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 چکیده
 هابانک در هستند. گذاریسرمایه و اعتباری پولی، تخصصی و متمرکز موسسات ترین مهم هابانک

اعطای  مختلف، هایحساب افتتاح جمله: آن از که دارد جریان مشتریان به متعددی خدمات و مسیرها
مشارکت،  اوراق سفته، اوراق ها،نامهضمانت و هاحواله ر،حقیقی/حقوقی/رمزدا چک ارائه ،تسهیلات

ها در بانکداری جدید دستخوش  خدمات سهام و کارگزاری، پرداخت و دریافت وجه است. فعالیت
اندازی شده و  اند و بسیاری نیز راهها منسوخ و کنار گذاشته شده اند. بسیاری از فعالیتتغییراتی شده

که  طوری به هستند، وریبهره و عملکرد افزایش دنبال به رقابتی شرایط در هانکبا اند.کرده پیدا گسترش
در این تحقیق ارزش افزوده سازد. الزام می مسیرهای کاری ارتقاء و ها ها را به بازنگری در فعالیت آن

یشینه پ بررسی جهت میدانی مطالعه ابتدا است. گرفته قرار ارزیابی و شناسایی مورد بانکی های فعالیت
اجرای  طریق از بانک مختلف های فعالیت و خدمات عملکرد از تجربی نتایج سپس و انجام تحقیقات
مصاحبه  و " کارگران رفاه بانک غیرمحوری و محوری های فعالیت افزوده ارزش میزان سنجش" پرسشنامه

های فاقد ارزش  بین فعالیتبا کارشناسان و مدیران بانکی انجام شده است. نتایج پژوهش نشان داد 
افزوده با فعالیت اعتباری و صندوق، فعالیت ساختاری و ستادی، فعالیت خدمات الکترونیک بانک 

های فاقد ارزش  رابطه معناداری وجود دارد. اما بین فعالیت استان خراسان جنوبیرفاه کارگران 
رابطه معناداری  وبیاستان خراسان جنافزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران 

های غیرعملیاتی مربوط به برخی از این بررسی دلایل ضعف عدم تناسب بین هزینه  .وجود ندارد
ها و ارزش افزوده آنها در بانک رفاه کارگران مورد تحلیل قرار گرفته و پیشنهاداتی برای هر  فعالیت

 فعالیت ارائه شده است. فعالیت در قالب پنج وضعیت حذف، محدود، حفظ، ترمیم و تکمیل آن 
 

 فعالیت تحلیل غیرعملیاتی و هایهزینه افزوده، ارزش فاقد یها بانک، فعالیتکلمات کلیدی:  
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 مقدمه

اندازی راه با صنعت این رود.می شمار به کشوری هر در ویژه صنعت یک بانکداری امروزه

 تجاری را به بهترین نحو فعال نماید.-های تولیدیکند حرکتهای مالی سعی می نجریا

 رادـاف عموم رـدیگ بخش در و اقتصادی الانـفع سمت یک در صنعت این مخاطبان اساسا

گردند. بخش زیادی از های متنوعی را شامل می ها و فعالیتها بخشجامعه هستند. لذا بانک

های  بخش هابانک وجود این با کند.می پیدا ارتباط بانک یک اصلی مسیرهای به ها فعالیت این

کنند که صرفا به ها را برای مخاطبان خود فراهم میزیادی از خدمات، امکانات و فرصت

 (. 1377؛ شکری، 1317گیرد )مژدهی، منظور تسهیل امور اصلی و یا تقویت آنها انجام می

نداشته  یا و باشند داشته پی در نیز ناچیزی درآمدی هایسرانه است ممکن گاهی هابخش این

های شوند که از هزینههای غیرعملیاتی مشخصی میباشند. ولی به طور قطع منجر به هزینه

(. ارزش یا 1315مربوط به مسیرهای اصلی کاری یک بانک متمایز است )تجارت سیار، 

 شود.مطرح می ها در صورت وجود به عنوان ارزش افزوده درآمد این فعالیت
 

 هاها و هزینه ساختار بانک: فعالیت

ها از جمله فناوری اطلاعات منجر تکامل ساختاری در بانکها و تحولات در زیرساخت 

خدمات  چرخه تکمیل یا و جدید خدمات تعریف برای مختلفی هایبخش امروزه تا است شده

 هاینسبت با هابخش این(. 1317شوند )مهربان، اندازی ها راهاصلی بانکی در اغلب بانک

-فرایندهای مورد نظر خود مشغول می به را بانکی هایزیرساخت و انسانی نیروی از مختلف

( NOC) 1های غیرعملیاتیشوند که اساسا جزو هزینههایی می سازند و به تبع منجر به هزینه

 (. 1377، هاشمیروند )به حساب می

 روند:ها به شمار می نوع فعالیت برای نمونه موارد زیر برخی از این

 هااز مشتریان پیرامون کیفیت خدمات و عملکرد کارکنان و سیستم نجیسنظر 

 نیز به نوعی خدمات ارزش افزوده هستند. اطلاع رسانی های روش 

                                                            
1 Non-Operational Cost 
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 ثبت سفارشات های مختلف برای تسهیل روش     

 های مختلف کاربریهای اعتباری با شکل ارائه انواع کارت 

  گزارش موجودیهای اخذ ها مانند شکلهای مختلف مدیریت حساب روشارائه ،

     اعلام بدهی

  ارسال پیامک گویاپاسخگویی تلفن ، 

  از روی سایتاستخراج گزارشهای مالی قابلیت     

 های مختلف مانند راه اندازی مراکز  ها با روشحساب های اطلاعاتیارتباط با بانک

  ساعته  71بانکداری 

 بانکداری با تلفن همراهب و و مالی مرتبط بهای سرویسه     
 

ها یا خدمات مرتبط با آنها نتایج و مشخصا ها انتظار دارند با فعال بودن این بخشبانک

شود که در برخی موارد این ( قابل قبولی کسب نمایند. مشاهده میVA) 1هایارزش افزوده

 گردد. عیفی محقق میدهد و یا نتایج آن در حد بسیار ضموضوع رخ نمی

باشد. ها میهای فاقد ارزش افزوده در بانک لذا سوال اصلی این تحقیق شناسایی فعالیت

هایی برای سنجش میزان ارزش افزوده ناشی از خدمات  برای این منظور لازم است شاخص

 های بانکی ارائه شود.  و فعالیت

 گذاری گردیدند.  های بانکی در چهار بخش زیر تحلیل و ارزش سپس فعالیت

 خدمات ستادی و زیرساختی 

 خدمات اعتباری و صندوق 

 خدمات الکترونیک 

 ( خدمات ارزش افزودهVAS ) 

 ارزش افزوده فعالیت و خدمات

 فرایند در ای و ودـش می افزوده ای واسطه کالاهای ارزش به دـتولی فرایند در که ارزشی به

                                                            
1 Values Added 
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گویند. این مفهوم به شود، می خدمات به تقویت ارزش حاصل از خدمات اصلی منجر  

دفتر توسعه فرایند مربوط است و نه خود بسته فعالیت مشخص و خاصی که وجود دارد )

 (.1317و همکاران،  مژدهی: 1377، تجارت الکترونیکی

نیز قرار گرفته و نسبت به اخذ  ها( مورد تاکید دولتVAاخیرا موضوع ارزش افزوده )

کنند. مالیات بر ارزش افزوده نوعی مالیات عام )بر عموم مالیاتی با این عنوان اقدام می

ای از گیرد( است که به صورت چند مرحلهکالاها و خدمات مگر موارد معاف تعلق می

ید و توزیع اضافه ارزش کالاهای تولید شده و یا خدمات ارائه شده در مراحل مختلف تول

شود. به عبارت دیگر مالیاتی است که در طول فرآیند تولید و خدمات از محل تولید اخذ می

توان به مجموعِ سود واحد  می شود.تا فروش کالا به مشتری نهائی، مرحله به مرحله اخذ می

های های استهلاک واحد )یا مشخصا هزینه)و یا مشخصا هر فعالیت واحد(، با کسر هزینه

ی های کار یا فعالیت را ارزش افزودهابسته به هر فعالیت در صورت تفکیک( و سایر هزینهو

تمامی  یا واحد ی افزوده ارزش جمع حاصل نمود. قلمداد موردنظر( مشخص فعالیت )یا واحد

1ی مجموعها ارزش افزوده فعالیت
 (VASمی ) باشد. ارزش کل معادل درآمد خریدهای

 و خدمات( است.کمتر از خارج  )مواد 

های مالی و بانکی است. آنها امروزه در تلاش ارزش افزوده بخشی از درآمد مجموعه

ها و خدمات را فراهم نموده تا مشتریان به مراتب بیشتری را در  ای از فعالیت هستند چرخه

 های بانکی تامین منابع عمومی است.  اختیار داشته باشند. از آنجا که یک طرف تمام فعالیت

-کارگیری و استفاده ها به دنبال این هستند که با این کار به جذب مشتریان برای بهبانک

های خود ایجاد ای که ایشان در حسابهای ممکن مطابق ابزارهای مالی مرتبط از نقدینگی

های با گذاریشود. همچنین از طرف دیگر آن حضور در سرمایهخواهند کرد، منجر می

ها از طریق ارتباط زیاد است که این خود نیز نیازمند شناسایی این فرصتتوجیه بالا و بازده 

ها و خدمات  با مشتریان است. لذا آنچه در اینجا اهمیت پیدا خواهد کرد بازبینی در فعالیت

های تا حد زیاد در صنعت بانکداری است. لذا افزایش ارزش کل  برای ایجاد ارزش افزوده

                                                            
1 Value added summation  
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یا فعالیت از جمله دستمزد، حقوق و مزایا وابسته است، یکی از افزوده که به هزینه کل کار 

 ها است. اقدامات اصلی در بانک
 

 ارزش افزوده دارای محصولاتها/ فعالیتساختار 

تسریع  و تسهیل ضمن که دندار وجود خدماتی بانکداری، نوین خدمات تامین زنجیره در

مهم در تعاریف خدمات بانکداری  اهجایگ و مفاهیم دارای آن، از استفاده  انجام خدمات و

های  وری فعالیتها و افزایش بهرهالکترونیکی مدنظر بوده که این خدمات با کاهش هزینه

 شده است. های فیزیکی حضوری و غیره ، فعالیتبانک و مشتریان در حذف پول

بسته  فرعی خدمات نوع این شوند. می مطرح پایه خدمات مقابل در افزوده ارزش خدمات

ها متفاوت بوده و لازم است در یک بانک به صورت مشخص مطرح گردند. با به نوع بانک

توان در این ارتباط مطرح نمود. به طور ها مانند موارد زیر را می این وجود برخی از فعالیت

دستگاه ، میلیون نفر به عنوان بازار هدف در حوزه بانکداری الکترونیک 77نزدیک به مثال 

درصد  77تا  17ها صرفا به در ایران وجود دارند که اغلب بانک ن و خودپردازهای کارتخوا

 (.1377؛ شکری، 1377؛ هاشمی، 1317اند )مهربان، این بازار دست یافته
 

 های عملیاتي و غیرعملیاتي مرتبط با ارزش افزوده هزینه

 از جمله: های مرتبط با ارزش افزوده مواردی هستند ای درآمدی فعالیتنتایج هزینه

  حذف پول فیزیکی و جایگزینی آن با جابجایی الکترونیکی در خدمات بانکی 

  ناشی از گردش پول فیزیکیکاهش و یا حذف هزینه 

  کاهش حجم قابل توجه ترددها و سفرهای درون شهری 

  ایجاد تسهیلات و ارتقای کیفیت خدمات به مردم  

که  بانکداری الکترونیک، از آنجا توجه به تعریف و نقش خدمات ارزش افزوده در با 

های های بانکداری الکترونیک از اهم اهداف، ماموریتها و برنامهتامین و پاسخ به تمام برنامه

 گونه موضوعات اولویت در اجرا را داشته باشند.  های مرتبط با این هاست و باید فعالیتبانک

 ودـذفی دارند، با این وجـنگاه حرعملیاتی خود ـهای غیه هزینهـها نسبت بامروزه بانک



 ..... هایبرای کاهش هزینه های بانکی افزوده فعالیت ارزیابی ارزش ..................................................    /‌81

 

های اصلی یک  های مرتبط با فعالیتهای مربوط به خدمات مرتبط با ارزش افزودههزینه

ها را  نهاد مالی مانند بانک آنها را به این سمت برده است که بتوانند تاثیر و نتایج این فعالیت

یل رشد تکنولوژی برخی های حاصل شده افزایش دهند. در مواردی به دلدر ارزش افزوده

ها (. در بانک1312، حسن زاده، 1317خدمات ارزش افزوده خود را متوقف نمایند )ختایی، 

، هزینه استهلاک ، اقلام مصرف شدنیهاهای نگهداری داراییهزینه شامل های عملیاتیهزینه

ان و مانند حقوق کارمندهای های اداری و تشکیلاتی و هزینههزینه عمومی، هزینه ملزومات،

علاوه  است. بانکها مربوط به فعالیت عادی و مستمر هزینه همگی این که در واقعاست  آن

های فرعی در  ها وجود دارد که مربوط به فعالیتنیز در بانک عملیاتیغیر های هزینهبر آنها 

به بررسی  تحقیق این خدمات بانکی است که برخی از آنها را در بخش قبل ذکر نمودیم. 

ارزش افزوده را از  های و فعالیت پرداخته و خدماتها بانکامل خدمات ارزش افزوده در ک

 داد است. تمامی جهات مورد بررسی قرار
 

 ABCیابي مبني بر فعالیت به روش هزینه

شود. ریزی برنامه بایدهزینه کمترین با بانک با حفظ کیفیت و نیازهای مشتریان  تامین

ی نظام اثربخش باعث های مختلفتکنیک ها و کارگیری مدل با بهها نهکنترل هزیلذا تمرکز بر 

که بر  بر فعالیت استمبتنی  یابیسیستم هزینهاجرای ها  یکی از این روشبانکی است. 

. گیری هزینه این فعالیت ها تاکید دارد های لازم جهت ارائه خدمات و اندازه شناخت فعالیت

 ها را معرفی کنیم. یستمدر اینجا قصد داریم یکی از این س

کاربردهای  و بردمی بهره خدمات و ها فعالیت یابیهزینه نوین های روش از ABC سیستم

 مستندسازی سیستم این مزایای از دارد. را ها فعالیت افزوده ارزش میزان شناسایی جمله از زیادی

 سازمان در را ها فعالیت ودبهب و منابع کنترل زمینه که است سازمانی منابع و ها فعالیت اطلاعات

کسب اطلاعات و تمرکز بر فعالیت است   ABCی مهم در مدل دو مشخصه. سازدمی فراهم

 (:1371)حسینی و همکاران، 

 اطلاعات صحیح و  وجودسازمان نیازمند  هایهزینه بهبود دائمی در :کسب اطلاعات

 مناسب ابزارهای کارگیری هب با باید اینکار .آنهاست هدف و ها فعالیت مورد در موقع به
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 انجام گیرد. جهت شناسایی این اطلاعات 

 در اطلاعات  تمرکز بر فعالیت: اهمیتABC مبنای بر سازمانی عملیات وریبهره برای 

برای اداره  ABC توسط شده تهیه اطلاعات از ABMدر   اند. یدهنام ABM فعالیت را

 گردد. می استفاده ها فعالیت بهبود  و
 

 ABCیابي با های هزینهمشخصه

 کار ساعت یا تولید حجم براساس سربار تنها هایهزینه سنتی یابیهزینه روش اساس بر

  باشد. سربار هایهزینه در ایجاد مناسبی مبنای تواند گردد  که نمیمی ایجاد آلات ماشین

و نیز  اییشناس عمده های فعالیت ابتدا فعالیت، مبنای بر یابی هزینه روش در با این حال

 تخصیص فعالیت آن به  شده مصرف هر فعالیت در که منابعی تناسب های سربار بههزینه

 مبانی) هزینه هایمحرک ها، فعالیت به سربار ساخت تخصیص از پس .شودمی داده

 مقدارمصرف نسبت به فعالیت هر هزینه و شده شناسایی فعالیت هر به تخصیص( مربوط

حسینی شود )می داده از خدمات به خود آن خدمت تخصیصهریک  در هزینه محرک شده

 باشد. می زیر شرح به تخصیص هزینه به فعالیت مبانی از ای . نمونه(71و همکاران، 
 

 مبنای تخصیص هزینه به فعالیت -0جدول 

 تخصیص مبنای فعالیت

 خرید سفارش تعداد خرید– تدارکات

 ساعت به سرپرستی زمان سرپرستی

 آلات ماشین کار اعتس برق هزینه

 شده انبار کالای میانگین داری انبار

 واحد هر فروش برای شده استفاده زمان فروش هزینه
 

 یابيهای هزینه انواع روش

 (:71 )بهروزی، هستند زیر یابیهزینه های روش مجموع شامل پیشرفته یابی هزینه های روش
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 یابی بر مبنای فعالیت های هزینه روش 

 کیفیتیابی  هزینه 

 یابی هدف هزینه 

 یابی استراتژیک هزینه 

 یابی کایزن هزینه 
 

 :یابی پیشرفته شاملهزینه سیستم یکدهنده  اجزاء تشکیل

 کنترل جامع -الف

 های نوین برنامه ریزی روش -ب

و  طرفه چند و دو تعهد با هابخش این شود.می افزوده ارزش محاسبه پیشرفته های روش -ج

  بانک مطرح هستند. ، برای بهبود بخشیدن و افزایش اثربخشی ارندی که دارتباط متقابل
 

 های دارای ارزش افزوده و فاقد ارزش افزوده    تفکیک فعالیت

 ییها روش با این حال .سازمانی دارای ارزش افزوده نیستند های فعالیتتمام  طور قطع به

بهای اطلاعات  ی مثلعاتاطلا هدفمند کارگیری و به بندی دستهجمع آوری،  که بامختلفی 

 کنند. میاستفاده  را تمام شده در فرآیند مدیریت هزینه

افزوده و فاقد ارزش افزوده ها را به دو بخش دارای ارزش تشخیص و تفکیک فعالیت

 نمایند.تقسیم می

های دارای ارزش افزوده   و فعالیت های فاقد ارزش افزوده کیک فعالیتعوامل موثر بر تف

  (:1371 )بهروزی، عبارتند از

 خدماتاهمیت یافتن کیفیت  -1

 های تا حد ممکن خاصبا ویژگی ی خدمات متمایز تلاش برای ارائه -7

 (TQM)  نگرش کنترل کیفیت جامعتاکید بر  -3

 (JIT)خدمات  به موقع ارائه -1

 (FMS) منعطف خدمات -5
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 بسیار رقابتیمالی گیری بازارهای شکل -7

 ها رشد، پیچیدگی در فعالیت -2

 های سربار(های سرمایه )هزینه غیرمستقیم یا هزینهل توجه در هزینهافزایش قاب -1

 ها و قیمت تمام شدهفشار جهت کاهش هزینه -7

تغییر در برداشت ناشی از حسابداری هزینه و تسلط و برتری حسابداری مدیریت  -17

 بر حسابداری مالی

 و خلق ارزش و اولویت قرار گیری آن پارادیم جدید ارزش آفرینی تاکید بر -11

 و ...   -17
 

 هابانک وریرهـبهر بر وضعیت ـه عامل مهم که بیش از عوامل دیگـر سـدر حال حاض

 (:1375)خرمی و غیبی،  عبارتند از است تاثیرگذار

 ماهیت رقابت و تغییرات پویا در آن 

  (تکنولوژیکی)تغییرات فناوری اطلاعات   

 نفعان تغییرات در نیازهای مشتریان و ذی 
 

 :ها ، مدلخصوصیات، فرآیند

یک  تا کند می شناسایی را مؤسسه یک اساسی و مهم های فعالیت فعالیت، تحلیل و جزیهت

 برقرار ها آن عملکرد و بها تعیین و تجاری تشریح فرآیندهای برای را ومختصر روشن مبنای

های  تجزیه و تحلیل فعالیت، یک روش ساختاریافته برای تجزیه و تحلیل خروجی سازد.

کنند. تجزیه و تحلیل  و شناسایی فرآیندهایی است که خروجی را تولید مییک سازمان 

فعالیت، یک درک مشترک را ترغیب می کند مبنی بر این که یک مؤسسه چگونه عمل می 

تجزیه و تحلیل  کند تا عملکردش )شامل سود، کیفیت، و به موقع بودن( را بهبود بخشد.

دهد. اطلاعاتی از قبیل  رباره یک سازمان ارائه میفعالیت، به ویژه، اطلاعات با ارزشی را د

 :(1377)هاشمی، ربیعی  این که

 گیردچه کاری انجام می 



 ..... هایبرای کاهش هزینه های بانکی افزوده فعالیت ارزیابی ارزش ..................................................    /‌88

 

 (حجم کاری) شودچه مقدار کار انجام می 

 گیردکار چگونه انجام می 

 بهای تمام شده انجام کار 

 کیفیت کار 

 زمان انجام کار 

 خروجی کار 

 روابط مشتری/ تأمین کننده 

 تروابط بین خدما 
 

 های سیستم از کارگیری به و استفاده خاطر به ها سازمان به مدیریت و حسابداری نظران صاحب

این ایرادات به مراکز مالی و اعتباری کمتر وارد . گرفتند زیادی ایرادات سنتی حسابداری

ها به دلیل ضرورت های مالی بلافاصله در بانکبوده است. چرا که اصولا هر نوسازی بخش

 افتد. گی سریعا اتفاق میو پیچید

محاسبه  اطلاعات دقیق در مورداست که از  قدیمیابی هزینهمربوط به  برخی از انتقاد

اطلاعات باعث  تعریف غلط برخیو حتی با  کنداستفاده نمیبهای تمام شده خدمات 

 گردد.ها میگیریگمراهی مدیران در تصمیم

 خلاصه تحقیقات داخلي و خارجي -6جدول 
 نتایج مدل/روش موضوع تحقیق محقق

 ختایی
 1317 

تخمین کارایی فنی صنعت 
بانکداری و عوامل موثر بر آن و 

شناسایی برخی خدمات 
 هاغیرمحوری بانک

مدل ناکارایی متغیر با 
 کولی -زمان بیتس

های  تعدد شعب خود از مصادیق فعالیت
 فاقد ارزش افزوده است.

زاده  حسن
1312 

ده بررسی نقش ارزش افزو
بانکداری الکترونیک بر ارزش 

 افزودهای بانک ها.
 SWOTتحلیل 

جنبه های زیادی از بانکداری سنتی به 
عنوان خدمات فاقد ارزش افزوده باید 

 کارهای دیگر جایگزین گردد. با راه

 رضایی
1317 
 

بررسی ارزش افزوده های 
اقتصادی از طریق جریان نقدی 

 و خدمات وابسته به آنها

زش ارزیابی ار
های اعتباری   افزوده

های  توسط شاخص
EVA  وFCF 

EVA وRI  های بهتر برای  شاخص
در کنار سایر   CSV بینیپیش

 هستند. CVAو  FCFمانند  ها شاخص

های مورد بررسی برای انتخاب  شاخصاساس مفهوم ارزش  برهای ورودی و  انتخاب شاخص مدرسی
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 DEA  در خروجی مناسب 1371 
برای بررسی معیارهایی جهت 
ارزیابی عملکرد فعالیت ها و 

 ارزش افزوده

،  CVAافزوده نقدی
و توانایی انتخاب بر 

 طبق نتایج آماری

 DEAهایی در چه ورودی و خروجی
 مورد تایید قرار گرفت. 

 
 شکری
1377 

 
ارتباط شاخص کیفی 

ها پاسخگویی خدمات در بانک
های خصوصی از دو نگاه بانک

 ه است.و دولتی را بررسی کرد

 
های شناسایی مولفه
گویی مربط با پاسخ

مورد از  32شامل 
-طریق اجرای پرسش

 نامه

خدمات غیرعملیاتی و دارای ارزش 
تمهید مناسب بودن  -1افزوده مانند 

تمهید مناسب  -7مکان ارائه خدمات، 
فراهم -3بودن زمان ارائه خدمات، 

نمودن امکان برخورداری از 
ریان به شکل سازوکارهای راهنمایی مشت

اسفاده از ابزارهای متعدد  -1موثر، 
جهت ارائه انواع اطلاعات از عملکرد 

استفاده از  -5حساب مشتریان، 
هایی برای کاهش زمان  روش

ایجاد ابزارهایی برای   -7پاسخگویی، 
انتقال درست مضمون قوانین بانکی و 

 غیره

 بهروزی
1371 

امکان ارائه سیستم تلفیقی 
د مدیران به ارزیابی عملکر

روش هزینه یابی بر مبنای 
فعالیت زمان گرا و ارتباط با آن 

 با ارزش افزوده اقتصادی

 
 ها ارزیابی شاخص

  
تنها نظارت بر ارزش افزوده اقتصادی 

 .کافی نیست

حیرانی 
1373 

بررسی تأثیر ترکیب سرمایه 
انسانی بر ارزش افزوده 

های  در سازمان EVAاقتصادی 
 بزرگ

 یمطالعه مورد
ترکیب عامل سرمایه انسانی در میزان 

تأثیرگذار  نارزش افزوده اقتصادی سازما
 است

نیا  حنیف
1373 

بررسی تاثیر استراتژی های 
مدیریت سرمایه در گردش بر 

 ارزش افزوده

سیون چند رآزمون رگ 
 متغیره

براساس این که  هاشرکتامکان مقایسه 
استراتژی جسورانه مدیریت سرمایه در 

محافظه کارانه  استراتژی  ا ش یدگر
 دارند.  سرمایه در گردش

 
پور  درویش
1373 

 
بررسی ایجاد ارزش و افزایش 

ثروت سهامداران در بلندمدت  
بررسی روابط بین و نیز 

های  حاکمیت شرکتی با شاخص
 ها ارزیابی عملکرد نوین شرکت

ضریب همبستگی 
پیرسن و آزمون 

 رگسیون چند متغیره

رزیابی عملکرد ارزش های ا بین شاخص
افزوده اقتصادی و ارزش افزوده 

اقتصادی پالایش شده و ارزش افزوده 
های نقدی با حاکمیت شرکتی در شرکت

صنایع غذایی پذیرفته شده در بورس 
رابطه مثبت معناداری وجود دارد، ولی 

بین ارزش افزوده بازار با حاکمیت 
 .شرکتی رابطه معناداری وجود نداشت

 از میان شاخص های کارایی سود، -برازش مدل رگرسیون بررسی ارتباط کارایی سود و  
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زاده  وسفی
1371 

 
 
 
 
 

چندمتغیره به روش  ها هزینه با ارزش افزوده بانک
 کمترین مربعات

نسبت سود دریافتی به وام های 
نسبت سود خالص به سپرده  پرداختی،

و نسبت سود خالص به تعداد پرسنل  ها
ی با ارزش افزوده بازار رنادارابطه مع

 .وجود دارد
های رابطه نسبت سود دریافتی به وام -

سود خالص به تعداد  پرداختی و نسبت
پرسنل با ارزش افزوده اقتصادی تعدیل 

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

ها و نسبت هزینه کارکنان به تعداد 
دار  ه بازار معنیپرسنل با ارزش افزود
 است.

نسبت هزینه های سود پرداختی به  -
های عملیاتی به  نسبت هزینه هاو سپرده

ها با ارزش افزوده اقتصادی  دارایی
 .تعدیل شده رابطه معناداری دارند

 
کوپر و 
 کاپلان
1711 

 
های سیستم حسابداری نارسایی

 مدیریت
 

های سیستم استفاده از اطلاعات
بب گمراهی و عدم س حسابداری سنتی

واژه  گیری صحیح می شود.تصمیم
هزینه یابی بر مبنای فعالیت، که بعدها به 

تکامل یافت، توسط کوپر  ABC سیستم
و برای تخصیص هزینه فعالیت های 
محصولات به کار گرفته شد. نارسایی 
های سیستم حسابداری مالی در ارائه 

اطلاعات دقیق در مورد هزینه ها و بهای 
 مورد توجه قرار گرفت. ده تمام ش

حسینی 
1371 

  
بررسی فواید پیاده سازی سیستم 
هزینه یابی بر مبنای فعالیت در 

ها به ویژه بیمارستانها را  سازمان
 انجام داده است. 

  
روش مطالعه از نوع 

تحلیلی و  -توصیفی 
صورت مقطعی  به

گذشته نگر و با 
 استفاده از روش

ABC 

 EVA و ABM با ABC ارتباط سیستم

گرفته و مورد تجزیه و تحلیل قرار  
ترکیب  سازمان بصورتعملکرد بهتر 

-تعریف شده است. بهرهها  این سیستم

ها  توانایی شناسایی دقیق هزینهگیری از 
وارائه اطلاعات غیر مالی جهت بهبود 

 ها عملکرد وافزایش کار آیی فعالیت
 انجام گرفته است.

 
 

سالومنز 
1771 

 
ها و ایجاد ارتباط بین هزینه

 ها فعالیت
 در مقالات متعدد

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

 در های مدرنتغییرات تکنولوژی -
 های اطلاعاتیسیستم
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  استاباس
1721    

تغییرات فلسفه فکری مدیران  -
که  1717های بزرگ در دهه  سازمان

به رقابت، افزایش  علاوه بر سود آوری،
رضایت مشتریان و کیفیت بالای 

 تأکید داشتند. نیزخدمات 
و حسابداری پژوهشگران تلاش  -

مدیریت که به طور جدی به تشریح 
های گوناگون فضای جدید، نقش

های جدید مدیران تکنولوژی و دیدگاه
 پرداختند.

 
 فاستر  
 1771 

 
بررسی عملکرد سیستم های 

 هزینه یابی سنتی

 
تحقیقی در بین 

مدیران مالی چندین 
سازمان بزرگ در 

 آمریکا

بررسی،  تحت یها سازمان مدیران از  51%
کافی  اطلاعات سنتی های سیستم ندمعتقد
محصولات  گذاری  قیمت و یابی هزینه برای

% آنها عنوان کردند، 15کند، فراهم نمی
-ن سیستمیاطلاعات فراهم شده توسط ا

و در  بودهقعی نها، اطلاعات دقیق و وا
% ذکر 31یست. ها مناسب نتصمیم گیری

های سنتی به دلیل عدم  کردند سیستم
سنجش عملکرد کارکنان، باعث ایجاد 

% معتقد 72نارضایتی در بین آنها شده، 
تجزیه  برای شده تهیه اطلاعات که بودند

و  ستو تحلیل رقابت کافی و مناسب نی
 % نیز معتقد بودند که این سیستم ها11

 .ها تطابق ندارد با استراتژی سازمان

 
 
 
 

 
 ادلر

1771 

 

 

ضعف ترین دلایل  مهم
 قدیم یابیهای هزینه روش

تحلیل و مقایسه 
 هاویژگی

 شده تمام بهای اطلاعات ارائه توانایی عدم
 مشابه غیر هایهزینهعدم تفکیک 

استفاده از مبنای مشترک و واحد برای 
 هاتخصیص هزینه

ت دقیق در مورد بهای عدم تهیه اطلاعا
 تمام شده

بهبود عملکردها در فرآیندهای عملیاتی 
 دهندرا نشان نمی

اطلاعات واقعی را از فرآیند عملیات و 
 دهند ها نشان نمیهزینه

 ویر
7772 

 توسعه بانکداری
تحلیل و مقایسه 

 هاویژگی

توسعه شعب و فضاهای فیزیکی به 
عنوان نوعی از خدمات غیر قابل قبول و 

اقد ارزش افزوده است و بانک ها در ف
دوران جدید نباید به گسترش آن اقدام 

 درصدد الکترونیکی نمایند. بانکداری
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 خدمات به تریراحت دسترسی تا است

و به  سازد فراهم برای مشتریان بانکی
 را همزمان و بانک مشتریان راحتی منافع

 خدمات مکانی هر از مشتری دهد. ارتقاء

 نیز بانک دیگر سوی از و فتدریا را بانکی

 نیاز کند.می ارائه تر ارزان را خود خدمات

عوض  در و حذف فیزیکی شعب افتتاح به
 شبانه ساعت 71 در الکترونیکی بانکداری

خدمات متنوعی  سال روز 375 و روز
 به نیاز را بدون حساب همچون کنترل

  کند.  فیزیکی ارائه می رجوع

 های تحقیق ماخذ: یافته
 

 معه آماری تحقیقجا

جامعه آماری این تحقیق شامل مدیریت و پرسنل بانک رفاه کارگران استان خراسان 

باشند. پرسشنامه پژوهش برای کلیه اعضای جامعه آماری ارسال گردید، ولی جنوبی می

 پرسشنامه در نهایت به محقق برگشت داده شد.  11تعداد 
 

 نتایج و بحث

 میانگین برای فرضیات پژوهش در ادامه ارائه شده است.نتایج آزمون فریدمن و آزمون 
 

 آزمون فرضیه اصلي

های محوری/ غیرمحوری  های فاقد ارزش افزوده با فعالیت بین فعالیتفرضیه اصلی : 

 ارتباط معناداری وجود دارد.  کارگران استان خراسان جنوبیبانک رفاه 
 

        
ها بانک غیرمحوری محوری/ های فعالیت با افزوده ارزش اقدف های فعالیت بین داری معنی رابطه

 وجود ندارد.
        

 

های محوری/ غیرمحوری  های فاقد ارزش افزوده با فعالیت داری بین  فعالیت رابطه معنی

 ها وجود دارد.بانک
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های محوری/ غیرمحوری  اقد ارزش افزوده با فعالیتهای ف ضریب همبستگي بین فعالیت -9جدول 

 هابانک

 0متغیر  6متغیر  داریسطح معني ضریب همبستگي نتایج

 77/7 737/7 رابطه دارد
های فاقد  فعالیت

 ارزش افزوده

های محوری/  فعالیت

 غیرمحوری بانک

 های تحقیق ماخذ: یافته     
 

افزوده  ارزش فاقد های فعالیت برای مناسپیر همبستگی ضریب ،دهد مي نشان بالا جدول

مشاهده  (sig) داری معنی عدد مقدار باشد می /.737 ها،بانک غیرمحوری محوری/ های فعالیت با

داری  معنی رابطه درصد 75 اطمینان سطح در متغیر دو این میان لذا باشد. می 75/7از کوچکتر شده

باشد  می مثبت علامت دارای متغیر دو این بین همبستگی ضریب که این به توجه با دارد. وجود

جهت و از نوع مثبت توان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر با یکدیگر هم بنابراین می

  داری وجود دارد. بوده است، رابطه مستقیم و معنی
 

 های فرعي  آزمون فرضیه

  0آزمون فرضیه فرعي 

استان  کارگران رفاه بانک صندوق و اعتباری فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین

 رابطه معناداری وجود دارد. خراسان جنوبی
 

         
 ندارد. وجود بانک صندوق و اعتباری فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داری معنی رابطه

        
 

 دارد. وجود بانک صندوق و اعتباری فعالیت با افزوده ارزش دفاق های فعالیت بین داری معنی رابطه

 

 های فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباری و صندوق بانک ضریب همبستگي بین فعالیت -0جدول 

 0متغیر  6متغیر  داریسطح معني ضریب همبستگي نتایج

 7.71 7.771 رابطه دارد
های فاقد  فعالیت

 زودهارزش اف

فعالیت اعتباری 
 و صندوق

 های تحقیق ماخذ: یافته   
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ارزش  فاقد های فعالیت برای اسپیرمن همبستگی ضریب دهد، می نشان بالا شماره جدول

مشاهده  (sig) داری معنی عدد مقدار باشد می 7.771 بانک، صندوق و اعتباری فعالیت با افزوده

داری  معنی رابطه درصد 75 اطمینان سطح در متغیر دو نای میان لذا باشد. می 75/7از کوچکتر شده

 وجود دارد. 

بنابراین  باشد، می مثبت علامت دارای متغیر دو این بین همبستگی ضریب که این به توجه با

 است. بوده مثبت نوع از و جهتهم یکدیگر با متغیر دو این تغییرات جهت که گفت توان می

 6آزمون فرضیه فرعي 

استان  کارگران رفاه بانک ستادی و ساختاری فعالیت با افزوده ارزش فاقد های لیتفعا بین

 رابطه معناداری وجود دارد. خراسان جنوبی
 

        
های فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاری و ستادی بانک  داری بین  فعالیت رابطه معنی

 وجود ندارد.

        
های فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاری و ستادی بانک  داری بین  فعالیت بطه معنیرا

 وجود دارد
 

 های فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاری و ستادی بانک ضریب همبستگي بین فعالیت -5جدول 

 0متغیر  6متغیر  داریسطح معني ضریب همبستگي نتایج

 77/7 737/7 رابطه دارد
فاقد  های فعالیت

 ارزش افزوده

فعالیت ساختاری 
 و ستادی

 های تحقیق ماخذ: یافته    

های فاقد ارزش افزوده با  فعالیتبا توجه به جدول بالا، ضریب همبستگی اسپیرمن برای 

 شده مشاهده (sig) داری معنی عدد مقدار باشد می 737/7 ،بانک ستادی و ساختاری فعالیت

 وجود داری معنی رابطه درصد 75 اطمینان سطح در متغیر دو این میان الذ باشد. می 75/7 از کوچکتر

 بنابراین باشد می مثبت علامت دارای متغیر دو این بین همبستگی ضریب که این به توجه با دارد.

 بوده است. مثبت نوع از و جهتهم یکدیگر با متغیر دو این تغییرات جهت که گفت توان می
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 9آزمون فرضیه فرعي 

استان  کارگران رفاه بانک صندوق و اعتباری فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین

 رابطه معناداری وجود دارد. خراسان جنوبی

         
 ندارد. وجود بانک الکترونیک خدمات فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داری معنی رابطه

        
 دارد. وجود بانک الکترونیک خدمات فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داری معنی رابطه

 

 های فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباری و صندوق بانک ضریب همبستگي بین فعالیت -2جدول 

 0متغیر  6متغیر  داریسطح معني ضریب همبستگي نتایج

 7.77 7.25 داردرابطه 
های فاقد  فعالیت

 ارزش افزوده

خدمات 
 الکترونیک

 های تحقیق ماخذ: یافته     
  
 با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین برای اسپیرمن همبستگی ضریب بالا، جدول به توجه با

 چکترکو شده مشاهده (sig) داری معنی عدد مقدار باشد می 77/7  بانک، صندوق و اعتباری فعالیت

 با دارد. وجود داری معنی رابطه درصد 75 اطمینان سطح در متغیر دو این میان لذا باشد. می 75/7از

 توان می بنابراین باشد. می مثبت علامت دارای متغیر دو این بین همبستگی ضریب که این به توجه

 است.مثبت بوده  نوع از و جهتهم یکدیگر با متغیر دو این تغییرات جهت که گفت

 0آزمون فرضیه فرعي 

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده بانک رفاه کارگران  بین فعالیت

 استان خراسان جنوبی رابطه معناداری وجود دارد.
 

         
 وجود بانک افزوده ارزش خدمات فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داری معنی رابطه

  ندارد.
       

 وجود بانک افزوده ارزش خدمات فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داری معنی رابطه

 دارد.
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 های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش افزوده ضریب همبستگي بین فعالیت -7جدول 

 0متغیر  6متغیر  داریسطح معني ضریب همبستگي نتایج

 5/7 72/7 رابطه ندارد
های فاقد ارزش  فعالیت

 افزوده

 خدمات

 ارزش افزوده

 های تحقیق ماخذ: یافته    

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش  فعالیتضریب همبستگی اسپیرمن بین  

لذا  باشد. می 75/7 از تربزرگ شده مشاهده (sig) داری معنی عدد مقدار باشد، می 72/7 افزوده،

داری وجود ندارد. با توجه به این   درصد رابطه معنی 75در سطح اطمینان  میان این دو متغیر

توان گفت  باشد، بنابراین می که ضریب همبستگی بین این دو متغیر دارای علامت مثبت می

همبستگی  ولی است بوده مثبت نوع از و جهتهم یکدیگر با متغیر دو این تغییرات جهت که

 باشد. بسیار ضعیف و در حد صفر می
 

 آزمون میانگین یک جامعه آماری:

 استان کارگران رفاه بانک در افزوده ارزش فاقد های فعالیت پژوهش: هایسوال بررسي

 در چه وضعیتي قرار دارند. جنوبي خراسان

 ضعیت نامناسبو -باشد می 3یا مساوی  3: مقدار میانگین متغیر کوچکتر از فرض صفر

 وضعیت مناسب -می باشد 3: مقدار میانگین متغیر بزرگتر از فرض یک

0 : 3H µ   
1 : 3H µ 

 
 

های محوری/غیرمحوری در بانک رفاه کارگران استان  تک نمونه ای، فعالیت tنتایج آزمون  -8جدول 
 خراسان جنوبي

 شاخص تعداد میانگین رانحراف معیا tآماره  وضعیت

 های اعتباری و صندوق فعالیت 11 3.17 7.23 7/13 مناسب

 های ستادی و  ساختاری فعالیت 11 3 7.71 11.5 مناسب

 خدمات ارزش افزوده 11 7.21 7.25 7.33 نامناسب
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 های تحقیق ماخذ: یافته     
 

 های پژوهشخلاصه نتایج در مورد فرضیه -1جدول 

 رد تایید فرضیه

های محوری/  های فاقد ارزش افزوده با فعالیت فرضیه اصلي: بین فعالیت

 ها ارتباط معناداری وجود دارد.غیرمحوری بانک
   

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباری و صندوق  . بین فعالیت0فرضیه فرعي 

 رابطه معناداری وجود دارد. استان خراسان جنوبي بانک رفاه کارگران
   

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت ساختاری و ستادی  . بین فعالیت6فرضیه فرعي 

 رابطه معناداری وجود دارد. استان خراسان جنوبيبانک رفاه کارگران 
   

یک های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات الکترون . بین فعالیت9فرضیه فرعي 

 رابطه معناداری وجود دارد. استان خراسان جنوبيبانک رفاه کارگران 
   

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات ارزش  . بین فعالیت0فرضیه فرعي 

 .رابطه معناداری وجود ندارد استان خراسان جنوبيافزوده بانک رفاه کارگران 
   

 های تحقیق ماخذ: یافته      

 ای محوری/غیرمحوری در بانک رفاه استان خراسان جنوبي  ه بندی فعالیت رتبه

های محوری/غیرمحوری در بانک رفاه  از آزمون فریدمن به منظور رتبه بندی فعالیت

های  فعالیت 1و3و7و1که در ادامه به عوامل  کارگران خراسان جنوبی استفاده شده است.

 شود.اشاره میفاقد ارزش افزوده 

 های محوری/غیرمحوری فعالیتبندی اولویت -01جدول 

 اولویت های محوری/غیرمحوری فعالیت میانگین رتبه

 1 های ستادی و  ساختاری فعالیت 77/3

 7 های بانکداری الکترونیک فعالیت 5/7

 3 های اعتباری و صندوق فعالیت 73/1

 1 خدمات ارزش افزوده 75/1

 های بانکداری الکترونیک فعالیت 11 1.1 7.21 11.7 مناسب
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 گیری و پیشنهاد  نتیجه

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت های محوری/  عالیتهدف پژوهش بررسی رابطه بین ف

الکترونیک  خدمات فعالیت ستادی، و ساختاری فعالیت صندوق، و اعتباری )فعالیت محوری غیر

 باشد. و فعالیت خدمات ارزش افزوده( در بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبی می

ارگران استان خراسان جنوبی جامعه آماری پژوهش کلیه مدیران و پرسنل بانک رفاه ک

پرسشنامه جهت تحلیل دادها به دست محقق رسیده است.  11بوده که در نهایت تعداد 

است. نتایج فرضیات  1375قلمرو زمانی پژوهش از اول اردیبهشت تا پایان تا پایان تیر ماه 

 باشد: پژوهش به شرح زیر می
 

محوری/  های فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داد نشان اصلي فرضیه نتایج

 ها رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد. غیرمحوری بانک

ساختار  روی بانک است لازم کارشناسان غالب نظر بنابر و تایید فرضیه این که است روشن     

بعلاوه  .نماید لحاظ را ای ویژه توجه آنها عملکردی جهات از افزوده ارزش دارای های فعالیت

( و ویر 1377( ، شکری و همکاران )1312نتایج این فرضیه با نتایج حسن زاده و همکاران )

 باشد. ( همسو می7772)

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت اعتباری  نشان داد بین فعالیت 0نتایج فرضیه فرعي 

 . دارد وجود معناداری و مثبت رابطه جنوبي خراسان استان کارگران رفاه بانک صندوق و

 مشخصی های افزوده  ارزش موجب  توانندمی  صندوق و اعتباری های فعالیت  که آنجایی  از

کنونی  افزوده ارز تقویت برای بخش این خدمات تغییر در هابانک باید لذا گردند. بانک برای

. نتایج این فرضیه با  هایی داشته باشندها در این بخش تلاش حاصل از شکل این فعالیت

 باشد .  ( همسو می1371یوسف زاده )نتایج 
 

ساختاری  فعالیت با افزوده ارزش فاقد های فعالیت بین داد نشان 6 فرعي فرضیه نتایج

 دارد.  وجود معناداری و مستقیم رابطه جنوبي خراسان استان کارگران رفاه بانک ستادی و

 این  اجرای شکل و بانک ستادی و ساختاری های فعالیت وضع اگر دـدهمی نشان هابررسی
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تواند ارزش افزوده ناشی از ها بهبود یابد، میها توسط منابع انسانی این بخش فعالیت

 همسو (7772) ویر نتایج با فرضیه این نتایج باشد. داشته دنبال به را مشتریان نزد اعتبار بانک

 باشد. می
 

ا فعالیت خدمات های فاقد ارزش افزوده ب نشان داد بین فعالیت 9نتایج فرضیه فرعي 

 دارد. وجود معناداری و مثبت رابطه جنوبي خراسان استان کارگران رفاه بانک الکترونیک

خدمات الکترنیک به عنوان یکی از بسترهای مالی برای گسترش ارائه خدمات مختلف 

های مربوط به این های فناوریها باید به موازات پیشرفتارزش افزوده است که بانک

( 1312و حسن زاده ) 1317به گام پیش بروند .نتایج این فرضیه با نتایج ختایی ها گام بخش

 باشد. همسو می
 

های فاقد ارزش افزوده با فعالیت خدمات  نشان داد بین فعالیت 0نتایج فرضیه فرعي 

 ارزش افزوده بانک رفاه کارگران استان خراسان جنوبي رابطه معناداری وجود ندارد.

ها بسیار اهمیت دارد. این مشخص در بخش ارزش افزوده در بانکهای  تعریف فعالیت

با  ارتباط متنوع خدمات خیریه، اجتماعی، های فعالیت از مختلفی هایبخش شامل ها فعالیت

شکری  نتایج با فرضیه این نتایج گیرد.می بر در را دیگر موارد و الکترونیکی خدمات مشتریان،

  باشد. ( همسو می1377) و همکاران
 

 سایر نتایج پژوهش 

تبدیل  اعتباری و مالی های سازمان در عمومی رویکرد یک به هاهزینه کاهش نگرش امروزه 

های  فعالیت اختلال موجب که باشد نحوی به نباید هاهزینه کاهش این حال این با است. شده

کلیه  لذا این تحقیق تلاش کرد ضمن بررسیتاثیرگذاری بر اهداف اصلی گردد.  محوری و

های تعریف شده در بانک رفاه  های محوری و غیرمحوری بانکی به ویژه فعالیت فعالیت

ارزش  تناسب بررسی ضمن و شناسایی را محوری غیر محوری/ های فعالیت ساختار کارگران،

های  فعالیت زیر جدول در بپردازد. آنها ارزیابی به آن به توجه میزان با یک هر از حاصل افزوده

 دو بخش محوری و غیر محوری ارائه شده است: بانک در
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 های محوری و غیرمحوری بندی فعالیت تقسیم -00جدول 

 غیر محوری محوری

 خدمات ارزش افزوده های ستادی و ساختاری فعالیت

 های بانکداری الکترونیک فعالیت های اعتباری و صندوق فعالیت
 

ی ها، به دقت آنها را از جنبه ز فعالیتهای مختلف ا های انجام گرفته در گروهدر بررسی

بررسی  مورد مربوطه ینامه پرسش اجرای با اندداشته دنبال به یک هر که نتایجی و عملکردی

ها و اقدام  توان در تحلیل وضعیت ارزش افزوده فعالیتزیر می ایم. بنابر سه جدولقرار داده

کزی بانک رفاه کارگران ارائه داد. این متناسب با هر فعالیت، پیشنهاداتی را به مدیریت مر

ها  فعالیت از یک هر پیرامون آمده دست به هایپاسخ با توان می چگونه اینکه جهت در پیشنهادها

 دهد.  ریزی نمود را نشان می های غیرعملیاتی بانک برنامه روی کاهش هزینه
 

 های مختلف ی فعالیتتصمیم درباره -06جدول 

 توضیح تصمیم

 ریخ مصرف آنها سپری شده و باید متوقف گردند.تا حذف

با وجود عدم تناسب هزینه به ارزش فعالیت مذکور باید به دلایلی مانند وابستگی برخی  محدود

 های دیگر به این فعالیت باید این فعالیت تا حد لازم انجام شود. فعالیت

 بین فعالیت و ارزش افزوده آن برای بانک تناسب وجود دارد. حفظ

های تاثیرگذاری در چرخه بانکداری هستند اما به دلایلی نتایج اثربخشی از آنها برای  فعالیت ترمیم

 بانک حاصل نشده است.

رسند و باید تکمیل/ توسعه پیدا های قابل توجهی میها به ارزش افزودهها بانک از این فعالیت تکمیل

 کنند.
 

قرار گرفته مطابق میانگین وزنی هر یک  های مورد بررسی به این ترتیب برای فعالیت

بنابر  تصمیمات این نماییم.می توصیه بانک مدیریت به را تصمیمات این از یکی اجرای پیشنهاد

های جاری میران ارزش افزوده هر فعالیت و نسبت آن با هزینه تخمینی آن فعالیت در هزینه

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

 شده است.  

 ها تصمیم متناسب با هر یک از فعالیت -09جدول 

 تصمیم اجزاء مؤلفه ها ردیف

1 

 های فعالیت

 اعتباری و

 صندوق

 تکمیل مشاوره به مشتریان

 تکمیل ریخدمات دهی حضو

 حذف نوبت دهی مجزا برای هر خدمت

 حفظ گیری در شعببالابردن اختیارات و تصمیم

 ترمیم قرعه کشی و جوایز

7 

 های فعالیت

 ستادی و

 ساختاری

 محدود ارزیابی عملکرد و گردش مدیران

 محدود ارزیابی عملکرد و گردش کارمندان

 ترمیم تریانتسهیل و راحتی شرایط حضور فیزیکی مش

 تکمیل تمرکز بر کیفیت کارها و خدمات دهی بانک

 تکمیل ها همکاری مشارکتی در انجام فعالیت

3 

 های فعالیت

 بانکداری

 الکترونیک

 تکمیل کاربری مختلف هایشکل با اعتباری های کارت انواع

 تکمیل هاحساب مدیریت مختلف های ی روشارائه

 تکمیل جامع )موبایل، اینترنت، پیامک(بانکداری الکترونیک 

 تکمیل ایجاد شبکه/ باشگاه مشتریان

1 

 های فعالیت

ارزش 
 افزوده

 ترمیم از مشتریان نظر سنجی

 تکمیل اطلاع رسانی های مختلف روش

 تکمیل خدمات تعاملی )تلفن گویا، تلفن روابط عمومی، پاسخ

  گویی حضوری و ...(
 

 

 پایش طریق از کارگران رفاه بانک عملکرد بهبود جهت راهی شناسایی نبالد به تحقیق این

های محوری/ غیرمحوری بود و توانست پیشنهادات کاربردی خوبی را به بانک ارائه  فعالیت

طوری که بخش فاقد ارزش افزوده لازم حذف شود و یا به نحوی تصحیح و یا  نماید. به



 ..... هایبرای کاهش هزینه های بانکی افزوده فعالیت ارزیابی ارزش ..................................................    /‌011

 

متفاوتی مانند محدود ساختن این فعالیت ها در برخی  های اجرایی تکمیل گردد و یا مکانیزم

 شعب خاص را بررسی و پیشنهادات لازم را در این خصوص ارائه نماید.

در شرایطی که  "ها های فاقد ارزش افزوده در بانک شناسایی فعالیت"به طور مشخص  

رور تاریخ های غیر ض به دلیل گسترش تکنولوژی و تنوع خدمات مختلف بانک ها با فعالیت

 شود. ای مواجه هستند، نتیجه مشخص این تحقیق محسوب میگذشته

 هایبخش از یک هر در کارشناسان توسط عملیاتی غیر هایهزینه کاهش امکان رابطه این در

 های بانکی مطابق جدول زیر وجود دارد.  فعالیت تعریف شده
 

 ها تصمیم متناسب با هر یک از فعالیت -00جدول 
 احتمال کاهش هابخش وعموض ردیف

 های غیر عملیاتي کاهش هزینه 1

 داریم یبخش صندوق و اعتبار
 داریم بخش ستادی و ساختاری
 نداریم بخش بانکداری الکترونیک

 نداریم بخش ارزش افزوده
 

 پیشنهادهای حاصل از نتایج تحقیق :

بهبود  برای بانک عتباریا و صندوق بخش در فعلی شده اجرا های فعالیت در بازبینی  -

 ارزش افزوده این بخش لازم است

 لازم است بخش این افزوده ارزش بهبود برای ساختاری و ستادی های فعالیت در بازبینی  -

 لازم بخش این افزوده ارزش بهبود برای الکترونیک خدمات سطح و کیفیت در بازبینی  -

 است

 است لازم بخش این افزوده ارزش بهبود برای افزوده ارزش خدمات در بازبینی   -
 

 

 پیشنهاد برای تحقیقات آتي 

 پاسخگویی قدرت که کشور در بانکداری کاری مدل حیث از اجرا قابل روش یک انتخاب

ها را با رویکرد فرآیند محور و فعالیت مبنا فراهم کند به و تحلیل نظام هزینه و ارزش بانک

های  ها باید با انجام پژوهشپژوهش مطرح است. بانکعنوان یک پژوهش مهم در ادامه این 
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های مربوط  های محوری خود در انتخاب و نوع فعالیت موردی متعدد ضمن اصلاح فعالیت

های دارای ارزش افزوده  های بانکداری تلاش کرده و شرایط تقویت فعالیت افزوده به ارزش

کند در شناخت ها کمک میبانکهای مبتنی بر آینده پژوهی به  را تقویت نمایند. پژوهش

های خود و تطبیق آن با نیازهای در حال تغییر مشتریان بتوانند  وضعیت بازدهی فعالیت

 اقدامات به موقعی را انجام دهند. 
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