالیت خدمات هافعالیتبین نشان داد پژوهشتایج ن

ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت هافعالیتاما بین . رابطه معناداري وجود دارداستان خراسان جنوبیالکترونیک بانک رفاه کارگران 

بررسی دلایل ضعف عدم تناسب بین .رابطه معناداري وجود ندارداستان خراسان جنوبیخدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران 

و و ارزش افزوده آنها در بانک رفاه کارگران مورد تحلیل قرار گرفته هافعالیتهاي غیرعملیاتی مربوط به برخی از این هزینه

. تکمیل آن فعالیت ارائه شده استحذف، محدود، حفظ، ترمیم وپیشنهاداتی براي هر فعالیت در قالب پنج وضعیت 

فعالیتتحلیلعملیاتی وغیرهايهزینهافزوده،ارزشفاقديهافعالیتبانک، :  کلیديکلمات



مقدمه 
هاي کند حرکتاندازي جریانهاي مالی سعی میاین صنعت با راه.رودامروزه بانکداري یک صنعت ویژه در هر کشوري به شمار می

اساسا مخاطبان این صنعت در یک سمت فعالان اقتصادي و در بخش دیگر عموم افراد . تجاري را به بهترین نحو فعال نماید-تولیدي
به مسیرهاي اصلی یک هافعالیتاین بخش زیادي از . گردندي متنوعی را شامل میهافعالیتها و ها بخشلذا بانک. جامعه هستند

کنند ها را براي مخاطبان خود فراهم میهاي زیادي از خدمات، امکانات و فرصتها بخشبا این وجود بانک. کندبانک ارتباط پیدا می
گاهی ممکن ها این بخش). 1392؛ شکري، 1386مژدهی، (گیرد که صرفا به منظور تسهیل امور اصلی و یا تقویت آنها انجام می

هاي غیرعملیاتی مشخصی ولی به طور قطع منجر به هزینه. هاي درآمدي ناچیزي نیز در پی داشته باشند و یا نداشته باشنداست سرانه
ارزش یا درآمد این ). 1385تجارت سیار، (هاي مربوط به مسیرهاي اصلی کاري یک بانک متمایز است شوند که از هزینهمی

.شودجود به عنوان ارزش افزوده مطرح میدر صورت وهافعالیت
هاو هزینههافعالیت: ساختار بانک

هاي مختلفی براي ها از جمله فناوري اطلاعات منجر شده است تا امروزه بخشتکامل ساختاري در بانکها و تحولات در زیرساخت
ها با این بخش). 1386مهربان، (شوند اندازي ها راهتعریف خدمات جدید و یا تکمیل چرخه خدمات اصلی بانکی در اغلب بانک

سازند و به تبع منجر به میهاي بانکی را به فرایندهاي مورد نظر خود مشغول هاي مختلف از نیروي انسانی و زیرساختنسبت
). 1392،  هاشمی(روند به حساب می) NOC(61هاي غیرعملیاتیشوند که اساسا جزو هزینههایی میهزینه

:روندبه شمار میهافعالیتنه موارد زیر برخی از این نوع براي نمو
هااز مشتریان پیرامون کیفیت خدمات و عملکرد کارکنان و سیستمنجیسنظر
نیز به نوعی خدمات ارزش افزوده هستنداطلاع رسانیيهاروش.
ثبت سفارشاتي مختلف براي تسهیلهاروش
 هاي مختلف کاربريي اعتباري با شکلهاکارتارائه انواع
 اعلام بدهیگزارش موجوديهاي اخذ ها مانند شکلي مختلف مدیریت حسابهاروشارائه ،
 ارسال پیامک گویاپاسخگویی تلفن ،
 از روي سایتاستخراج گزارشهاي مالی قابلیت
ساعته 24ي مختلف مانند راه اندازي مراکز بانکداري هاروشها با حسابهاي اطلاعاتیارتباط با بانک
 بانکداري با تلفن همراهب و ومالی مرتبط بهسرویسهاي
قابل قبولی ) VA(62هايها یا خدمات مرتبط با آنها نتایج و مشخصا ارزش افزودهها انتظار دارند با فعال بودن این بخشبانک

لذا .گردددهد و یا نتایج آن در حد بسیار ضعیفی محقق میبرخی موارد این موضوع رخ نمیشود که در مشاهده می. کسب نمایند
یی براي هاشاخصبراي این منظور لازم است . باشدها میي فاقد ارزش افزوده در بانکهافعالیتسوال اصلی این تحقیق شناسایی 

61 Non-Operational Cost
62 Values Added



ي بانکی در چهار بخش زیر تحلیل و هافعالیتسپس . ئه شودي بانکی اراهافعالیتسنجش میزان ارزش افزوده ناشی از خدمات و 
. گذاري گردیدندارزش

خدمات ستادي و زیرساختی-الف
خدمات اعتباري و صندوق-ب
خدمات الکترونیک-ج
خدمات ارزش افزوده -د)VAS (

ارزش افزوده فعالیت و خدمات
و یا در فرایند خدمات به تقویت ارزش حاصل از خدمات شودافزوده میايکالاهاي واسطهبه ارزش فرایند تولیدبه ارزشی که در 

توسعه دفتر(این مفهوم به فرایند مربوط است و نه خود بسته فعالیت مشخص و خاصی که وجود دارد . گویندشود، میاصلی منجر 
).1386و همکاران، مژدهی: 1390، تجارت الکترونیکی

مالیات بر . کنندها نیز قرار گرفته و نسبت به اخذ مالیاتی با این عنوان اقدام میمورد تاکید دولت) VA(اخیرا موضوع ارزش افزوده 
اي از است که به صورت چند مرحله) دگیربر عموم کالاها و خدمات مگر موارد معاف تعلق می(ارزش افزوده نوعی مالیات عام 

به عبارت دیگر مالیاتی است . شوداضافه ارزش کالاهاي تولید شده و یا خدمات ارائه شده در مراحل مختلف تولید و توزیع اخذ می
توان به مجموعِ می.شودکه در طول فرآیند تولید و خدمات از محل تولید تا فروش کالا به مشتري نهائی، مرحله به مرحله اخذ می

هاي وابسته به هر فعالیت در صورت یا مشخصا هزینه(هاي استهلاك واحد ، با کسر هزینه)و یا مشخصا هر فعالیت واحد(سود واحد 
حاصل جمع ارزش . قلمداد نمود) نظریا فعالیت مشخص مورد(ي واحد هاي کار یا فعالیت را ارزش افزودهو سایر هزینه) تفکیک
ارزش کل معادل درآمد خریدهاي کمتر از خارج  . باشدمی) VAS(63ي مجموعارزش افزودههافعالیتیا تمامی ي واحدافزوده

.است) مواد و خدمات(
و خدمات را هافعالیتاي از آنها امروزه در تلاش هستند چرخه. هاي مالی و بانکی استارزش افزوده بخشی از درآمد مجموعه

ي بانکی تامین منابع عمومی هافعالیتاز آنجا که یک طرف تمام . مراتب بیشتري را در اختیار داشته باشندفراهم نموده تا مشتریان به
هاي ممکن مطابق ابزارهاي مالی مرتبط گیري و استفادهکاربهها به دنبال این هستند که با این کار به جذب مشتریان براي بانک. است

-گذاريهمچنین از طرف دیگر آن حضور در سرمایه. شودود ایجاد خواهند کرد، منجر میهاي خاي که ایشان در حساباز نقدینگی

لذا آنچه در . ها از طریق ارتباط با مشتریان استهاي با توجیه بالا و بازده زیاد است که این خود نیز نیازمند شناسایی این فرصت
لذا . هاي تا حد زیاد در صنعت بانکداري استاي ایجاد ارزش افزودهو خدمات برهافعالیتاینجا اهمیت پیدا خواهد کرد بازبینی در 

افزایش ارزش کل افزوده که به هزینه کل کار یا فعالیت از جمله دستمزد، حقوق و مزایا وابسته است، یکی از اقدامات اصلی در 
.ها استبانک

ارزش افزودهدارايمحصولات/هافعالیتساختار 
دارايآن،ازاستفاده	د که ضمن تسهیل و تسریع انجام خدمات وننوین بانکداري، خدماتی وجود داردر زنجیره تامین خدمات 

وري ها و افزایش بهرهمهم در تعاریف خدمات بانکداري الکترونیکی مدنظر بوده که این خدمات با کاهش هزینهجایگاهومفاهیم
.شده استفیزیکی حضوري و غیرهي هافعالیت، ي بانک و مشتریان در حذف پولهافعالیت
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ها متفاوت بـوده و لازم اسـت   این نوع خدمات فرعی بسته به نوع بانک. شونددر مقابل خدمات پایه مطرح میافزودهخدمات ارزش

. نمودتوان در این ارتباط مطرح مانند موارد زیر را میهافعالیتبا این وجود برخی از . در یک بانک به صورت مشخص مطرح گردند

در دسـتگاه هـاي کـارتخوان و خـودپرداز    ، میلیون نفر به عنوان بازار هدف در حوزه بانکداري الکترونیک22نزدیک به به طور مثال 

؛ شـکري،  1392؛ هاشـمی،  1386مهربـان،  (انـد  درصد این بازار دست یافتـه 20تا 10ها صرفا به ایران وجود دارند که اغلب بانک

1392.(

اتی و غیرعملیاتی مرتبط با ارزش افزوده هاي عملیهزینه

:ي مرتبط با ارزش افزوده مواردي هستند از جملههافعالیتاي درآمدي نتایج هزینه

 حذف پول فیزیکی و جایگزینی آن با جابجایی الکترونیکی در خدمات بانکی
 ناشی از گردش پول فیزیکیکاهش و یا حذف هزینه
رهاي درون شهري کاهش حجم قابل توجه ترددها و سف
 ایجاد تسهیلات و ارتقاي کیفیت خدمات به مردم

هاي بانکداري که تامین و پاسخ به تمام برنامهتوجه به تعریف و نقش خدمات ارزش افزوده در بانکداري الکترونیک، از آنجابا

ي مرتبط با این گونه موضوعات اولویت در اجرا را هافعالیتباید وهاستبانکهاي الکترونیک از اهم اهداف، ماموریتها و برنامه

. داشته باشند

هاي مربوط به خدمات مرتبط با ارزش هاي غیرعملیاتی خود نگاه حذفی دارند، با این وجود هزینهها نسبت به هزینهامروزه بانک

هافعالیتبرده است که بتوانند تاثیر و نتایج این ک آنها را به این سمت ني اصلی یک نهاد مالی مانند باهافعالیتهاي مرتبط با افزوده

در مواردي به دلیل رشد تکنولوژي برخی خدمات ارزش افزوده خود را متوقف . هاي حاصل شده افزایش دهندودهرا در ارزش افز

، ، اقلام مصرف شدنیهاهاي نگهداري داراییهزینه	شاملهاي عملیاتیهزینهها در بانک). 1387، حسن زاده، 1380ختایی، (نمایند 

که در واقعاستحقوق کارمندان و مانند آنهاي هاي اداري و تشکیلاتی و هزینههزینههزینه استهلاك عمومی، هزینه ملزومات،

ها وجود دارد که نیز در بانکعملیاتیغیرهايهزینهعلاوه بر آنها .استبانکها مربوط به فعالیت عادي و مستمر هزینههمگی این

به بررسی کامل تحقیق این . ي فرعی در خدمات بانکی است که برخی از آنها را در بخش قبل ذکر نمودیمهافعالیتمربوط به 

.داد استارزش افزوده را از تمامی جهات مورد بررسی قراريهافعالیتو پرداخته و خدماتها بانکخدمات ارزش افزوده در 

ABCر فعالیت به روش یابی مبنی بهزینه

کارگیريبهبا ها کنترل هزینهلذا تمرکز بر . شودریزي برنامهبایدهزینه کمترین با بانک با حفظ کیفیت و نیازهاي مشتریان تامین

استبر فعالیت مبتنی یابیسیستم هزینهاجراي هاروشیکی از این . ی نظام بانکی استاثربخشباعثهاي مختلفتکنیکوهامدل



در اینجا قصد داریم یکی از این . گیري هزینه این فعالیت ها تاکید داردي لازم جهت ارائه خدمات و اندازههافعالیتکه بر شناخت 

. ها را معرفی کنیمسیستم

زیادي از جمله شناسایی میزان ارزش کاربردهاي برد وبهره میو خدمات هافعالیتیابی نوین هزینهيهاروشاز ABCسیستم

بهبودومنابعکنترلزمینهاست کهسازمانیمنابعوهافعالیتاطلاعاتمستندسازيسیستماینمزایاياز. را داردهافعالیتافزوده 

حسینی و (کسب اطلاعات و تمرکز بر فعالیت است ABCي مهم در مدل دو مشخصه. سازدمیفراهمسازماندرراهافعالیت

):1394همکاران، 

و هافعالیتاطلاعات صحیح و به موقع در مورد وجودسازمان نیازمند هايهزینهبهبود دائمی در:کسب اطلاعات
. انجام گیردگیري ابزارهاي مناسب جهت شناسایی این اطلاعات کاربهاینکار باید با .هدف آنهاست

در اطلاعات اهمیت: ز بر فعالیتتمرکABCفعالیت رامبنايبرسازمانیعملیاتوريبهرهبرايABMدر.اندیدهنام
ABMتوسطشدهتهیهاطلاعاتازABCگرددمیاستفادههافعالیتبهبودبراي اداره و .

ABCیابی با هاي هزینهمشخصه

تواندگردد  که نمیمیایجادآلاتماشینکارساعتیاتولیدحجمبراساستنهاسربارهايهزینهسنتییابیهزینهروشاساسبر
و شناساییعمدهيهافعالیتابتدا،فعالیتمبنايبریابیهزینهروشدربا این حال.باشدسربارهايهزینهدر ایجادمناسبیمبناي

سربار تخصیصازپس.شودمیدادهتخصیصفعالیتآنبهشدهمصرفهر فعالیتدرکهمنابعیتناسببههاي سربارنیز هزینه
نسبتبهفعالیتهرهزینهوشدهشناساییفعالیتهربهمربوط) تخصیصمبانی(هزینههايمحرك،هافعالیتبهساخت

اينمونه.)94حسینی و همکاران، (شود میدادههریک از خدمات به خود آن خدمت تخصیصدرهزینهمحركشدهمقدارمصرف
. باشدمیزیرشرحبهتخصیص هزینه به فعالیتمبانیاز

مبناي تخصیص هزینه به فعالیتجدول 
تخصیصمبنايفعالیت

خریدسفارشتعدادخرید–تدارکات
ساعتبهسرپرستیزمانسرپرستی

آلاتماشینکارساعتبرقهزینه
شدهانبارکالايمیانگینداريانبار

واحدهرفروشبرايشدهاستفادهزمانفروشهزینه

یابیي هزینههاروشانواع 
):94بهروزي، (یابی زیر هستندي هزینههاروشمجموع یابی پیشرفته شامل ي هزینههاروش



یابی بر مبناي فعالیتي هزینههاروش
یابی کیفیتهزینه
یابی هدفهزینه
یابی استراتژیکهزینه
یابی کایزنهزینه

ي هاروش- جي نوین برنامه ریزي و هاروش-بکنترل جامع، - الفیابی پیشرفته شاملهزینهسیستمیکدهنده تشکیلاجزاء 
، براي بهبود بخشیدن و ی که دارندو ارتباط متقابلدو و چند طرفهتعهدباهااین بخش. شودمیپیشرفته محاسبه ارزش افزوده

. بانک مطرح هستندافزایش اثربخشی 

ي داراي ارزش افزوده و فاقد ارزش افزوده   هافعالیتتفکیک 
و بنديدستهجمع آوري، که بامختلفی ییهاروشبا این حال.سازمانی داراي ارزش افزوده نیستنديهافعالیتتمام به طور قطع

هافعالیتتشخیص و تفکیک .کنندیماستفاده رابهاي تمام شده در فرآیند مدیریت هزینهاطلاعات ی مثلاطلاعاتهدفمندگیريکاربه
.نمایندافزوده  و فاقد ارزش افزوده تقسیم میرا به دو بخش داراي ارزش

):1394بهروزي،(ي داراي ارزش افزوده  عبارتند از هافعالیتي فاقد ارزش افزوده  و هافعالیتعوامل موثر بر تفکیک 

خدماتاهمیت یافتن کیفیت -1
هاي تا حد ممکن خاصبا ویژگیي خدمات متمایز تلاش براي ارائه-2
(TQM)نگرش کنترل کیفیت جامعتاکید بر -3

(JIT)خدمات به موقعارائه-4

(FMS)منعطفخدمات-5

بسیار رقابتیمالی گیري بازارهاي شکل-6
هافعالیترشد، پیچیدگی در -7
)سربارهاي هزینه غیرمستقیم یا هزینه(هاي سرمایه افزایش قابل توجه در هزینه-8
ها و قیمت تمام شدهفشار جهت کاهش هزینه-9

تغییر در برداشت ناشی از حسابداري هزینه و تسلط و برتري حسابداري مدیریت بر حسابداري مالی-10
و خلق ارزش و اولویت قرار گیري آنپارادیم جدید ارزش آفرینیتاکید بر-11

... و -12
خرمی و غیبی، (عبارتند ازاستتاثیرگذارهابانکوريبهرهوضعیت در حال حاضر سه عامل مهم که بیش از عوامل دیگر بر 

1395:(

ماهیت رقابت و تغییرات پویا در آن
 تکنولوژیکی(تغییرات فناوري اطلاعات(
نفعانتغییرات در نیازهاي مشتریان و ذي



:هامدلخصوصیات، فرآیند، 
مؤسسه را شناسایی می کند تا یک مبناي روشن ومختصر را براي تشریح یک 	فعالیت هاي مهم و اساسی	جزیه و تحلیل فعالیت،ت

، یک روش ساختاریافته براي تجزیه و تحلیل تجزیه و تحلیل فعالیت	.فرآیندهاي تجاري و تعیین بها و عملکرد آن ها برقرار سازد
و تحلیل فعالیت، یک درك مشترك را تجزیه . خروجی هاي یک سازمان و شناسایی فرآیندهایی است که خروجی را تولید می کنند

.را بهبود بخشد) شامل سود، کیفیت، و به موقع بودن(ترغیب می کند مبنی بر این که یک مؤسسه چگونه عمل می کند تا عملکردش 
می، ربیعی هاش(اطلاعاتی از قبیل این که. تجزیه و تحلیل فعالیت، به ویژه، اطلاعات با ارزشی را درباره یک سازمان ارائه می دهد

1392(:
گیردچه کاري انجام می
حجم کاري(شودچه مقدار کار انجام می(
گیردکار چگونه انجام می
بهاي تمام شده انجام کار
کیفیت کار
زمان انجام کار
خروجی کار
تأمین کننده/ روابط مشتري
روابط بین خدمات

زیاديایراداتسنتیحسابداريهايسیستمازگیريکاربهواستفادهخاطربه	هاسازماننظران حسابداري و مدیریت به صاحب
ها به هاي مالی بلافاصله در بانکشچرا که اصولا هر نوسازي بخ. این ایرادات به مراکز مالی و اعتباري کمتر وارد بوده است. گرفتند

محاسبه اطلاعات دقیق در مورداست که از قدیمیابی هزینهمربوط به برخی از انتقاد. افتدریعا اتفاق میدلیل ضرورت و پیچیدگی س
.گرددها میگیرياطلاعات باعث گمراهی مدیران در تصمیمتعریف غلط برخیو حتی با کنداستفاده نمیبهاي تمام شده خدمات 

خلاصه تحقیقات داخلی و خارجیجدول 
نتایجروش/مدلموضوع تحقیقمحقق

ختایی
1380

بر موثرارایی فنی صنعت بانکداري و عوامل تخمین ک
هاآن و شناسایی برخی خدمات غیرمحوري بانک

مدل ناکارایی متغیر با زمان 
کولی-بیتس

ي فاقد ارزش افزوده هافعالیتتعدد شعب خود از مصادیق 
.است

زاده حسن
1387

بررسی نقش ارزش افزوده بانکداري الکترونیک بر 
. ارزش افزودهاي بانک ها

جنبه هاي زیادي از بانکداري سنتی به عنوان خدمات فاقد SWOTتحلیل 
. هاي دیگر جایگزین گرددکارراهارزش افزوده باید با 

رضایی
1389

بررسی ارزش افزوده هاي اقتصادي از طریق جریان 
نقدي و خدمات وابسته به آنها 

هاي زش افزودهارزیابی ار
ي هاشاخصاعتباري توسط 

EVA وFCF

EVAوRIبینیي بهتر براي پیشهاشاخصCSV در کنار سایر
.هستندCVAو FCFمانند هاشاخص

مدرسی
1394

درخروجی مناسبي ورودي و هاشاخصانتخاب 
DEA براي بررسی معیارهایی جهت ارزیابی عملکرد

فعالیت ها و ارزش افزوده

بر اساس مفهوم ارزش افزوده 
، و توانایی CVAنقدي

انتخاب بر طبق نتایج آماري

هایی در ي مورد بررسی براي انتخاب چه ورودي و خروجیهاشاخص
DEAمورد تایید قرار گرفت .



نتایجروش/مدلتحقیقموضوع محقق

شکري
1392

ها از ارتباط شاخص کیفی پاسخگویی خدمات در بانک
هاي خصوصی و دولتی را بررسی کرده دو نگاه بانک

.است

هاي مربط با شناسایی مولفه
مورد از 37گویی شامل پاسخ

نامهطریق اجراي پرسش

تمهید -1خدمات غیرعملیاتی و داراي ارزش افزوده مانند 
تمهید مناسب بودن زمان - 2مناسب بودن مکان ارائه خدمات، 

فراهم نمودن امکان برخورداري از -3ارائه خدمات، 
اسفاده از -4سازوکارهاي راهنمایی مشتریان به شکل موثر، 

ساب ابزارهاي متعدد جهت ارائه انواع اطلاعات از عملکرد ح
یی براي کاهش زمان هاروشاستفاده از -5مشتریان، 

ایجاد ابزارهایی براي انتقال درست مضمون -6پاسخگویی، 
قوانین بانکی و غیره

بهروزي
1394

امکان ارائه سیستم تلفیقی ارزیابی عملکرد مدیران به 
روش هزینه یابی بر مبناي فعالیت زمان گرا و ارتباط با 

اقتصاديآن با ارزش افزوده
.تنها نظارت بر ارزش افزوده اقتصادي کافی نیستهاشاخصارزیابی 

حیرانی 
1393

بررسی تأثیر ترکیب سرمایه انسانی بر ارزش افزوده 
ي بزرگهاسازماندر EVAاقتصادي 

ترکیب عامل سرمایه انسانی در میزان ارزش افزوده اقتصادي مطالعه موردي
تأثیرگذار استنسازما

نیا  حنیف
بررسی تاثیر استراتژي هاي مدیریت سرمایه در گردش 1393

بر ارزش افزوده
سیون چند متغیرهرآزمون رگ

براساس این که استراتژي جسورانه هاشرکتامکان مقایسه 
محافظه کارانه سرمایه استراتژيش یا دمدیریت سرمایه در گر

. دارنددر گردش

پور درویش
1393

و افزایش ثروت سهامداران در بررسی ایجاد ارزش 
بررسی روابط بین حاکمیت شرکتی با مدت  و نیز بلند

هاي ارزیابی عملکرد نوین شرکتهاشاخص

ضریب همبستگی پیرسن و 
آزمون رگسیون چند متغیره

و یابی عملکرد ارزش افزوده اقتصاديي ارزهاشاخصبین 
ارزش افزوده اقتصادي پالایش شده و ارزش افزوده نقدي با 

هاي صنایع غذایی پذیرفته شده در حاکمیت شرکتی در شرکت
بورس رابطه مثبت معناداري وجود دارد، ولی بین ارزش افزوده 

.بازار با حاکمیت شرکتی رابطه معناداري وجود نداشت

زاده یوسف
1394

کارایی سود و هزینه با ارزش افزوده بررسی ارتباط
هابانک

یون برازش مدل رگرس
متغیره به روش کمترین چند

مربعات

نسبت سود دریافتی به وام از میان شاخص هاي کارایی سود،-
و نسبت سود نسبت سود خالص به سپرده هاهاي پرداختی،

ي با ارزش افزوده بازار رخالص به تعداد پرسنل رابطه معنادا
.وجود دارد

سود هاي پرداختی و نسبترابطه نسبت سود دریافتی به وام-
خالص به تعداد پرسنل با ارزش افزوده اقتصادي تعدیل شده 

.،معنادار به دست آمد
رابطه نسبت هزینه کارکنان به سپرده ها و نسبت هزینه -

.دار استبازار معنیکارکنان به تعداد پرسنل با ارزش افزوده 
هاي نسبت هزینههاونسبت هزینه هاي سود پرداختی به سپرده-

ها با ارزش افزوده اقتصادي تعدیل شده رابطه عملیاتی به دارایی
.معناداري دارند

کوپر و 
کاپلان
1988

هاي سیستم حسابداري مدیریتنارسایی

سبب گمراهی هاي حسابداري سنتیسیستماستفاده از اطلاعات
واژه هزینه یابی بر مبناي .گیري صحیح می شودو عدم تصمیم

تکامل یافت، توسط کوپر و ABCفعالیت، که بعدها به سیستم
. براي تخصیص هزینه فعالیت هاي محصولات به کار گرفته شد

نارسایی هاي سیستم حسابداري مالی در ارائه اطلاعات دقیق در 
. مورد توجه قرار گرفتشده مورد هزینه ها و بهاي تمام



نتایجروش/مدلموضوع تحقیقمحقق

حسینی 
1394

بررسی فواید پیاده سازي سیستم هزینه یابی بر مبناي 
به ویژه بیمارستانها را انجام داده هاسازمانفعالیت در 

. است

روش مطالعه از نوع توصیفی 
صورت تحلیلی و به-

مقطعی گذشته نگر و با 
ABCاستفاده از روش

مورد تجزیه و تحلیل EVAوABMباABCارتباط سیستم
ها ترکیب این سیستمسازمان بصورتعملکرد بهتر گرفته و قرار 

ها توانایی شناسایی دقیق هزینهگیري از بهره. تعریف شده است
وارائه اطلاعات غیر مالی جهت بهبود عملکرد وافزایش کار آیی 

.انجام گرفته استهافعالیت

سالومنز 
1968

استاباس
1971

در مقالات متعددهافعالیتها و ایجاد ارتباط بین هزینه

ویکرد مذکور مورد عواملی مانند موارد زیر موجب شدند تا ر
:توجه قرار گیرد

هاي اطلاعاتیسیستمدرهاي مدرنتغییرات تکنولوژي-
ي بزرگ در دهه هاسازمانتغییرات فلسفه فکري مدیران -

که علاوه بر سود آوري، به رقابت، افزایش رضایت 1980
.تأکید داشتندنیزمشتریان و کیفیت بالاي خدمات 

مدیریت که به طور جدي به و حسابداري پژوهشگران تلاش -
- هاي گوناگون تکنولوژي و دیدگاهتشریح فضاي جدید، نقش

.مدیران پرداختندهاي جدید

فاستر
بررسی عملکرد سیستم هاي هزینه یابی سنتی1991

تحقیقی در بین مدیران مالی 
چندین سازمان بزرگ در 

آمریکا

سیستم هاي ند ي تحت بررسی، معتقدهاسازمانمدیراناز51%
گذاري محصولات یابی و قیمتسنتی اطلاعات کافی براي هزینه

آنها عنوان کردند، اطلاعات فراهم شده % 45کند، نمیفراهم 
و در تصمیم بودهها، اطلاعات دقیق و واقعی نن سیستمیتوسط ا

هاي سنتی به ذکر کردند سیستم% 34. یستها مناسب نگیري
دلیل عدم سنجش عملکرد کارکنان، باعث ایجاد نارضایتی در 

شده براي معتقد بودند که اطلاعات تهیه% 27بین آنها شده، 
نیز معتقد % 11و ستتجزیه و تحلیل رقابت کافی و مناسب نی

.تطابق نداردهاسازمانبودند که این سیستم ها با استراتژي 

ادلر
1998

هاتحلیل و مقایسه ویژگیقدیمیابیي هزینههاروشضعف مهمترین دلایل 

شدهعدم توانایی ارائه اطلاعات بهاي تمام
مشابهغیرهايهزینهعدم تفکیک 

هااستفاده از مبناي مشترك و واحد براي تخصیص هزینه
عدم تهیه اطلاعات دقیق در مورد بهاي تمام شده

دهندبهبود عملکردها در فرآیندهاي عملیاتی را نشان نمی
دهندها نشان نمیاطلاعات واقعی را از فرآیند عملیات و هزینه

ویر
2007

هاتحلیل و مقایسه ویژگیتوسعه بانکداري

توسعه شعب و فضاهاي فیزیکی به عنوان نوعی از خدمات غیر 
قابل قبول و فاقد ارزش افزوده است و بانک ها در دوران جدید 

درصددالکترونیکیبانکداري. نباید به گسترش آن اقدام نمایند
شتریانبراي مبانکیخدماتبهتريراحتدسترسیتااست
را همزمان ارتقاء و بانکمشتریانو به راحتی منافعسازدفراهم
سويبانکی را دریافت و ازخدماتمکانیهرازمشتري. دهد

بهنیاز. کندارائه میترارزانراخودخدماتنیزبانکدیگر
الکترونیکیحذف و در عوض بانکداريفیزیکیافتتاح شعب

خدمات متنوعی سالروز365وروزساعت شبانه24در
فیزیکی ارائه رجوعبهنیازرا بدونحسابهمچون کنترل

. کندمی



جامعه آماري تحقیق
براي کلیه پژوهشپرسشنامه . باشندجامعه آماري این تحقیق شامل مدیریت و پرسنل بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبی می

. پرسشنامه در نهایت به محقق برگشت داده شد84اعضاي جامعه آماري ارسال گردید، ولی تعداد

هاي انجام گرفتهنتایج آزمون
.نتایج آزمون فریدمن و آزمون میانگین براي براي فرضیات پژوهش در ادامه ارائه شده است

آزمون فرضیه اصلی
کارگران استان خراسان جنوبیغیرمحوري بانک رفاه / حوريي مهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتبین : فرضیه اصلی 

:. ارتباط معناداري وجود دارد = 0
:.وجود نداردها غیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتداري بین  رابطه معنی ≠ 0
.ها وجود داردغیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتداري بین  رابطه معنی

هاغیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتضریب همبستگی بین 
نتایج ضریب همبستگی داريسطح معنی 2متغیر  1متغیر 

رابطه دارد 0.639 0.00 ي فاقد هافعالیت
ارزش افزوده

/ ي محوريهافعالیت
غیرمحوري بانک

-غیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیت، ضریب همبستگی اسپیرمن براي دهدنشان میبالاجدول 

95در سطح اطمینان لذا میان این دو متغیر. باشدمی05/0مشاهده شده کوچکتر از(sig)داري باشد مقدار عدد معنیمی/. 639ها،  

- باشد بنابراین میبا توجه به این که ضریب همبستگی بین این دو متغیر داراي علامت مثبت می. داري وجود دارددرصد رابطه معنی

.داري وجود داردوع مثبت بوده است، رابطه مستقیم و معنیجهت و از نتوان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر با یکدیگر هم

هاي فرعی آزمون فرضیه
1آزمون فرضیه فرعی 

.رابطه معناداري وجود داردکارگران استان خراسان جنوبیعتباري و صندوق بانک رفاهي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اهافعالیتبین 



: = 0
:.وجود نداردي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانک هافعالیتداري بین  رابطه معنی ≠ 0
.ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانک وجود داردهافعالیتداري بین  رابطه معنی

افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانکي فاقد ارزش هافعالیتضریب همبستگی بین جدول
نتایج ضریب همبستگی داريسطح معنی 2متغیر  1متغیر 

رابطه دارد 0.221 0.04
ي فاقد هافعالیت

ارزش افزوده
فعالیت اعتباري و 

صندوق

اعتباري و صندوق بانک، ي فاقد ارزش افزوده با فعالیتهافعالیتدهد، ضریب همبستگی اسپیرمن براي نشان میجدول شماره بالا 
95در سطح اطمینان لذا میان این دو متغیر. باشدمی05/0مشاهده شده کوچکتر از(sig)داري باشد مقدار عدد معنیمی0.221

-میبنابراین ،باشدبا توجه به این که ضریب همبستگی بین این دو متغیر داراي علامت مثبت می. داري وجود دارددرصد رابطه معنی

.جهت و از نوع مثبت بوده استتوان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر با یکدیگر هم

2آزمون فرضیه فرعی 

رابطه معناداري وجود کارگران استان خراسان جنوبیاختاري و ستادي بانک رفاهي فاقد ارزش افزوده با فعالیت سهافعالیتبین 
:.دارد = 0

:.ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاري و ستادي بانک وجود نداردهافعالیتداري بین  رابطه معنی ≠ 0
ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاري و ستادي بانک وجود داردهافعالیتداري بین  رابطه معنی

ساختاري و ستادي بانکي فاقد ارزش افزوده با فعالیت هافعالیتضریب همبستگی بین جدول 
نتایج ضریب همبستگی داريسطح معنی 2متغیر  1متغیر 

رابطه دارد 0.636 0.00
ي فاقد هافعالیت

ارزش افزوده
فعالیت ساختاري 

و ستادي

0.636،  ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاري و ستادي بانکهافعالیت، ضریب همبستگی اسپیرمن براي بالابا توجه به جدول 

درصد 95در سطح اطمینان لذا میان این دو متغیر. باشدمی05/0مشاهده شده کوچکتر از(sig)داري باشد مقدار عدد معنیمی



توان باشد بنابراین میبا توجه به این که ضریب همبستگی بین این دو متغیر داراي علامت مثبت می. داري وجود داردرابطه معنی
.جهت و از نوع مثبت بوده استیرات این دو متغیر با یکدیگر همگفت که جهت تغی

3آزمون فرضیه فرعی 

.رابطه معناداري وجود دارداستان خراسان جنوبیي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانک رفاه کارگرانهافعالیتبین  : = 0
:.وجود نداردي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات الکترونیک بانک هافعالیتداري بین  رابطه معنی ≠ 0
.وجود داردي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات الکترونیک بانک هافعالیتداري بین  رابطه معنی

فعالیت اعتباري و صندوق بانکي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتضریب همبستگی بین جدول 
نتایج ضریب همبستگی داريسطح معنی 2متغیر  1متغیر 

رابطه دارد 0.75 0.00
ي فاقد هافعالیت

ارزش افزوده
خدمات 
الکترونیک

صندوق بانک، ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و هافعالیت، ضریب همبستگی اسپیرمن براي بین بالابا توجه به جدول 
95در سطح اطمینان لذا میان این دو متغیر. باشدمی05/0مشاهده شده کوچکتر از(sig)داري باشد مقدار عدد معنیمی0.69

- بنابراین می.باشدبا توجه به این که ضریب همبستگی بین این دو متغیر داراي علامت مثبت می. داري وجود دارددرصد رابطه معنی

.جهت و از نوع مثبت بوده استفت که جهت تغییرات این دو متغیر با یکدیگر همتوان گ

4آزمون فرضیه فرعی 

ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبی رابطه معناداري وجود هافعالیتبین 
:.دارد = 0

:.وجود نداردي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک هافعالیتداري بین  رابطه معنی ≠ 0
.وجود داردي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک هافعالیتداري بین  رابطه معنی

با فعالیت خدمات ارزش افزودهي فاقد ارزش افزوده هافعالیتضریب همبستگی بین جدول

نتایج ضریب همبستگی داريسطح معنی 2متغیر  1متغیر 

رابطه ندارد 0.07 0.5
ي فاقد هافعالیت

ارزش افزوده
خدمات

ارزش افزوده



-مقدار عدد معنی،باشدمی0.07ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده، هافعالیتضریب همبستگی اسپیرمن بین 

. داري وجود ندارددرصد رابطه معنی95در سطح اطمینان لذا میان این دو متغیر. باشدمی05/0مشاهده شده بزرگتر از(sig)داري 
توان گفت که جهت تغییرات این دو بنابراین می،باشدبا توجه به این که ضریب همبستگی بین این دو متغیر داراي علامت مثبت می

.باشدجهت و از نوع مثبت بوده است ولی همبستگی بسیار ضعیف و در حد صفر میمتغیر با یکدیگر هم
:آزمون میانگین یک جامعه آماري

ي فاقد ارزش افزوده در بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبی  در چه وضعیتی قرار هافعالیت: هاي پژوهشبررسی سوال
.دارند

وضعیت نامناسب-می باشد3یا مساوي 3میانگین متغیر کوچکتر از مقدار : فرض صفر
وضعیت مناسب- می باشد3مقدار میانگین متغیر بزرگتر از : فرض یک

0 : 3H µ 

1 : 3H µ 

استان خراسان جنوبیغیرمحوري در بانک رفاه کارگران /ي محوريهافعالیتتک نمونه اي، tنتایج آزمون جدول

شاخصتعدادمیانگینانحراف معیارtآماره وضعیت
ي اعتباري و صندوقهافعالیت6/430.733.4984مناسب
ي ستادي و  ساختاريهافعالیت41.50.64384مناسب
خدمات ارزش افزوده0.330.752.7484نامناسب
الکترونیکي بانکداري هافعالیت44.60.784.184مناسب



پژوهشهاي خلاصه نتایج در مورد فرضیهجدول 
ردتاییدفرضیه

.ها ارتباط معناداري وجود داردغیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتبین : فرضیه اصلی

رابطه استان خراسان جنوبیي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانک رفاه کارگران هافعالیتبین . 1فرضیه فرعی 
.معناداري وجود دارد



رابطه استان خراسان جنوبیي فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاري و ستادي بانک رفاه کارگران هافعالیتبین . 2فرضیه فرعی 
.معناداري وجود دارد



رابطه استان خراسان جنوبیي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات الکترونیک بانک رفاه کارگران هافعالیتبین . 3فرضیه فرعی 
.معناداري وجود دارد



استان خراسان جنوبیي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران هافعالیتبین . 4فرضیه فرعی 
.عناداري وجود نداردرابطه م



غیرمحوري در بانک رفاه استان خراسان جنوبی  /ي محوريهافعالیترتبه بندي 
که .غیرمحوري در بانک رفاه کارگران خراسان جنوبی استفاده شده است/ي محوريهافعالیتاز آزمون فریدمن به منظور رتبه بندي 

.شوداشاره میي فاقد ارزش افزوده هافعالیت4و3و2و1در ادامه به عوامل 

غیرمحوري/ي محوريهافعالیتبندي اولویتجدول

میانگین رتبه غیرمحوري/ي محوريهافعالیت اولویت

3.62 ي ستادي و  ساختاريهافعالیت 1

2.5 ي بانکداري الکترونیکهافعالیت 2

1.93 ي اعتباري و صندوقهافعالیت 3

1.95 خدمات ارزش افزوده 4



گیري وپیشنهادات نتیجه
فعالیت اعتباري و صندوق، (غیر محوري / ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت هاي محوريهافعالیتبررسی رابطه بین پژوهشهدف 

در بانک رفاه کارگران استان خراسان ) فعالیت خدمات ارزش افزودهو فعالیت خدمات الکترونیک، فعالیت ساختاري و ستادي
84کلیه مدیران و پرسنل بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبی بوده که در نهایت تعداد پژوهشجامعه آماري . دباشمیجنوبی

1395از اول اردیبهشت تا پایان تا پایان تیر ماه پژوهشقلمرو زمانی . پرسشنامه جهت تحلیل دادها به دست محقق رسیده است

:باشدمیبه شرح زیر پژوهشنتایج فرضیات . است
ها رابطه مستقیم و غیرمحوري بانک/ ي محوريهافعالیتي فاقد ارزش افزوده با هافعالیتنتایج فرضیه اصلی نشان داد بین 

ي داراي هافعالیتروشن است که این فرضیه تایید و بنابر نظر غالب کارشناسان لازم است بانک روي ساختار . معناداري وجود دارد
) 1387(بعلاوه نتایج این فرضیه با نتایج حسن زاده و همکاران . جهات عملکردي آنها توجه ویژه اي را لحاظ نمایدارزش افزوده از 

. .  باشدمیهمسو ) 2007(و ویر ) 1392(، شکري و همکاران 
کارگران استان ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباري و صندوق بانک رفاههافعالیتنشان داد بین 1نتایج فرضیه فرعی 

توانند موجب دوق میي اعتباري و صنهافعالیتکه از آنجایی.خراسان جنوبی رابطه مثبت و معناداري وجود دارد
ها در تغییر خدمات این بخش براي تقویت ارز افزوده کنونی حاصل از لذا باید بانک. هاي مشخصی براي بانک گردندافزودهارزش

.باشدهمسو می) 1394(نتایج این فرضیه با نتایج یوسف زاده . هایی داشته باشندبخش تلاشدر این هافعالیتشکل این 
ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاري و ستادي بانک رفاه کارگران استان هافعالیتنشان داد بین 2نتایج فرضیه فرعی 

ي ساختاري و ستادي بانک و هافعالیتدهد اگر وضع ان میها نشبررسی. خراسان جنوبی رابطه مستقیم و معناداري وجود دارد
تواند ارزش افزوده ناشی از اعتبار بانک نزد مشتریان را به می،ها بهبود یابدتوسط منابع انسانی این بخشهافعالیتشکل اجراي این 
.باشدهمسو می) 2007(نتایج این فرضیه با نتایج ویر . دنبال داشته باشد

ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات الکترونیک بانک رفاه کارگران استان هافعالیتنشان داد بین 3فرعی نتایج فرضیه
خدمات الکترنیک به عنوان یکی از بسترهاي مالی براي گسترش ارائه خدمات . خراسان جنوبی رابطه مثبت و معناداري وجود دارد

نتایج.ها گام به گام پیش بروندهاي مربوط به این بخشهاي فناوريزات پیشرفتها باید به موامختلف ارزش افزوده است که بانک
.باشدمیهمسو ) 1387(حسن زاده و1380این فرضیه با نتایج ختایی 

ي فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران استان هافعالیتنشان داد بین 4نتایج فرضیه فرعی 
این . ها بسیار اهمیت داردي مشخص در بخش ارزش افزوده در بانکهافعالیتتعریف .جنوبی رابطه معناداري وجود نداردخراسان 

ي اجتماعی، خیریه، خدمات متنوع ارتباط با مشتریان، خدمات الکترونیکی و موارد هافعالیتهاي مختلفی از شامل بخشهافعالیت
. باشدمیهمسو ) 1392( فرضیه با نتایج شکري و همکاراننتایج این . گیرددیگر را در بر می



پژوهشسایر نتایج 
با این حال این کاهش . ي مالی و اعتباري تبدیل شده استهاسازمانها به یک رویکرد عمومی در امروزه نگرش کاهش هزینه

لذا این تحقیق تلاش کرد . اهداف اصلی گرددي محوري و تاثیرگذاري بر هافعالیتها نباید به نحوي باشد که موجب اختلال هزینه
ي تعریف شده در بانک رفاه کارگران، ساختار هافعالیتي محوري و غیرمحوري بانکی به ویژه هافعالیتضمن بررسی کلیه 

ابی غیرمحوري را شناسایی و ضمن بررسی تناسب ارزش افزوده حاصل از هر یک با میزان توجه به آن به ارزی/ ي محوريهافعالیت
:ي بانک در دو بخش محوري و غیر محوري ارائه شده استهافعالیتزیردر جدول . آنها بپردازد

ي محوري و غیرمحوريهافعالیتبندي جدول تقسیم
غیر محوريمحوري
خدمات ارزش افزودهي ستادي و ساختاريهافعالیت
ي بانکداري الکترونیکهافعالیتي اعتباري و صندوقهافعالیت

ي عملکردي و نتایجی که هر یک به دنبال ، به دقت آنها را از جنبههافعالیتي مختلف از هاگروههاي انجام گرفته در در بررسی
توان در تحلیل وضعیت ارزش افزوده میزیر جدولسه بنابر . ایمي مربوطه مورد بررسی قرار دادهاند با اجراي پرسش نامهداشته

این پیشنهادها در جهت اینکه . ناسب با هر فعالیت، پیشنهاداتی را به مدیریت مرکزي بانک رفاه کارگران ارائه دادو اقدام متهافعالیت
یزي نمود را رهاي غیرعملیاتی بانک برنامهینهروي کاهش هزهافعالیتدست آمده پیرامون هر یک از ههاي بتوان با پاسخچگونه می

.  دهدنشان می
ي مختلفهافعالیتي هجدول تصمیم دربار

توضیحتصمیم
.تاریخ مصرف آنها سپري شده و باید متوقف گردندحذف

با وجود عدم تناسب هزینه به ارزش فعالیت مذکور باید به دلایلی مانند وابستگی برخی محدود
. ي دیگر به این فعالیت باید این فعالیت تا حد لازم انجام شودهافعالیت

. بین فعالیت و ارزش افزوده آن براي بانک تناسب وجود داردحفظ
ي تاثیرگذاري در چرخه بانکداري هستند اما به دلایلی نتایج اثربخشی از آنها هافعالیتترمیم  

.براي بانک حاصل نشده است
/رسند و باید تکمیلمیهاي قابل توجهیها به ارزش افزودهبانکهافعالیتاز این تکمیل

.توسعه پیدا کنند
ي مورد بررسی قرار گرفته مطابق میانگین وزنی هر یک پیشنهاد اجراي یکی از این تصمیمات را به هافعالیتبه این ترتیب براي 

این تصمیمات بنابر میران ارزش افزوده هر فعالیت و نسبت آن با هزینه تخمینی آن فعالیت در .  نماییممدیریت بانک توصیه می



هاي حذف کردن، هاي جاري بانک که بر اساس نظر کارشناسان اظهار گردیده و محاسبه شده است، به صورت یکی از انتخابهزینه
.  محدود کردن، حفظ کردن، ترمیم کردن و یا تکمیل فعالیت پبشنهاد شده است

هافعالیتتصمیم متناسب با هر یک از جدول
تصمیماجزاءمؤلفه هاردیف

1

يهافعالیت
اعتباري و

صندوق

تکمیلمشاوره به مشتریان
تکمیلخدمات دهی حضوري

حذف  نوبت دهی مجزا براي هر خدمت
حفظگیري در شعببالابردن اختیارات و تصمیم

ترمیمقرعه کشی و جوایز

2

ي هافعالیت
ستادي و 
ساختاري

محدودارزیابی عملکرد و گردش مدیران
محدودارزیابی عملکرد و گردش کارمندان

ترمیم  تسهیل و راحتی شرایط حضور فیزیکی مشتریان
تکمیلتمرکز بر کیفیت کارها و خدمات دهی بانک

تکمیلهافعالیتهمکاري مشارکتی در انجام 

3

ي هافعالیت
بانکداري 
الکترونیک

تکمیلکاربريمختلفهايشکلبااعتباريهايکارتانواع
تکمیلهاحسابمدیریتمختلفهايي روشارائه

تکمیل)موبایل، اینترنت، پیامک(بانکداري الکترونیک جامع 
تکمیلباشگاه مشتریان/ ایجاد شبکه

4
ي هافعالیت

ارزش افزوده

ترمیماز مشتریاننظر سنجی
تکمیلاطلاع رسانیهاي مختلفروش

تکمیلتلفن گویا، تلفن روابط عمومی، پاسخ(خدمات تعاملی
...)گویی حضوري و 

غیرمحوري بود و / ي محوريهافعالیتاین تحقیق به دنبال شناسایی راهی جهت بهبود عملکرد بانک رفاه کارگران از طریق پایش 
ارزش افزوده لازم حذف شود و یا به نحوي که بخش فاقد طوريهب. توانست پیشنهادات کاربردي خوبی را به بانک ارائه نماید



هاي اجرایی متفاوتی مانند محدود ساختن این فعالیت ها در برخی شعب خاص را بررسی و تصحیح و یا تکمیل گردد و یا مکانیزم
.پیشنهادات لازم را در این خصوص ارائه نماید

در شرایطی که به دلیل گسترش تکنولوژي و تنوع خدمات "ها ي فاقد ارزش افزوده در بانکهافعالیتشناسایی "به طور مشخص 
در این رابطه . شوداي مواجه هستند، نتیجه مشخص این تحقیق محسوب میي غیر ضرور تاریخ گذشتههافعالیتمختلف بانک ها با 
ی مطابق جدول زیر ي بانکهافعالیتهاي تعریف شده هاي غیر عملیاتی توسط کارشناسان در هر یک از بخشامکان کاهش هزینه

. وجود دارد
هافعالیتتصمیم متناسب با هر یک از جدول 

احتمال کاهشهابخشموضوعردیف

هاي غیر عملیاتیکاهش هزینه1

داریميبخش صندوق و اعتبار
داریمبخش ستادي و ساختاري

نداریمبخش بانکداري الکترونیک
نداریمبخش ارزش افزوده

:حاصل از نتایج تحقیق پیشنهادات 
 بانک براي بهبود ارزش افزوده این بخش صندوق و اعتباريبازبینی در فعالیت هاي اجرا شده فعلی در

بخش لازم است
 براي بهبود ارزش افزوده این بخش لازم استستادي و ساختاريي هافعالیتبازبینی در
 براي بهبود ارزش افزوده این بخش لازم استخدمات الکترونیکبازبینی در کیفیت و سطح
 براي بهبود ارزش افزوده این بخش لازم استخدمات ارزش افزودهبازبینی در

پیشنهاد براي تحقیقات آتی 
ها را انتخاب یک روش قابل اجرا از حیث مدل کاري بانکداري در کشور که قدرت پاسخگویی و تحلیل نظام هزینه و ارزش بانک

ها باید با انجام بانک. مطرح استپژوهشمحور و فعالیت مبنا فراهم کند به عنوان یک پژوهش مهم در ادامه این فرآیندیکرد با رو
هاي افزودهي مربوط به ارزشهافعالیتي محوري خود در انتخاب و نوع هافعالیتي موردي متعدد ضمن اصلاح هاپژوهش

- ي مبتنی بر آینده پژوهی به بانکهاپژوهش. ي داراي ارزش افزوده را تقویت نمایندهایتفعالبانکداري تلاش کرده و شرایط تقویت 

ي خود و تطبیق آن با نیازهاي در حال تغییر مشتریان بتوانند اقدامات به هافعالیتکند در شناخت وضعیت بازدهی ها کمک می
. موقعی را انجام دهند
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