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:چكيده

و رشد اقتصاد يك كشور تاثير گذار از در سالهاي اخير با عنايت. خدمات بانكي مي باشدتوسعه است مهمترين مباحثي كه در پويايي

بـه طوريكـه بـا اسـتفاده از ايـن است بانكداري الكترونيك گامهاي موثري در خصوص كاهش هزينه هاي موجود برداشته شدهنفوذ به 

و فرهنگ سازي در  و نيروي انساني خصوص مي توان حجم عمليات اين تكنولوژي چفيزيكي و به تبع آن را به طور شمگيري كاهش داده

و هزينه انجام خدمات صورت  . داد صرفه جويي هاي قابل ملاحظه اي در زمان

و سپس در اين مطالعه ابتدا تحليل وضعيت موجود. مي باشد همين راستادر بانك كشاورزي صدور مهر كارت يكي از خدمات انجام شده

ممتدهاي مرجع معرفي برخي با . پرداخته شده است در اين خصوص بهبود فعاليت هاي بانكيبهجدد فرآيندها مانند مهندسي

كه در اين بخش. است صورت گرفتهانجام فرآيند صدور كارت الكترونيكي در  BP Trend در بخش اصلي مطالعه پياده سازي متدلوژي

و ساده سازي شدهفرآيند بهينه، هر كدام از فازهاي موجود بصورت جداگانه با بررسي وتحليل  بر اساس دو مدل مرجع مهندسي مجدد

.و پشنهاد گرديده است گرفته قرارمورد باز طراحي 

:كلمات كليدي

، صدور كارت ، بانكداري الكترونيك ، فرآيند .مهندسي مجدد
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: مقدمه-1

و رشـد سـازمان در جهـت نيـل بـه اهـداف امروزه انتخاب يك مزيت رقابتي پايدار از مهمترين اهداف مديران براي رسيدن بـه بهـره وري

و افـزايش. استسازماني  و كـاهش هزينـه هـاي توليـد مزيت رقابتي به عنوان مهمترين پارامتر پيشرفت سازمان در بازارحساس رقـابتي

و بازبيني زنجيرهاي ارزش سازمان  ، ميزان بهره وري زنجيره را در قبال رضايت مشتريان مي باشد در اين راستا مديران بايد با تحليل دقيق

و . ره ارزش تاثيرگذارشونددها در بهترين صورت در طول زنجيربه موازات آن بازخو خواسته مشتريان در خروجي افزايش داده

و رسيدن به و كاهش هزينه و بهبود زنجيره ارزش خود در راستاي افزايش بهره وري يك ارزش افـزوده بانك كشاورزي نيز در صدد بازبيني

و كارآمد بودن زنجيره هاي ارزش اين. براي مشتريان خود بوده است ، مي توان به ميزان تاثير گذاري بخش كشاورزي در گذر از اين منافع

.، در جهت رسيدن به زير ساختهاي لازم براي پيشرفت كشور مي توان اشاره كردآنبخش بخصوص زنجيره ارزش گردش مالي 

فر مهندسي-2 :يندهاآمجدد

، بهترين شيوه انجام فعاليتها در سازمان براي افزايش ميزان بهره وري و متدهاي مهندسي مجدد فرآيندها مي توان با استفاده از تكنيك ها

و نيز كـاهش هزي. را شناسايي نمود  و موجب افزايش ارزش افزوده نـه هـا مـي اين فرآيندها در راستاي اهداف سازماني باز طراحي گرديده

و بهترين روشها را بـا توجـه بـه تغييـرات. گردند  و تحليل موردي فعاليتها دلالت داشته مهندسي مجدد بر پايه برنامه ريزي منابع سازمان

.محيطي پيشنهاد مي نمايد 

 BPTrendپياده سازي متد-3

و نيز بانك كشاورزي يكي از بانكهاي دولتي كشور مي باشد كه تخصص اصلي آن فعاليت و صنايع وابسته مي باشد در زمينه هاي كشاورزي

و صنايع فعاليت مي نمايد  و خدماتي از. در زمينه هاي بازرگاني ، بـيش ، اعضـاي هيئـت مـديره اداره كـل،30اين بانك داراي مديرعامل

 ، و منطقه تجاري35چندين شركت وابسته ، منـاطق(مديريت ستادي استان و كهنوج و مانند جيرفت ، كـرج و بـيش از ...) آزاد تجـاري

.مطالعه هر سازماني ابتدا مي بايست سطوح عملكردي را مورد بررسي قرار داد جهت.شعبه در سطح كشور مي باشد 1800

م و و روساي ادارات و مديران امور به عنوان مديران ارشد بانك محسوب گرديده و اعضاي هيئت مديره ديران در بانك كشاورزي مديرعامل

و مناطق بعنوان مديران لايه مياني تلقي مي گردند  روساي شعب نيز به عنوان مديران عملياتي مي توان درنظر. ستادي بانك در استانها

.طراحي گرديده است ذيلبر اين اساس هرم سطوح عملكردي در شكل. گرفت 
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:از ديدگاه عملكردي بانك به بخشهاي ذيل تقسيم مي گردد

و خدمات بانكي امور�  بازاريابي

و وصول مطالبات�  اعتبارات

 امور مالي�

.نيروي انساني�

و پياده سازي متد در بانك) صدور كارت الكترونيكي(در خصوص خدمات بانكداري الكترونيك  BP Trendدر اين تحقيق به بررسي

.هاي كليدي در اين امر پرداخته شود كشاورزي پرداخته شده است كه لازم است در ابتداي امر به شناسايي شاخص

:سازمانهايKPI 1 شناسايي3-1
صدور(ابتدا بايد شاخصهاي كليدي شناسايي شوند كه با توجه به اين موضوع كه بحث بر روي ارائه خدمات بانكداري الكترونيك مي باشد

:مهر كارت كشاورزي شاخصهاي كليدي بشرح ذيل تعيين مي گردد 

.خدمات سرعت انجام•

.دقت انجام خدمات•

و به شيوه هاي رفتاري پرسنل بر مي و چون خدمات بانكي از نوع نامحسوس مي باشند كيفيت خدمات نيز مي تواند شاخص كليدي باشد

.گردد جزو حوزه عمل اين تحقيق نمي باشد 

:تحليل پورتر براي صدور كارت3-2

� Key Performance  Indicators 

 زني مشتريانقدرت چانه تهديد تازه واردها كالاهاي جايگزين
قدرت چانه زني تامين

كنندگان
 رقبا

.كارتهاي صادره بين المللي
.كارتهاي صادره ساير بانكها
.كارتهاي شركتهاي خصوصي
كارتهاي موسسات مالي

.اعتباري 

شركتهاي جديدي كه خدمات بانكداري
.الكترونيك ارائه مي نمايند 
.نفوذ بانكداري اينترنتي

كانالهاي توسعه يافته استفاده از ساير
.پرداخت الكترونيكي 

 Digitalساير پرداختهاي الكترونيكي مانند
Cache  و… .

 سرعت خدمات
 كيفيت خدمات
 قيمت خدمات
 دقت خدمات

.پهناي باند
.بسترهاي مخابراتي

.ساير كانالهاي ارتباطي
. پايانه هاي فروش

و خصوصي .ساير بانكهاي دولتي
.بين المللي بانكهاي

شركتهاي ارائه دهنده خدمات كارتهاي
.الكترونيكي 

.موسات مالي اعتباري
.بانكداري اينترنتي
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:  SWOTتحليل بر اساس ماتريس3-3
 تهديدها فرصتها نقاط ضعف نقاط قوت

شعبه در سطح 1800داراي بيش از
.كشور

پراكندگي جغرافيايي شعب در شهرها
.و روستاهاي كشور 

و داراي برند معتبر در سطح كشور
.منطقه 

.داراي زيرساختهاي شبكه اي مناسب
و آموزش داراي منابع انساني متخصص

.ديده

.دولتي بودن بانك
داراي تعرفه هاي يكسان ارائه خدمات

.
.زمان انتظار طولاني در صدور كارت
عدم دسترسي به دستگاههاي صدور

.كارت در استانها 
.داد پايانه هاي فروشگاهي كمبود تع

وابستگي اقتصاد بخشي كشور به
.كشاورزي 

پوشش بخش زيادي از جامعه به عنوان
و روستايي  .قشر كشاورز

تنها بانك تخصصي كشور در بخش
و دامداري  .كشاورزي

و مشاوره اي در ارائه خدمات تخصصي
.بخش كشاورزي 

و موسسات رشد روز افزون شبكه بانكي
.اعتباري خصوصي مالي 

و دولتي بودن بانك .سياستهاي دولت
.ورود بانكهاي خارجي به كشور

عدم انعطاف پذيري بانك در مقابل
.خواسته هاي مشتريان 

ها3-4 :تعيين استراتژي
:استراتژي هايي كه بر اساس مدلهاي فوق در اين مطالعه موردي تعيين مي گردد بشرح ذيل مي باشد

.اد مشتريان جهت صدور مهر كارت افزايش تعد•

.برون سپاري بخشي از فرآيند صدور كارت به بخش خصوصي•

.انعطاف پذيري در صدور انواع مهركارت سفارشي مشتريان•

و بشرح ذيل مي باشند :بر اساس استراتژيهاي تعيين شده اهداف مشخص مي گردند

و خصوصي.1 .قرارداد با شركتهاي دولتي

.شركتهاي طرف قرارداد تعداد: معيار

.درصدي شركتهاي طرف قرارداد30افزايش: عملكرد

و علمي.2 و تفاهم نامه با مراكز آموزشي .قراداد

و دانشگاهي: معيار . ميزان قراردادهاي صدور كارت با موسسات آموزشي

و دانشجويان50افزايش: عملكرد .درصدي صدور كارت براي دانش آموزان

.ان كارتهاي صادره افزايش ميز.3

.تعداد كارتهاي صادره: معيار

.درصدي كارتهاي صادره60رشد: عملكرد

.توسعه خدمات بانكداري الكترونيك در كشور.4

.تعداد تراكنشهاي كارت: معيار

.  POSو  ATMبرابري تراكنشهاي2افزايش: عملكرد

.بهينه نمودن خدمات پشتيباني با همكاري بخش خصوصي.5

.ميزان رضايت مشتريان: معيار

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازماني

5

تا: عملكرد .درصد50كاهش خرابي كارت

و.6 ، پزشك كارت ، جوان كارت و كارتهاي صادره با توجه به اقشار مختلف جامعه مانند كشاورز كارت . تنوع محصولات ... 

.تنوع كارتهاي صادره: معيار

.پوشش كامل طبقات اجتماعي: عملكرد

و3-5 :سنجه هاي سازمان برگه ها
 كارايي واقعي كارايي مطلوب سنجه اهداف سازماني

و خصوصي قرارداد با شركتهاي دولتي
.

.تعداد شركتهاي طرف قرارداد
درصدي شركتهاي طرف30افزايش

 قرارداد
و40قرارداد با بيش از سازمان دولتي

.خصوصي 

و و تفاهم نامه با مراكز آموزشي قراداد
 علمي

ن قراردادهاي صدور كارت ميزا
و دانشگاهي  با موسسات آموزشي

درصدي صدور كارت50افزايش
و دانشجويان  براي دانش آموزان

، دانشگاه و پرورش قرارداد با آموزش
، پيام نور  .رازي

 درصدي كارتهاي صادره60رشد تعداد كارتهاي صادره افزايش ميزان كارتهاي صادره
زار كارته65تعداد 1388در سال

.صادر گرديده است 

توسعه خدمات بانكداري الكترونيك
 در كشور

 تعداد تراكنشهاي كارت
  ATMبرابري تراكنشهاي2افزايش

 POSو
 1388تعداد تراكنشهاي دستگاه در سال

.تراكنش بوده است 34.275.300براب

بهينه نمودن خدمات پشتيباني با همكاري
 بخش خصوصي

 تريانميزان رضايت مش
50افزايش پاسخگويي به مشتريان تا

 درصد

مراجعه 25.000بطور ميانگين در استان
جهت امور كارت به شعب انجام مي 

.گيرد 

و كارتهاي صادره با توجه تنوع محصولات
 به اقشار مختلف جامعه مانند كشاورز كارت

و ، پزشك كارت  ...، جوان كارت
طب تنوع كارتهاي صادره .نوع مهركارت صادره10تعداد حداقل قات اجتماعيپوشش كامل

:تحليل وضعيت موجود3-6

كه فقط براي اشـخاص حقيقـي قابـل باشديكي از خدمات موجود در بانك كشاورزي صدور كارت الكترونيكي با نام تجاري مهر كارت مي

د.مي باشد صدور اراي پرسـنل متعـددي مـي باشـند بصـورت تجمعـي نسـبت بـه در بانك اين امكان وجود دارد كه سازمانهاي دولتي كـه

 ، درخواست صدور مهر كارت اقدام نمايند كه مي تواند براي كاركنان خود سازمان باشد يا براي افراد تحت پوشش انها ماننـد كميتـه امـداد

و  ، بنياد شهيد و دانشگاهها ، موسسات آموزشي . جمعيت هلال احمر فرآيند صدور مهر كـارت تجمعـي معرفـي مـي اين فرآيند را با نام...

.نماييم 

.آمده است ذيلبراي نمايش اين وضعيت از دياگرام پايه اي فرآيند صدور مهر كارت استفاده مي گردد كه در شكل
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و به شكل فايل اكسل تهيه مي نمايد كل FTPسپس ليست را از طريق. مديريت استان ليست ارسالي را وارد سيستم رايانه نموده به اداره

و اداره مذكور نسبت به صدور فيزيكي كارتها اقدام مي نمايد  ، دايره.خدمات كارت مستقر در تهران ارسال مي نمايد پس از توليد كارت

پ و و فرآيند خاتمه داده مي شودخدمات .شتيباني از طريق پست كارتهاي صادره را به سازمان مربوطه ارسال مي نمايد

از24"كل اين پروسه در صورتي كه ليست عودت نگردد تقريبا و در صورتي كه بازنگري لازم باشد بيش كه33روز روز بطول مي انجامد

و افزايش  و سازمان .نارضايتي مشتريان مي گردد موجب هزينه براي بانك

:الگوي مرجع ساده سازي3-7

:مي توان به صورت گامهاي ذيل عنوان كرد ) IS(فعاليت هاي موجود را بر اساس مدل فوق

.ايجاد ليست اطلاعات توسط سازمان مربوطه.1

.ارسال ليست به شعبه بانك.2

و عودت در صورت وجود نقص در مدارك.3 .بررسي توسط شعبه

.ل ليست بدون نقص به مديريت استان ارسا.4

.ورود اطلاعات ليستها به رايانه در قالب نرم افزار اكسل.5

.ارسال به اداره خدمات كارت تهران.6

.صدور كارت توسط اداره خدمات كارت استان.7

و پشتيباني توسط اداره خدمات كارت.8 .تحويل كارت هاي صادره به واحد خدمات

سا.9 .زمان مربوطه ارسال كارتهاي صادره به
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و اينكه آيا مي توان  بر اساس الگوي ساده سازي مي بايست در تمامي گامها اين سوال به ذهن ما برسد كه آيا اين فعاليت نياز هست يا خير

؟  برخي از فعاليتها را ادغام نمود يا اينكه به روشي ساده تر انجام داد يا خير

ت:گام اول و با استفاده از سيستم سنتي ليست ايجاد شده از وضعيت موجود و قلم(وسط كاربر ايجاد مي گردد كه اشتباهات آن بالا) كاغذ

و صحت اطلاعات كاهش مي يابد  كد. بوده با توجه به اينكه سيستم صدور كارت در بانك بر اساس كد ملي عمل مي نمايد در صورتي كه

و يا اينكه در گامه دربايملي افراد ناصحيح نوشته شده باشد و ممكن است عدي غيرصحيح درج گردد فرآيند با مشكل مواجه مي گردد

.مورد مي باشد اين ميزان خطا افزايش چشمگيري داشته باشد 100بسياري از ليستها كه تعداد درخواستها بيش از 

كل گامهاي اول تا چهارم را ادغام مي توان"در صورتي كه سيستم رايانه اي جهت منابع انساني سازمان مورد نظر وجود داشته باشد قطعا

و نيازي به تهيه ليست سنتي نباشد چرا كه در تمامي سيستمهاي ايجاد شده در سازمانها اولين مورد كاري مربوط به پرسنلي مي  نمود

ي آن صحت داده اي پس مي توان با بهره گيري از سيستم موجود در خود سازمان گامهاي اول تا پنجم را ادغام نمود كه دليل اصل. باشد 

و همواره آخرين استفادهموجود در خود سازمان است كه اطلاعات نگهداري شده با توجه به اينكه روزانه براي خود سازمان دارد بروز بوده

.اطلاعات در آنها نگهداري مي گردد 

تمامي ورزشكاران خود نياز به صدور مهر در صورتي كه چنين سيستمي وجود نداشته باشد براي مثال هيئت كشتي استان كرمانشاه براي

و چون اين افراد داراي سابقه در سيستم پرسنلي نمي باشند مي بايست سازوكار خاص خود را داشته باشند كه  كارت بانك كشاورزي داشته

جاي استفاده از ليستهاي سنتي پيشنهاد مي گردد بانك براي كليه سازمانها از يك نرم افزار كاربردي كوچك استفاده نمايد كه سازمانها به

و نيز در زمان انجا م كل از اين نرم افزار جهت ورود اطلاعات استفاده نمايند كه اين نرم افزار تا حدود زيادي صحت داده اي را افزايش داده

و خروجي نرم افزار بر اساس ورودي مورد نياز اداره خدمات كار و تنظيم گردد فرآيند تاثير بسزايي مي تواند داشته باشد لذا با اين.ت تهيه

و باعث بهينه سازي فرآيند مي گردد  .روش گامهاي اول تا پنجم با همديگر تركيب گرديده

و همزمان با ارسال اطلاعات از طريق FTPارسال اطلاعات بدست آمده از گامهاي قبل بهتر است به جاي ايميل از طريق صورت پذيرد

كه. منتقل نمايد FTPه كل خدمات كارت اطلاع داده شود تا اطلاعات مورد نظر را براي صدور كارت از روي سيستم تلفن به كاربر ادار

و با يك تلفن ساده مي توان اين فعاليت را در زمان كمتري انجام داد .باعث بهينه سازي گام ششم مي گردد

و آموزش گام هفتم يك عمليات الكترومكانيكي مي باشد كه استفاده از دستگا و نيز سرويس دوره اي ه هاي صدور كارت با فناوري روز دنيا

.صحيح كاربر مربوطه مي توان باعث افزايش سرعت صدور گردد كه از حيطه اين بررسي خارج مي باشد

و واحد پشتيباني در گام هشتم با توجه به حجم فعاليتي كه در واحد خدمات كارت وجود دارد ممكن است ارتباط منظمي بين واحد صدور

ل جهت ارسال به موقع كارتها وجود نداشته باشد كه مي توان با بهينه سازي اين ارتباط مانده كارتهاي صادره در اداره خدمات كارت را تقلي

و پشتيباني جهت دريافت كارتهاي صاد و روزانه در دو الي سه نوبت كاري نماينده اداره خدمات ره به واحد داد بدين صورت كه بطور مستمر

و ارتقاي سطح كيفيت خدمت براي بانك مي گردد  .صدور كارت مراجعه نمايد كه موجب كاهش زمان انتظار دريافت كارت سازمان
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در گام هشتم نيز مي توان از پست پيشتاز به جاي پست سفارشي استفاده نمود كه اين كار هرچند باعث افزايش هزينه مي گردد اما باعث

ند مي گردد كه مي بايست تحليل هزينه فايده مربوطه با توجه به وضعيت رقابتي موجود در شبكه بانكي توسط سازمان تسريع در فرآي

و روشهاي بانك انجام پذيرد  .بهبود

ت و هشتم را نيز به گونه اي ديگر مي توان ادغام نمود بدين صورت كه بانك با يكي از دفاتر خدمات ارتباطي سطح شهر هران گامهاي هفتم

و عصر نماينده اين دفتر جهت دريافت محموله  كه حداقل فاصله را با اداره مركزي دارد تنظيم نمايد بگونه اي كه روزانه در دو نوبت صبح

و هشتم  و كارتهاي صادره را به آدرسهاي مورد نظر ارسال نمايد كه تركيبي از گامهاي هفتم هاي پستي به واحد صدور كارت مراجعه نمايد

.باشد مي 

و تدارك منابع3-8  تدوين

در اين فاز ابتدا زير ساختهاي جمع آوري اطلاعات مي بايست تدوين گردد كه مستلزم تهيه اپليكيشن هاي متناسب براي تهيه فايلهاي

. اطلاعاتي جهت صدور مهر كارت مي باشد 

و سرعت و كارگاهي انجام گيرد از طرفي در اين فاز آموزشهاي منبع انساني جهت افزايش بهره وري هرچه. انجام فرآيند بايد بصورت مدون

و به تبع افزايش رضايت مندي مشتريان را بهمراه  و يادگيري پرسنل بانك افزايش يابد ميزان سرعت در انجام صدور كارت ميزان آشنايي

.خواهد داشت 

:منابع مورد نياز جهت انجام اين امر بشرح ذيل مي باشد

و دولتي سيستمهاي نرم• و نهادهاي خصوصي .افزاري منابع انساني سازمانها

و مديريتها• .بسترهاي مخابراتي جهت ارتباطات بين شعب

و يكپارچه سازي داده هاي دريافتي• .پورتال سازمان جهت تجميع

.خدمات پورتال جهت تسريع جمع اوري اطلاعات•

.پرسنل آموزش ديده جهت هماهنگي امور فرآيند•

.رويه استاندارد در انجام فرآيند در كل سازمان ايجاد•

.ايجاد پارامترهاي انگيزشي جهت افزايش صدور كارت•

•. ... 

و موجب تسهيل در و اجراي فرآيند داشته باشد لازم بذكر است انجام صحيح اين مرحله از متدلوژي مي تواند تاثير چشمگيري در تكميل

.سوييچ به فرآيند جديد مي گردد 
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و كنترل فرآيند جديد3-9  تحول

در طراحي مجدد اين فرايند تمام شعب استان از طريق يك اپليكشن به صورت يك زنجيره ارزش قوي فرايند را در كوتاه ترين زمان ممكن

و ارسال اين اطلاعات به  مركز از طريقو با دقت بالاي انجا مي دهند در اين فرايند شعب با جمع اوري اطلاعات در محدوده فعاليت خود

و دقت بالاي در جمع اوري اطلاعات از مشتريان براي صدور كارت مي گردد  .خطوط ارتباطي موجود با عث افزايش سرعت در انجام فرايند

و در اين فرآيند با توجه به اينكه مي بايست هماهنگي لازم در بخشهاي مرتبط در طول فرآيند صورت پذيرد مي توان از بسترهاي مخابراتي

و سازمان استفاده نمودكه موجب تسريع در امور فرايند مي گيرد و اينترنت در سطح شبكه هرچقدر ميزان تسريع. ارتباطي مانند اينترانت

در صدور مهركارت بيشتر گردد مي توان رضايت مشتريان را به ميزان قابل توجهي افزايش داد كه خود باعث رشد در ميزان كارتهاي صادره 

ب .ه عملكرد مورد نظر مي باشدو رسيدن

و مديريتها براي رفع نقص صحت اطلاعات يكي ديگر از شاخصهاي كليدي در اين فرآيند مي باشد كه استفاده از نرم افزارهايي در شعب

و از طرفي استفاده ار پو و نامتقارن در سيستم مي توان از آنها استفاده نمود و حذف داده هاي تكراري و اتصال داده هاي رسيده رتال بانك

آن به مستر ديتاي پورتال دولت ماند پورتال الكترونيكي كد ملي سازان ثبت احوال كشور مي تواند باعث افزايش صحت داده اي گردد كه 

و از ايجاد كارتهاي تكراري براي افراد جلوگيري مي نمايد  .خود موجبات توسعه دولت الكترونيك را نيز فراهم مي نمايد

ارهاي نصب شده در شعب نيز مي بايست بتوانند با نرم افزارهايي كه توسط سيستم هاي توليد كارت نياز دارند مطابقت داشته باشند نرم افز

.نيز مي تواند در بهبود فرآيند موثر باشد E-Mailو FTPاز طرفي استفاده از ابزارهايي مانند.و اطلاعات مورد نياز آنها را تامين نمايند 
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:نتيجه گيري-4

، متناسب با شرايط محيط از بهترين اهدافي است كه مديران بـراي رسـيدن بـه بهـره ، استفاده از تمامي امكانات سازمان در شرايط كنوني
و ايجـاد ارز. وري مناسب بايد به دنبال آن باشد  ش افـزوده در اين راستا مي توان به اعمال تغييراتي در فرآيند انجام فعاليت ها در سازمان

. بيشتر به همراه كاهش هزينه هاي سازمان مي تواند سازمانها را در محيط متلاطم بازار تاحدودي موفق سازد

با توجه به اهميت توسعه بانكداري الكترونيكي مي توان از صدور كارت هاي الكترونيكي به عنوان يك فرصت پايدار براي صـنعت بانكـداري
.تعداد مشتريان همراه خواهد بود در نظر گرفت كه با افزايش 

، تغييرات متناسب با سازمان پيشنهاد گردد كه ميزان بهره وري سازمان از منابع در اين پژوهش سعي گرديده تا با توجه به موارد ذكر شده
و به تبع آن كاهش هزينه ها را به همراه داشته باشد  .و نيروي انساني را افزايش داده

، مي توان از متدها و ساير متدها استفاده نمودي مرجع ديگري مانند مهندسي مجدد و نقاط انفال ، فواصل .تحليل ارزش افزوده
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