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توان نهفته
در روزگاران دور، دریانـوردان بریتانیایـی کـه به سـرعت از هـر وسـیله 
تازه یافتـی از قطب نمـا گرفتـه تا صمغ درختـان مناطق حـاره براي بهتر 
کـردن کار دریانـوردي خـود اسـتفاده می کردنـد،  احتمالا نمی دانسـتند 
امپراتـوري  بزرگ تریـن  ایجـاد  بـراي  وسـایل  تـدارك  حـال  در  کـه 
اسـتعماري تاریـخ هسـتند. ایـن حقیقـت فقـط زمانـی آشـکار شـد که 
اسـپانیا، هلنـد و فرانسـه نیـز ناوگانـی دریایـی بـه هـم زدنـد و به دنبال 
کشـتی هاي انگلیسـی بـراي ایجـاد سـرپل در خشـکی هاي تازه یافته در 
مـاوراي دریاهـا بادبـان افراشـتند. هنگامـی کـه قـرن نوزدهم آغاز شـد 
رقابـت آنهـا براي رسـیدن به مسـتعمرات جدید به اوج رسـید و طبیعی 
بـود کـه اگـر کسـی می خواسـت قـدرت ایـن کشـورها را نسـبت به هم 
بسـنجد، بایـد فقط یـک مقایسـه انجام مـی داد: میـزان توانایـی دریایی 

و تعـداد نـاوگان آنها را.
از آن روزهـا، بیـش از ده  ها سـال گذشـته و دیگـر تعداد نـاوگان دریایى 
معیـارى بـراى مقایسـه توانمنـدى نیسـت؛ امـا اصـل وجـودى مقایسـه 
پابرجاسـت. حـال اگـر بخواهیـم مقایسـه را بـه دنیـاى امـروز و بانک ها 
و موسسـات مالـى تعمیـم دهیـم، بایـد تـوان بانک هـا در ارائـه خدمات 
برخـط را مصـداق همـان نـاوگان دریایـى در اوایـل قـرن نوزدهـم بـه 
حسـاب آوریـم. خدمات برخـط بانک هـا یا همـان بانکـدارى الکترونیک 
کـه رویکـرد تجـارت در جهان را تغییر داده، شـیوه اى از بانکدارى اسـت 
کـه مجموعـه اى از خدمـات را در کوتاه تریـن زمـان ممکـن بـا بهتریـن 
کیفیـت در اختیـار مشـترى قـرار مى دهـد. بـه زبـان دیگـر،  بانکـدارى 
الکترونیـک مجموعه بسـیاري از ظرفیت آفرینی هاسـت که امـروز هزینه 
اسـت و فـردا درآمد و پتانسـیل یـا نیروي نهفته اي اسـت که انباشـتگی 

آن در آینـده فـوران می کنـد و جایـگاه برتـر می آفرینـد.
حـال آنکـه بانکـدارى الکترونیک چیسـت و چـه کارکردى براى توسـعه 
شـده اند،  الکترونیکـى  چگونـه  بانکـداران  دارد،  الکترونیـک  تجـارت 
ایرانى هـا از کجـا بـه حـوزه بانکـدارى الکترونیـک وارد شـده اند و در 
نهایـت اینکـه بانـک کشـاورزى در کجـاى ایـن حـوزه ایسـتاده کـه از 
آن تحـت عنـوان بانـک پیشـرو در نسـل چهـارم بانکـدارى الکترونیـک 
یـاد مى کننـد؛ موضـوع ویژه نامـه حاضر اسـت که بـا همکارى مشـترك 
مدیریـت امـور بانک ـدارى الکترونیـک و اداره کل روابط عمومـى بانـک 

کشـاورزى تهیه شـده اسـت. 
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3 بانکداري الکترونیک

بـا اینکـه بانکـدارى الکترونیـک 
پنجـاه  دهـه  در  بـار  اولیـن  بـراى 
شمسـى به ایـران راه پیدا کـرد، اما 
برهه توسـعه بانکـدارى الکترونیک 
را باید دهه هفتاد و شـکوفایى آن را 
دهـه هشـتاد دانسـت. چنانکه پس 
از پایان سـال هاى جنـگ تحمیلی، 
مشـکلات و معضـلات اقتصادي که 
گریبانگیـر نظـام اقتصـادي کشـور 
بانکـداري  سـنتی  نظـام  به ویـژه 
ایـران بـود، نمایان شـد.  بـه همین 
اقتصـادي  سیاسـت گذاران  دلیـل 
و بانکـی کشـور مصمـم شـدند بـا 
بانکـی  سیسـتم  سـاختار  اصـلاح 
کشـور، زمینـه شـکوفایی و رشـد 
و بالندگـی اقتصـاد ملـی را فراهـم 
مرکـزي  بانـک  ایـن رو  از  کننـد. 
جمهـوري اسـلامی ایـران بـا هدف 
بانک هـا  سـرویس دهی  بهبـود 
بـه مشـتریان و اسـتفاده بهینـه از 
بـه  یافتـه  تخصیـص  بودجه هـاي 
بانک هـا،  انفورماتیـک  پروژه هـاي 
طـرح اتوماسـیون بانکـی یـا همان 
به طـور  را  الکترونیکـی  بانکـداري 
فعالیت هـاي  اولویـت  در  جـدي 
خـود قـرار داد. ایـن رویـه شـامل 
بهینه سـازي روش هـاي بانکـداري، 
سرپرسـتی ها  شـعب،  اتوماسـیون 
نرم افـزاري،  الگـوي  یـک  تهیـه  و 
بـراي  مخابراتـی  و  سـخت افزاري 
اسـتفاده بانک هـاي کشـور بـود. 

از  دهـه  دو  گذشـت  بـا  حـال 
آن برهـه زمانـى، شـرایط کنونـى 
در  الکترونیـک  بانکـدارى  توسـعه 
ایـران را از دکتـر محمـد طالبـى، 
مدیرعامـل  و  دانشـگاه  مـدرس 
جویـا  ایـران  کشـاورزى  بانـک 
شـدیم. او پیرامـون شـرایط کنونى 
ایـران  در  الکترونیـک  بانکـدارى 
مى گویـد: «بـا توجـه بـه بالابـودن 
بانکـداري  اسـتانداردهاي  سـطح 
الکترونیـک، شـاید نظـام بانکداري 

در برخـی قسـمت ها هنوز بـه تمام 
لازم  اسـتانداردهاى  و  خواسـته ها 
الکترونیـک  بانکـداري  حـوزه  در 
غیرحضـوري  خدمـات  ارائـه  و 
ارائـه  در  امـا  باشـد،  نرسـیده 
از  قوي تـر  غیرحضـوري،  خدمـات 
سـایر حوزه هـا عمـل کـرده اسـت. 
بـا در نظـر داشـتن ایـن مهـم کـه 
صنعـت بانکدارى به لحاظ داشـتن 
ماننـد  خـود  خـاص  چالش هـاى 
لـزوم در دسـترس بـودن دائمـی، 
رعایـت مـوارد امنیتـی، کنترلی و... 
در تغییـر و پیاده سـازى نرم افزارها، 
بـه  نسـبت  بیشـتري  هزینه هـاي 
سـایر بخش هـا متحمـل می شـود، 
اذعـان  بایـد  حـال  ایـن  بـا  ولـی 
در  بانکـداري  صنعـت  کـه  کـرد 
ایـن حـوزه، یعنـی ارائـه خدمـات 
سـایر  از  قوي تـر  غیرحضـوري، 
حوزه هـا عمـل کـرده اسـت و بقیه 
اصـولا  کـه  حوزه هایـی  و  صنایـع 
ارائـه  غیرحضـوري  خدمـات  بایـد 
دهنـد، بـر بالـغ بـودن و همچنیـن 
الگو بـودن صنعت بانکـداري اذعان 

دارنـد.»
بـودن  پیشـرو  وجـود  بـا  امـا 
تجـارت  توسـعه  در  بانک هـا 
الکترونیـک، هنوز با پیشـرفت  هاى 
نویـن جهانـى در حـوزه بانکـدارى 
الکترونیـک فاصلـه زیـادى داریـم. 
چنانکه مدیرعامل بانک کشـاورزى 
هـم بـر این مهـم اذعـان داشـته و 
مى افزایـد: «با وجود پیشـرفت هاي 
حاصـل شـده در یـک دهـه اخیـر، 
اما نسـبت به کشـورهاي پیشـرفته 
در ابتـداي راه قـرار داشـته و حتـی 
بـا کشـورهاي منطقـه نیـز فاصلـه 
داریـم. به عنوان مثال در مقایسـه با 
کشـوري مثـل ترکیه که بـه لحاظ 
پارامترهـاي جمعیتـی و ماننـد آن 
دارد؛  ایـران  بـا  مشـابهی  شـرایط 
بـر اسـاس آمـار موجـود در رشـد 

الکترونیـک،  بانکـداري  توسـعه  و 
زیـادي  فاصلـه  کشـور  دو  میـان 
اندازه گیـري  شـاخص هاي  در 
توسـعه یافتگی پرداخت الکترونیک 

دارد.» وجـود 
او ضعـف دانـش تخصصـى را از 
بانکـدارى  پیـش روى  چالش هـاى 
الکترونیـک مى دانـد و خاطرنشـان 
می کنـد: «به نظـر می رسـد دانـش 
الکترونیـک  بانکـدارى  تخصصـى 
در ایـران در قیـاس بـا کشـورهاي 
متوسـطی  سـطح  در  پیشـرفته 
باشـد. بـا وجـود اینکـه در داخـل 
به مراتـب  بانکـداري  نظـام  کشـور 
برتـر از سـایر حوزه هـا عمـل کرده، 
در مقیـاس جهانـی بایـد اقدام هاي 
اساسـی براي پیشـبرد سطح دانش 
انجـام  بانک هـا  کارشناسـی  بدنـه 
کانال هـاي  مثـال  به عنـوان  شـود. 
آموزشـی بـراي کارکنـان بانک هـا 
بسـیار  بایـد  کارشناسـی  بدنـه  و 
بتواننـد  ایشـان  و  بـوده  متنـوع 
به صـورت گروه هـاى تخصصى روى 
موضوعـات مختلـف فعالیـت کنند. 
کانال هـاي  بـه  نبایـد  همچنیـن 
برگـزاري  ماننـد  آمـوزش  سـنتی 
کلاس، خوانـدن مقـالات و ماننـد 

اینهـا محـدود شـد.»

شرایط کنونى بانکدارى الکترونیک ایران در گپى کوتاه با مدیرعامل بانک کشاورزى؛

بانک ها، در توسعه تجارت الکترونیک 
پیشرو هستند
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امـا ضعـف دانش تخصصـى تنها 
بانکـى  نظـام  پیـش روى  چالـش 
براى توسـعه بانکـدارى الکترونیک 
نیسـت و بـا وجـود پیشـرفت هاى 
ابزارهـاى  زمینـه  در  شـده  انجـام 
الکترونیـک  بانکـدارى  پرداخـت، 
چالش هـاى  هنـوز  کشـور  در 
گرچـه  چنانکـه،  دارد.  زیـادى 
تعـداد کارت هـاى صـادره در فاصله 
6 سـال اخیر ازحـدود 19 میلیون به 
حـدود 160 میلیـون  افزایـش یافته 
ـ کـه حاکـى از رشـد 740 درصدى 
اسـت ـ امـا بایـد معتـرف شـد کـه 
خدمـات  ارائـه  بـه  بانکـى  نظـام 
سـنتى در قالـب ابزارهـاى جدیـد 
طالبـى  دکتـر  اسـت.  پرداختـه 
مبنـى  پرسشـى  بـه  پاسـخ  در 
دانـش  ضعـف  از  فـارغ  اینکـه  بـر 
چالش هـاى  مهم تریـن  تخصصـى 
بانکـدارى  توسـعه  پیـش روى 
را  حاضـر  شـرایط  در  الکترونیـک 
مى گویـد:  مى دانـد،  مـواردى  چـه 
«کمبـود زیرسـاخت هاي ارتباطـی 
عـدم  همچنیـن  و  نرم افـزاري  و 
سیاسـت گذاري هاي  هماهنگـی 
صنعـت  بـا  بانکـی  حـوزه  کلان 
بانکـداري، ناکافـی  بـودن آمـوزش 
نبـود  کارشناسـی،  بدنـه  کیفـی 
زیرسـاخت مناسـب درمورد امضاي 
نبـودن  اسـتاندارد  و  دیجیتـال 
ماهیـت و کیفیـت خدمـات بانکـی 
چالش هـاي  به عنـوان  می تـوان  را 
ایـن بخش در نظر داشـت. از طرف 
دیگـر برخـی از بخش هـاى فناوري 

و  اسـت  وارداتـى  هـم  اطلاعـات 
مجـوز  تهیـه  امـکان  مـواردي  در 
اسـتفاده از ابزارهـاى پیشـرفته در 
کشـور با مشـکلاتى همراه اسـت.»

امـا در کنار چالش هاى یادشـده، 
کـرد  تاکیـد  نکتـه  ایـن  بـر  بایـد 
کـه توسـعه بانکـدارى الکترونیـک، 
کشـور  اقتصـاد  امـروز  ضـرورت 
اسـت و بدون شـک توسـعه تجارت 
بانکـدارى  بسـتر  بـر  الکترونیـک 
الکترونیک اسـتوار است. مدیرعامل 
بانـک کشـاورزى در این بـاره یادآور 
یـک  اقتصـادي  «پیشـرفت  شـد: 
کشـور در گرو داشـتن نظـام بانکی 
ایـن  در  چنانچـه  و  اسـت  مترقـی 
دنیاي مـدرن و پیچیده، نظام بانکی 
بخواهـد بـه نحو احسـن به رسـالت 
اقتصادي خود جامه عمل بپوشـاند، 
نیازمند اسـتفاده مناسب از خدمات 
الکترونیـک  بانکـداري  پیشـرفته 
نـوع  هـر  راه انـدازى  اصـولا  اسـت. 
مسـتلزم  الکترونیکـى  تجـارت 
الکترونیکـى  بانکـدارى  وجـود 
امـروزه  دیگـر  سـوى  از  اسـت. 
مزایـاي بانکداري الکترونیک بسـیار 
آشـکارتر شـده و تاثیـر خـود را در 
زمینه هـاي اقتصـادي، اجتماعـی و 
زیسـت محیطی ماننـد صرفه جویـی 
بازدهـی،  افزایـش  هزینه هـا،  در 
کنترل هـاي  و  نظارت هـا  افزایـش 
پدیده هایـی  بـا  مبـارزه  و  داخلـی 
چـون پول شـویی، امـکان تخصیص 
صحیـح منابـع به فعـالان اقتصادي، 
کاهـش جـرم در جامعـه، کاهـش 

مصـرف  و  محیط زیسـت  آلودگـی 
بهینـه انـرژي نمایان کرده اسـت.»
پایـان  در  طالبـى  محمـد 
در  فرهنگ سـازى  گفته هایـش، 
را  الکترونیـک  بانکـدارى  حـوزه 
او  خوانـد.  اجتناب ناپذیـر  امـرى 
افـزود: «بـا توجـه بـه جـوان بودن 
جوانـان  علاقمنـدي  و  مـا  جامعـه 
بـه اسـتفاده از تکنولوژي هـاي روز، 
بـا  بانکـی  خدمـت  یـک  چنانچـه 
نگـرش صحیـح و شـناخت کافـی 
از نیازهـاي مشـتریان تعریف شـده 
و به درسـتی پیاده سـازي شـود، بـا 
اسـتقبال مردم مواجه خواهد شـد. 
همچنیـن اطلاع رسـانی صحیـح و 
در  مهمـی  بسـیار  عامـل  به موقـع 
اسـت.  جدیـد  خدمـات  موفقیـت 
ولـی در صورتـی کـه یـک خدمـت 
جدیـد بـا اسـتقبال مواجـه نشـود، 
عـلاوه بـر آنکه بایـد بـه برنامه هاى 
توجـه  تبلیغـات  و  فرهنگ سـازي 
بـه  نسـبت  بایـد  کـرد،  بیشـترى 
خدمـت  هـدف  مجـدد  ارزیابـى 
نیـز  آن  پیاده سـازي  چگونگـى  و 
اقـدام شـود. از سـوى دیگـر اعمال 
قانونـى  همه جانبـه  حمایت هـاى 
مناسـب  سیاسـت گذاري  ملـى،  و 
در سـطح کلان، تدویـن و اجـراى 
اسـتانداردهاي لازم، سرمایه گذارى 
بـراي ارتقـاي زیرسـاخت هاي لازم 
در ایـن حـوزه و ارائـه آموزش هـاي 
مسـتمر و هدفمنـد لازم بـه جامعه 
سـریع  توسـعه  در  مى توانـد  هـم 
بانکـدارى الکترونیکى موثر باشـد.»

پیشرفت اقتصادي یک کشور 
در گرو داشتن نظام بانکی 
مترقی است و چنانچه در این 
دنیاي مدرن و پیچیده، نظام 
بانکی بخواهد به نحو احسن 
به رسالت اقتصادي خود جامه 
عمل بپوشاند، نیازمند استفاده 
مناسب از خدمات پیشرفته 
بانکداري الکترونیک است. 
اصولا راه اندازى هر نوع تجارت 
الکترونیکى مستلزم وجود 
بانکدارى الکترونیکى است
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چـه  بـه  الکترونیـک  بانکـدارى  چهـارم  نسـل 
معناست؟

رشـد بانکـداري الکترونیـک در دنیا مرحله بـه مرحله اتفاق 
افتـاده اسـت کـه از ایـن مراحـل گاهـی تعبیـر بـه نسـل هـم 
می شـود، مرحله یا نسـل اول به اتوماسـیون پشـت باجه اطلاق 
می شـود کـه به طـور عمـده در دهـه  1960 و 1970 میـلادي 
(دهه 40 و 50 شمسـی) حادث شـد و هدف آن حذف دفاتر و 
کارت از شـعب بانک هـا و جهت گیـري به اسـتفاده از کامپیوتر 
بـود. نسـل دوم بانکـداري الکترونیـک از اواسـط دهـه 1970 تا 
اوایـل دهه 1980 (دهه 50 و 60 شمسـی) مطرح شـد و هدف 
آن اتوماسـیون جلـوى باجه بـود و کارمندان شـعب بانک ها در 
حضور مشـتري نسـبت بـه ثبت اطلاعـات و گردش حسـاب ها 
در سیسـتم هاي کامپیوتري (ترمینال ها) اقدام کردند. در نسـل 
سـوم بانکـداري امکان دسترسـی مشـتریان به حساب هایشـان 
از طریـق ابزارهایی مانند کارت هاي مغناطیسـی، دسـتگاه هاي 
خود پـرداز و تلفن بانک امکان پذیر شـد و مشـتري می توانسـت 
به صـورت  را  وجـوه  انتقـال  و  پرداخـت  دریافـت،  عملیـات 
الکترونیکـی انجـام دهـد. ولـی عـدم یکپارچگـی سـامانه هاي 
بانکـداري در جلـو و پشـت باجـه و جزیـره اي بـودن آنهـا و 
همچنیـن عـدم ارتبـاط بیـن بانک هـاي مختلـف از مـواردي 
بـود کـه بایـد فکـري به حـال آن می شـد کـه در نسـل چهارم 
و  بانکـی  سـامانه هاي  یکپارچه سـازي  الکترونیـک  بانکـداري 
مرتبـط کـردن مشـتري بـا تمـام عملیات بانکـی مد نظـر قرار 
گرفـت و عـلاوه بـر آن منجـر به ارائـه خدمات از سـایر کانال ها 
ماننـد اینترنت بانـک و موبایل بانـک شـد. علاوه بـر اینکه امکان 

ارتبـاط بیـن بانک ها بـا یکدیگـر هم فراهـم آمد.
ریشـه اینکه مى گویند بانک کشـاورزى در نسـل 
در  اسـت،  پیشـرو  الکترونیـک  بانکـدارى  چهـارم 

چیست؟
بـا در نظرداشـتن شـرایط جامعـه بانکـی کشـور بـراي 
پیاده سـازي بانکـداري اسـلامی، بانـک کشـاورزي بـا وجود 

شـرایط خـاص و تخصصـی بـودن، به عنـوان یک بانک پیشـرو، 
فرآیندهـاي پیچیـده عملیاتـی کـردن یـک سیسـتم بانکداري 
متمرکـز نسـل چهـارم کـه شـامل تمـام خدمـات و محصولات 
بانکـی مى شـود را اجـرا کـرده اسـت. ایـن سیسـتم متمرکـز و 
یکپارچـه هـم در قالب «مهرگسـتر» نمود خارجى یافته اسـت. 
بـا توجه بـه اینکـه تاکنـون رتبه بندى مدونـى براى 
انتخـاب بانک برتر الکترونیکى در کشـور برگزار نشـده 
اسـت، آیـا مصداقـى هـم بـراى پیشـرو بـودن بانـک 

کشـاورزى در حـوزه بانکـدارى  الکترونیـک دارید؟
در گزارش عملکرد سـه ماهه سـوم سال 1390 بانک مرکزى 
جمهـورى اسـلامى ایران ، ایـن بانـک در اجراى نظـام بانکدارى 
الکترونیـک در رتبـه نخسـت بانک هـاى کشـور قرار گرفـت. بر 
اسـاس ایـن گـزارش، بانـک مرکـزى جمهـورى اسـلامى ایران 
عملکرد نظام بانکى کشـور در زمینه پیاده سـازى نظام بانکدارى 
الکترونیک از نظر شـاخص هایى از قبیل کارت اعتبارى، سـایت 
Mirror، سـایت DR، پایانه هـاى غیرحضـورى، انتقـال وجه از 
طریـق اینترنـت، تبدیل حسـاب هاى سـنتى به متمرکـز، واریز 
آنـى و مسـتقیم وجـوه دریافتـى بـه سـاتنا، راه انـدازى ACH و 
اختصـاص شـماره شـبا مـورد ارزیابـى قـرار داد. بـر اسـاس این 
گـزارش بانـک کشـاورزى به عنـوان تنهـا بانـک در نظـام بانکى 
کشـور بـوده که تمـام این شـاخص ها را به مرحله اجـرا درآورده 
اسـت. ایـن گزارش مى افزاید سـامانه مهرگسـتر به عنـوان اولین 
نظـام بانکدارى الکترونیکى متمرکز (core banking) کشـور، 
در بانک کشـاورزى راه اندازى شـد و هم اکنون تمام شـعب این 
بانک به این سـامانه متصل هسـتند. در ضمن بانک کشـاورزى 
به دلیـل عملکـرد مناسـب در پرداخـت یارانه هـا، از سـوى بانک 
مرکـزى جمهـورى اسـلامى ایـران به عنـوان یکـى از بانک هاى 
برتـر در ایـن حـوزه معرفـى و بر اسـاس انتخـاب هیئـت داوران 
همایـش  بانکـدارى الکترونیـک و نظام هـاى پرداخـت به عنوان 
یکـى از بانک هـاى برتـر در حـوزه بانکـدارى الکترونیک معرفى 

شد.

دستاوردهاى بانک کشاورزى در حوزه بانکدارى الکترونیک در گفت و گو با مدیر امور بانکدارى الکترونیک بانک؛

عامل موفقیت: بومى سازى شیوه هاى نوین
از آخریـن روزهایـى کـه صفـوف بانکى بـراى پرداخت قبـوض آب، برق، تلفـن و ... را بـه یـاد مى آوریم، کمتر 
از 5 سـال مى گـذرد؛ صف هایـى که به واسـطه توسـعه بانکـدارى الکترونیک به خاطـره پیوسـتند. طى همین 
دوران مسـابقه اى در شـبکه بانکى کشـور شـکل گرفت براى پیشـى گرفتن از هم در ارائه خدمات الکترونیک 
بـه مشـتریان؛ مسـابقه اى که یـک مانع بزرگ پیشـرو داشـت: بى اعتمـادى. بانک ها باید مشـتریانى که سـر 
و کلـه زدن بـا متصـدى باجـه بانک را عـادت خود کـرده بودنـد و در نهایت مهر «پرداخت شـد» یـا «دریافت 
شـد» را ضمانـت نقل و انتقـلات پولى خود مى پنداشـتند را به سـمتى سـوق مى دادند که از سـر و کلـه زدن با 
متصـدى باجـه گذر کـرده و به کار با سیسـتم هاى ماشـینى عـادت کنند. در ایـن رقابت براى سـرویس دهى، 
برخـى بانک هـا و موسسـات مالى پیشـرو شـدند و برخى بـا اندك تاملى به خواسـت مشـتریان خود پاسـخ 
دادنـد. بانـک کشـاورزى از جملـه موسسـات مالـى بـود در زمـره پیشـروها قـرار گرفـت؛ چنانکه بـه بانک 
کشـاورزى عنوان بانک پیشـرو در نسـل چهـارم بانکـدارى الکترونیـک را داده انـد. در این رابطـه و به منظور 
بررسـى عملکـرد بانکـدارى الکترونیـک در بانـک کشـاورزى و همچنین آگاهـى از روش هاى فرهنگ سـازى 
به منظـور ترویـج بانکـدارى الکترونیک در بین مشـتریان بانک، بـا محمدجعفر زمانـى، مدیر امـور رایانه اى و 

بانکـدارى الکترونیـک بانـک بـه گفت وگو نشسـتیم که حاصـل آن از نظرتـان مى گذرد.
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کشـاورزى  بانـک  در  چگونـه  مهرگسـتر  سیسـتم 
متولد شـد و چـه عقبه اطلاعاتـى و پژوهشـى را یدك 

مى کشـید؟
انتخـاب  بـراى  مطالعـه   1381 سـال  از  کشـاورزي  بانـک 
نرم افزارجامـع متمرکـز بانکی خـود را آغـاز کرد و پس از بررسـی 
نرم افزارهـاي مطـرح و قابـل دسـترس در سـطح دنیـا، محصـول 
BANCS (سیسـتم مهرگستر) از شـرکت FNS/TCS استرالیایى 
خریـدارى شـد. سـپس از آبان مـاه سـال 1383 شـروع پـروژه که 
شـامل مطالعات سیسـتم و تحلیل نیازهاى بانک و برنامه نویسـى 
توسـعه سیسـتم (بومى سـازى) بود، رقم خـورد. تا اینکه در سـال 
1385 پـس از صـرف 140 هـزار نفـر ـ روز کار شـبانه روزي، در 
شـعب پایلوت نصب و راه اندازى شـد و در سـال 1387 فاز مربوط 
بـه عملیات نصـب و راه اندازى «مهرگسـتر» در تمام شـعب بانک 
همـراه با انتقال اطلاعات همه حسـاب هاي سـپرده اي و شـعبه اي 
سیسـتم غیرمتمرکـز موجـود در شـعب تکمیـل شـد. در ادامه با 
تلاش هـاى فـراوان و شـبانه روزى همـکاران در اوایل سـال 1389 
فـاز دوم پـروژه یعنـى انتقال تمام حسـاب ها و اطلاعات سیسـتم 
متمرکـز قبلی «مهـر» محصول شـرکت خدمـات انفورماتیک، به 
سیسـتم «مهرگسـتر» به بهره بـردارى رسـید. در بهمن ماه سـال 
1391 هم فاز بومى سـازى سیسـتم جامع بانکدارى متمرکز بانک 
کشـاورزى با راه انـدازى بخش تجـارت بین الملل شـامل اعتبارات 
اسـنادى، بروات اسـنادى و حوالجـات ارزى تکمیل شـد. هم زمان 
بـا تکمیل فـاز راه انـدازي سیسـتم «مهرگسـتر» در تمام شـعب، 
پیاده سـازى و راه انـدازى سـامانه هاي متعـدد مدیریتـى و نظارتى 
الکترونیکـى بـا اسـتفاده از تـوان خود همـکاران بانک آغاز شـد و 
در حـال حاضـر بیش از 25 سـامانه مهم در این بخش وجـود دارد.
سیسـتم مهرگسـتر بـا توجـه به چـه نیازهایـى در 
بانـک و همچنیـن بـا چـه اهدافـى راه اندازى شـد؟

لزوم اسـتفاده از دسـتاوردهاى تکنولوژى اطلاعات و ضرورت 
پاسـخگویى بـه درخواسـت ها و انتظـارات روزافـزون مشـتریان، 
مدیران ارشـد بانک را بر آن داشـت تا به دنبال سیسـتمی باشند 
کـه به مفهـوم واقعی متمرکـز بـوده و جوابگوي نیازهـاى بانک 
از لحـاظ تعـداد شـعب و کاربـران و همچنیـن رشـد اطلاعات و 
داده هـا همـراه بـا هزینه معقـول و منطقی باشـد. هـدف نهایی 
هـم از راه انـدازي سیسـتم «مهرگسـتر» نیز چابکـی و چالاکی 
بانـک در ارائـه و توسـعه همـه خدمات نوین بانکی به مشـتریان 

با کیفیـت برتر بوده اسـت.
سیسـتم  چالش هـاى  البتـه  و  مزایـا  مهم تریـن 

مى دانیـد؟ مـواردى  چـه  را  مهرگسـتر 
 Core بـا توجه بـه اینکه این سیسـتم به معناي واقعـی یک
متمرکـز اسـت، دربردارنـده مزایـاي زیـادي اسـت کـه در طول 
سـنوات گذشـته درمـورد آن زیـاد بحـث شـده اسـت. امـا از 
چالش هـاي ایـن سیسـتم، تجربـه کار بـا یک شـرکت خارجی 
و مشـکلات بومی سـازي آن بـود کـه بـا تـلاش همـکاران، ایـن 
چالش ها نیز به فرصت تبدیل شـدند و سـبب موفقیت منحصر 
به فـرد بانـک کشـاورزي در تجربـه راه انـدازي یـک سیسـتم 
خارجی شـد. به عبارتى دیگر سیسـتم مهرگسـتر یک سیسـتم 
خارجـى بـود کـه توسـط بانـک کشـاورزى بـه بهتریـن شـکل 
ممکن بومى سـازى شـد. چنانکه سـعی شـد ضمن حفظ نقاط 
مثبـت الگـوى خارجی محصول خریداري شـده، با بومی سـازي 

خـاص بانکـداري اسـلامی و ایرانـی ترکیبی متعادل اجرا شـود.
سیسـتم مهرگستر چه تاثیراتى بر سـاختار سازمانى 

بانک داشـته است؟
بدیهـى اسـت سـاختار سـازمانى کـه بـر مبنـاى تبـادلات و 
کنترل هـاى الکترونیکـى و سیسـتم هاى نرم افـزارى مـورد نیـاز 
شـکل مى گیرد، با سـاختار سـازمانى بانکدارى سـنتى و دستى 
بسـیار متفاوت اسـت. با توجه به اینکه برخی وظایف و خدماتى 
کـه در سیسـتم غیرمتمرکـز ارائـه مى شـود بـا وجود سیسـتم 
متمرکـز غیر موجه اسـت، بنابراین سـاختار شـعب از نظـر ارائه 
خدمـات نیز متفاوت خواهد بود. ضمن اینکه سـاختار سـازمانى 
ادارات مرکـزى نیز با وجود سیسـتم متمرکز و دسترسـى به روز 
بـه اطلاعـات، دیگـر نیازمنـد مکاتبـات و روال هـاى قبلـى براي 
جمـع آوري و تهیـه انـواع آمارهـا و گزارش هـا توسـط واحدهاي 
صـف و مدیریت هاي اسـتانی نبـوده و مى تواند با سـاختار کاملا 
متمرکز به انجام وظایف خود بپردازد. از سـویی دیگر رشـد ارائه 
خدمات نوین بانکدارى به مشـتریان گاهی سـبب نیـاز به ایجاد 
فعالیت هـا و وظایـف جدیدي  هـم در حوزه فنـاورى اطلاعات و 
هـم حوزه هاي کسـب و کار شـده و سـاختار بانـک از این نظر نیز 
تغییـر قابل ملاحظه اى داشـته اسـت. به عنوان مثـال، واحدهاى 
جدیـد ماننـد مدیریـت کارت هاى بانکـى و کانال هـاى ارتباطى 
مربـوط، واحدهاى نظارتى و پشـتیبانى شـبانه روزى و واحدهاى 
امنیتـى ایجـاد شـده و در مـورد برخـی پسـت هاي موجـود نیز 
شـرح وظایف به روز  رسـانی شـده اسـت. به دنبال ایـن تحولات، 
شـرکت گسـترش فناورى نوین کشـاورز هم که پیشـتر شـکل 
گرفتـه بـود، قوام یافته و به شـکل جدى  کار خـود را دنبال کرد. 
فنـاورى گسـترش  شـرکت  تاسـیس  ضـرورت 

وین کشاورز چه بود؟
در راسـتاي سیاست هاي برون سـپاري فعالیت هاي تخصصی 
و ایجـاد فضایـی حرفـه اي به منظـور گسـترش توانمندي هـاي 
بانـک در حـوزه فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات و توسـعه آن 
مطابـق بـا نیازهـاي درون سـازمانی و با توجه به توسـعه سـریع 
علـوم حوزه فـاوا، شـرکت گسـترش فناورى هاى نوین کشـاورز 
به عنـوان شـرکت تخصصـی فنـاورى اطلاعـات ایـن بانـک از 
اواسـط سـال 1387 تاسـیس شـد. ایـن شـرکت فعالیـت خود 
را رسـما از نیمـه دوم سـال 1389 بـا تمرکـز بـر گسـتره اى از 
فعالیت هـاى مبتنـى بـر بسـتر اطلاعـات و ارتباطات آغـاز کرد. 
از جملـه اهـداف راه انـدازى شـرکت گسـترش فنـاورى نویـن 
کشـاورز ارائه خدمات تخصصى و مشـاوره اى در اجراى سیسـتم 
بانکـدارى متمرکـز، ارائـه خدمـات تخصصـى و مشـاوره اجراى 
پروژه هـاى مکانیزاسـیون فرآیندهـاى سـازمانى، ارائـه خدمـات 
تخصصـى و رایانه اى مرتبط با سیسـتم هاى نرم افـزارى، ایجاد و 
راه اندازى شـبکه هاى محلی و گسـترده، مشـاوره و ارائه خدمات 
مرتبـط بـا طراحـى، پیاده سـازى و مدیریـت مراکـز داده، ارائـه 
مشـاوره و خدمـات مرتبـط بـا محصـولات مبتنى بـر بانکدارى 
الکترونیـک و برگـزارى دوره هاى آموزشـى مرتبط با حـوزه بود. 
بـا توجـه به اینکـه بخش عمـده اى از مشـتریان این 
بانـک را کشـاورزان تشـکیل مى دهنـد آیـا بانکدارى 
الکترونیک براي اسـتفاده این مشـتریان بانـک کارایى 

لازم را داشـته اسـت یـا خیر؟
بـا توجـه بـه گسـترش زیر سـاخت هاى مخابراتـى و تلفـن 

لزوم استفاده ازدستاوردهاى 
تکنولوژى اطلاعات و ضرورت 
پاسخگویى به در خواست ها و 
انتظارات روزافروزن مشتریان، 
مدیران ارشد بانک را بر آن 
داشت تا به دنبال سیستمی 
باشند که به مفهوم واقعی 
متمرکز بوده و جوابگوي 
نیازهاى بانک از لحاظ تعداد 
شعب و کاربران و همچنین 
رشد اطلاعات و داده ها همراه 
با هزینه معقول و منطقی باشد
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همـراه در نقـاط متخلف کشـور و افزایش ضریب نفوذ اسـتفاده 
از موبایل و اینترنت در میان روسـتاییان و کشـاورزان و آشـنایى 
قشـر جـوان روسـتایى و تحصیل کرده بـا ابزارهـاى الکترونیک، 
عمـلا اسـتفاده از بانکدارى الکترونیک در بین کشـاورزان به ویژه 
کشـاورزان جـوان، جایـگاه خـود را پیـدا کـرده اسـت و تفـاوت 
زیـادي بیـن ایـن گروه از مشـتریان و بقیه احسـاس نمی شـود.
از  اسـتفاده  زمینـه  در  فرهنگ سـازى  به منظـور 
بانکـدارى الکترونیـک در روسـتاها تـا بـه حـال چه 

اقدام هایـی انجـام شـده اسـت؟
از اصطـلاح فرهنگ سـازي در حوزه بانکـداري الکترونیک 
بـه  تشـویق  یکـی  می شـود،  برداشـت  معنـی  دو  معمـولا 
اسـتفاده بیشـتر از خدمـات بانکـداري الکترونیـک و دیگري 
اسـتفاده صحیـح و امـن از این خدمات، ماننـد رعایت فاصله 
در صـف خودپـرداز بـا فردي که مشـغول به کار با آن اسـت 
یـا محافظـت از رمـز کارت و.... از یـک سـو معتقدیم متولی 
فرهنگ  سـازي بـا مفهـوم اخیر، بانک ها نیسـتند و احسـاس 
می شـود مقوله فرهنگ سـازي در بانکداري الکترونیک بدون 
متولـی مانده اسـت و شـاید منطقی باشـد کـه بانک مرکزي 
ایـن وظیفـه را بـر دوش بگیـرد، مانند آنچه کـه گاهی بیمه 
مرکـزي بـراي صنعـت بیمـه انجام می دهـد. از سـوي دیگر 
شـدیدا معتقـد هسـتیم اسـتفاده از خدمتی کـه واقعا مفید 
باشـد، نیاز به فرهنگ سـازي نداشـته و تنهـا نیازمند معرفی 
و آمـوزش اسـت کـه در ایـن بعـد همـکاران مـا در ادارات 
اقدام هایـی  خـرد  بانکـداري  و  روابط عمومـی  ماننـد  دیگـر 
ماننـد تهیـه و پخـش تیزرهـاي تلویزیونـی و بروشـورهاي 
آموزشـی انجام داده اند و با توجه به پوشـش سراسـري صدا 
و سـیما و ضریـب نفـوذ مناسـب اسـتفاده از تلفـن و موبایل 
در اکثـر روسـتاهاي کشـور و سـهولت رفت وآمـد بـه مراکـز 
شـهري، عملا تفاوت چندانی بین روسـتا و شـهرها احساس 

نمی شـود.
نظر به اهمیت روزافزون مقولـه پدافند غیرعامل در 
حوزه بانکدارى و اسـتوار شـدن هرچه بیشتر خدمات 
بانکى بر بسـتر بانکـدارى الکترونیـک، بفرمائید حوزه 
بانکـداري الکترونیک بانک کشـاورزى چـه اقداماتی 

در راسـتاى پدافند غیرعامل انجام داده اسـت؟ 
 بـه نکتـه بسـیار مهمـى اشـاره کردیـد کـه همـواره مـد 
نظـر مدیریـت و اداره هـاى مرتبـط بانـک در حـوزه بانکدارى 
الکترونیـک بـوده اسـت. لکـن از جملـه اقداماتـى کـه در این 
زمینـه صـورت گرفته به صـورت تیتـروار مى توان بـه مواردى 
چون سـاخت سـایت جدیـد بانک، پـروژه تداوم کسـب و کار، 
پـروژه مقابلـه بـا حـوادث، امن سـازى شـبکه و سـامانه هاى 
بانـک، بکارگیـرى اسـتانداردهاى امنیتـى در تولیـد و خریـد 
نرم افزارهـا و تجهیـزات سـخت افزارى و پیاده سـازى مدیریـت 
امنیـت اطلاعـات ISMS در سـطح شـعب و ادارات مرکـزى 

بانـک اشـاره کرد. 
لازم بـه یـادآورى اسـت که سـاخت سـایت جدیـد بانک با 
در نظـر گرفتـن الزامـات پدافنـد غیرعامل و همچنیـن اعمال 
حداقل سـطح Tier 3 و مطابق با اسـتاندارد TIA-942 بوده 

است.
پروژه هـاى تـداوم کسـب وکار و مقابلـه بـا حـوادث نیـز از 

توقـف کار بانـک در هر شـرایطى جلوگیرى مى کنـد. چنانکه 
پـروژه تـداوم کسـب وکار، ایـن امـکان را بـه بانـک مى دهد تا 
در صـورت وقـوع هـر نـوع رخـدادى کـه منجـر به توقـف کار 
شـعب بانک شـود با دستوالعمل هاى تدوین شـده، پاسخگوى 
مشـتریان بانـک باشـد و در هر شـرایطى بانک را قـادر به ارائه 
خدمـات به مشـتریان بانـک کند. در پـروژه مقابله بـا حوادث 
هـم بانـک با برنامه ریـزى و اقدامـات انجام شـده آمادگى خود 

را بـراى هرگونـه حادثـه غیرمترقبه حفـظ مى کند.
آخرین دسـتاوردهاى بانکدارى الکترونیک در بانک 
کشـاورزى در زمینه هـاى اینترنت بانـک، موبایل بانک، 

تلفن بانـک و ..... چه بوده اسـت؟
راه انـدازي سیسـتم ارسـال پیامـک خبري به مشـتریان، 
در  مسـتمر  پرداخـت  دسـتور  امـکان  شـدن  فراهـم 
«مهرگسـتر»، اضافـه شـدن خدمـات جدیـد ماننـد انتقـال 
شـتابی کارت در اینترنت بانـک، انتقـال وجـه از طریـق پایـا 
بـا اسـتفاده از اینترنت بانـک و همراه بانـک، مدیریت حسـاب 
تسـهیلات و پرداخت اقسـاط در همراه بانـک و اینترنت بانک، 
اسـتعلام وضعیت دسـته چـک در اینترنت بانـک و راه اندازي 
بخش ارزي «مهرگسـتر» از آخرین دسـتاوردها در این حوزه 
بـوده اسـت کـه  بـه جـرات می تـوان ادعـا کـرد در زمینـه 
تنـوع ارائـه خدمـات، بیـن چنـد بانـک برتـر کشـور قـرار 

داریم. 
در صـورت امکان آخرین آمارهـاى عملکردى بانک 
کشـاورزى در زیربخش هـاى بانکـدارى الکترونیک را 

کنید. بیـان  هم 
در حـال حاضـر در کانـال همراه بانـک حـدود 800 هـزار 
مشـتري، تلفن بانـک حـدود 500 هـزار مشـتري و اینترنـت 
بانـک بیـش از 32 هـزار مشـتري از خدمات بانک کشـاورزى 
اسـتفاده مى کننـد. همچنین حـدود یک میلیـون و 100 هزار 
مشـتري در حـال اسـتفاده از خدمـات پیامـک خبـري بانـک 
هسـتند. از سـوى دیگر میزان تراکنش هاي موبایل بانک بیش 
از یـک میلیـون و 700 هـزار تراکنـش در مـاه و اینترنت بانـک 
قریـب بـه 210هـزار تراکنـش در ماه اسـت که رونـد حرکتى 
روبـه رشـد دارد. خودپردازهـاي شـعبه اي و خـارج شـعبه اي 

بانـک نیـز 2هزار و 440 دسـتگاه اسـت.

و به عنـوان پرسـش پایانـى، اهـم اهـداف برنامـه 
مدیریـت متبـوع جنابعالـى مشـتمل بر چه مـواردى

است؟
شناسـایی دقیـق مشـتري و  نگـرش 360 درجـه اى بـه 
مشـتري، توسـعه سیسـتم هاي نظارتی و مدیریتی صد درصد 
الکترونیکـی و هوشـمند، امـکان سـرویس دهی بـه مشـتریان 
بـزرگ در معامـلات الکترونیکـی  (B2B)، عملیاتـی کـردن 
پرداخـت تسـهیلات خـاص حـوزه کشـاورزي و مدیریـت آن 
در ادامـه کار، محاسـبه انـواع ریسـک هاي عملیـات ناشـی از 
سیسـتم هاي الکترونیکـی بانـک، توسـعه سـامانه هاي کشـف 
تقلـب، افزایش سـطح امنیـت سیسـتم هاي الکترونیکی بانک 
و تقویـت بخـش هـوش تجـاري و بخـش بین الملـل بانـک از 
اهـداف و برنامه هـاي آینـده مدیریت بانکـدارى الکترونیک در 

بانک کشـاورزى اسـت.

سیستم مهرگستر یک سیستم 
خارجى بود که توسط بانک 
کشاورزى به بهترین شکل 

ممکن بومى سازى شد. چنانکه 
سعی شد ضمن حفظ نقاط 

مثبت الگوى خارجی محصول 
خریداري شده، با بومی سازي 

خاص بانکداري اسلامی و 
ایرانی ترکیبی متعادل اجرا 

شود
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تبییـن و پیاده سـازى روش هـاى جدیـد و مبتکرانه در سیسـتم هاى پولى 
و بانکـى، همان قـدر کـه ارزش آفریـن اسـت، مى تواند خطر آفرین هم باشـد؛ 
ازایـن رو همواره کارشناسـان و مشـاوران حوزه بانکـدارى هم زمان بـا اجراى 
رویه هـاى نویـن، بـه دنبـال شناسـایى خطـرات احتمالى بـوده تـا کارآمدى 
سیسـتم را افزایـش دهند. بانکـدارى الکترونیک هـم به عنـوان نوین ترین و 
پرمخاطب تریـن رویه بانکـدارى در دنیاى امـروز، از این قاعده مسـتثنا نبوده 
و گاه حتـى ریسـک هاى احتمالـى آن مى توانـد، یـک موسسـه مالـى را بـه 
مـرز انحطـاط هدایت کنـد. از ایـن رو، نگاهـى دوبـاره داریم به ریسـک هاى 
موجـود در بانکدارى الکترونیک. ریسـک هایى کـه در ادامه مى آید براسـاس 
اصـول مدیریـت ریسـک بانکـدارى الکترونیک تنظیم شـده کـه کمیته بال 
آن را در مـاه جـولاى سـال 2003 تدویـن و منتشـر کـرد. اصـول مدیریـت 
ریسـک بانکـدارى الکترونیـک کمیتـه بال بـا هدف ارتقـاى رضایتمنـدى از 
خدمـات بانکـدارى الکترونیـک، انعطاف پذیـرى هـر چه بیشـتر و همـگام با 
تغییـرات تکنولـوژى در محیـط پویـاى اقتصـادى، در ارتباط با ریسـک هاى 
نظـام بانکـدارى الکترونیـک بیان شـده اسـت. بخشـى از این ریسـک ها بر 
قانون گـذارى و نظـارت بـر بانک و بخشـى دیگـر بـر ابزارهاى مالـى متمرکز 

اسـت و کمیتـه بال آنهـا را به هشـت بخش تقسـیم کرده اسـت:
ریسک امنیتى

ایـن ریسـک به خطر ناشـی از هکرهـا، ویروس هـا و تبانى کارکنان اشـاره 
دارد و بـراي کاهـش و حـذف ایـن ریسـک، وجـود نظـارت مسـتمر، به ویژه 
هنـگام مواجهه با مسـائل بحرانى، بر عملیـات بانکـدارى الکترونیک ضروري

است.
ریسک قانونى و اخلاقى

این ریسـک به ضعـف در قانون گـذارى و وجـود قوانین مبهم اشـاره دارد، 
همچنیـن بعـد اخلاقـى قانون گریزى را مـورد توجه قـرار داده اسـت. اهمیت 
ایـن ریسـک در رابطه بـا ضعف هاى قوانین نظارت و کنترل بیشـتر مشـاهده 
مى شـود. بـراى حـذف یـا کاهـش ایـن ریسـک، ضـرورت دارد کـه مراجع 
ذى صلاحـى بـه مطالعـه و بررسـى نقـاط ضعـف قانونـى بپردازنـد و قوانین 
یکپارچـه، شـفاف و همـگام با شـرایط اقتصـادى، سیاسـى و قانونـى تنظیم

کنند.
ریسک شهرت

این ریسـک به شـهرت بانک ها در ارائـه خدمات الکترونیک مرتبط اسـت. 
لطمـه به شـهرت بانک، آثـار منفى در جامعـه دارد که اثرات بعـدى آن صدمه 
بـه رابطـه بانـک و مشـترى و کاهش میزان مشـتریان اسـت. این ریسـک یا 
از عملکـرد ضعیـف بانـک در ارائـه خدمـات الکترونیک یـا از ضعـف در ارائه 
خدمـات ارتباطى توسـط مخابرات کشـور ناشـى مى شـود که نتیجـه هر دو، 
عـدم رضایـت مشـتریان در اسـتفاده از خدمـات الکترونیـک و بى اعتمادى 
آنـان اسـت. براى رفع این مشـکل ضـرورت دارد که زیرسـاخت هاى ارتباطى 
کشـور توسـعه یافتـه و در این زمینـه سـرمایه گذارى هاى کافى انجام شـود.

ریسک عملیاتى
این ریسـک ناشـى از ضعف در طراحى سیسـتم، ضعف در کنترل و نظارت 
سیسـتم اطلاعاتى بانک و ضعف در اسـتخدام و جذب نیروى انسـانى اسـت. 

بخشـى از این ریسـک بـه سیسـتم الکترونیک بانکـدارى و بخـش دیگر به 
سیسـتم جـذب و اسـتخدام بانـک مربـوط می شـود که البتـه ایـن بخش از 
ریسـک، با اسـتخدام افرادى کـه دانش کافـى و مربوط به سیسـتم بانکدارى 
الکترونیـک دارنـد، کاهش می یابـد. در بخـش اول نیز باید طراحى سیسـتم 
یـا اقتبـاس، پیاده سـازى و همچنیـن اجراى سیسـتم الکترونیـک از اصول و 
زیرسـاخت هاى قـوى بهره مند باشـد. بحث نظارتـى نیز با تعریـف حوزه هاى 

کارى و کنترل آن میسـر اسـت.
ریسک پول شویى

ایـن ریسـک از ضعـف در شناسـایى و شـناخت نسـبت به مشـتریان 
شـناخت  می شـود.  ناشـی  داخلـى  حسابرسـى  سیسـتم  در  ضعـف  و 
مشـتریان، به ویژه مشـتریان کلیـدى و تقویت زیرسـاخت هاى بررسـى، 
بازرسـى و کنتـرل داده هاى الکترونیک بانک توسـط حسابرسـان داخلى 
در ایـن مورد ضرورى اسـت. البتـه این بازرسـى و کنترل نبایـد به معناى 
سـطح  بنابرایـن  باشـد.  مشـتریان  محرمانـه  اطلاعـات  بـه  دسترسـى 
دسترسـى به اطلاعـات الکترونیک باید همـراه با تقویت زیرسـاخت هاى 
الکترونیـک حسابرسـى داخلى تعریف شـود. علاوه بر این، عـدم رعایت 
ایـن موضـوع، تـوان افزایـش ریسـک شـهرت بانـک را در پـی خواهد

داشت.
ریسک استراتژى

این ریسـک به تولیـدات و خدمات جدید در سیسـتم بانکدارى الکترونیک 
مربـوط می شـود. تحلیـل اشـتباه هزینه هـاى توسـعه عملیـات یـا ایجـاد 
عملیـات جدیـد، نبـود کارکنان سـتادى کافى بـراى پشـتیبانى از عملیات و 
نبـود پوشـش بیمه اى کافـى از عوامل مؤثر در این ریسـک هسـتند. بنابراین 
ضـرورت دارد قبل از توسـعه یـا ارائه خدمـات و امکانات جدیـد در بانکدارى 
الکترونیـک، بررسـى هاى هزینه منفعـت و مطالعات کافى بـراى برنامه ریزى و 

کنتـرل طرح به درسـتی انجام شـوند.
ریسک فراحوزه اى

این ریسـک به ریسـک هاى متنوع و ادغام شـده مى پردازد، مثل ریسـک 
بـازار یا اقتصـاد که مى تواند ریسـک توسـعه نظـام بانکـدارى الکترونیک را 
افزایـش دهـد. بـه عبارتـى این ریسـک بـه شـرایط نامطمئـن اقتصـادى و 
مالـى توجـه دارد؛ ضعـف در قوانیـن محافظت از مشـترى در سـطح کشـور، 
قانونگـذارى و عملیات مالى مبهم، عـدم ارائه اطلاعات گزارشـى، تفاوت هایى 
که در شـرایط اقتصـادى، فرهنگى، اجتماعى و سیاسـى کشـورهاى دیگر در 
مبـادلات ارزى و عملیـات بانکى الکترونیـک در مبادلات بین بانکى، شـعب و 
بانک هـاى بین المللـى وجـود دارد از جملـه این شـرایط نامطمئـن اقتصادى 
و مالـى هسـتند و ریسـک نـرخ ارز هـم از عوامـل اثرگـذار بـر این ریسـک 
اسـت. این ریسـک از ریسـک هاى خارجى اسـت که بر سیسـتم الکترونیک 

مى شـود. تحمیل  بانک هـا 
ریسک سنتى

به ریسـک هاى بانکدارى سـنتى شـامل ریسـک نقدینگى، ریسـک بازار، 
ریسـک نـرخ بهـره و ریسـک اعتبـارى کـه مى تواننـد بر نظـام بانکـدارى 

الکترونیـک اثرگذار باشـند، اشـاره دارد.

گذرى بر ریسک هاى موجود در بانکدارى الکترونیک؛

شیوه جدید، مخاطرات تازه
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تلفن بانـک،  همراه بانـک،  اینترنت بانـک، 
و  کوتـاه  پیـام  اینترنتـى،  پرداخـت  سـامانه 
سـوئیچ کارت؛ طیـف گسـترده اى از خدمات را 
شـامل مى شـوند کـه امـروزه بانـک کشـاورزى 
الکترونیـک  بانکـدارى  خدمـات  عنـوان  تحـت 
بـه مشـتریان خـود و مخاطبـان شـبکه بانکـى 
معـاون  جمعه کرمانـى،  حمیـد  مى کنـد.  ارائـه 
اداره کل مدیریـت آى تـى بانـک کشـاورزى در 
گـزارش حاضـر بـه تاریخچـه و سـرویس هاى 
بانـک  در  خدمـات  ایـن  از  هرکـدام  مختلـف 

بخوانیـد: اسـت.  پرداختـه  کشـاورزى 

اینترنت بانک
توسـعه فناورى هـاى ارتباطـى و اطلاعاتـى 
مختلـف  عرصه هـاى  در  مثبتـى  بسـیار  آثـار 
علمـى، اجتماعـى و اقتصـادى در جوامعى که 
از ایـن فناورى هـا بهـره مناسـب را برده انـد، 
از  هیچـگاه  نیـز  بانک هـا  اسـت.  گذاشـته 
و  نیسـتند  و  نبـوده  مسـتثنا  قاعـده  ایـن 
ارائـه شـیوه هاى نویـن خدمـات بانکـدارى بـا 
بهره گیـرى از ابزارهـاى ارتباطـى و اطلاعاتـى 
گوناگـون مورد توجـه مدیران تمـام بانک هاى 
در  فناورى گرایانـه  جریـان  اسـت.  کشـور 
و  توجـه  دغدغـه،  از  حاکـى  هـم  بانک  هـا 

نـگاه تـازه اى در زمینـه مسـائل اقتصـادى و 
تجـارى و به تبـع مسـائل بانکـى اسـت. بهبود 
خدمـات ارائـه شـده فعلـى و ارائـه خدمـات 
نویـن الکترونیکـى و اینترنتى گزینه اى اسـت 
کـه سـبب تحـول عظیمـى در رونـق گرفتـن 
در  آن  سـریع تر  حرکـت  و  بانکـى  سیسـتم 
رسـیدن بـه ایسـتگاه بانکـدارى الکترونیکـى 
در  پیشـرفت  دیگـر  سـوى  از  شـد.  خواهـد 
فنـاورى اطلاع رسـانى و ارتباطـات شـبکه  هاى 
اطلاعاتـى بـراي افزایش سـرعت و کیفیت در 
ارائـه خدمـات، بانکـدارى را نیـز تحـت تاثیـر 
خـود قـرار داده اسـت. امـروزه شـیوه عرضـه 
شـبکه  گسـترش  بـا  بانک هـا  در  خدمـات 
اینترنـت و قابل دسـترس بودن بـراى همگان 
متحول شـده اسـت. به عنـوان نمونه سیسـتم 
انتقـال الکترونیکـى وجـوه از طریـق ابـزارى 
همچـون کارت ها یـا کدها راه اندازى مى شـود 
کـه امـکان دسترسـى آسـان بـه حسـاب هاى 

مى کنـد.  فراهـم  را  شـخصى 
بانکـدارى الکترونیـک موجـب شـده بانک ها 
از قیـد زمـان و مکان آزاد شـده و خدمات خود 
را شـبانه روزى در اختیار مشـتریان قـرار دهند. 
بنابرایـن با داشـتن یـک دیـدگاه اصلاح مدار در 
عرصـه ارائـه خدمـات نویـن بانکـدارى مى توان 

مرورى بر تاریخچه بانکدارى الکترونیک در بانک کشاورزى؛

خدماتى پرتعداد با قابلیت به روزسانى

اصلاحـات راهبـردى نظام هـاى بانکى کشـور را 
در سـمت و سـویى قـرار داد کـه اولا با تحولات 
و تغییـرات جهانـى همگام باشـد و ثانیا از جنبه 
ارگانیـک و سـازمانى ایـن ظرفیـت در سـاختار 
علمـى، فرهنگـى و منابـع انسـانى بانک هـا بـا 
جدیـد  شـرایط  بـا  سـریع  انطبـاق  و  پذیـرش 

باشـد. فراهم 
در ایـن راسـتا، بانـک کشـاورزى نیـز همگام 
و همسـو با سیاسـت هاى بانکـدارى الکترونیکى 
بانکـدارى  خدمـات  ارائـه  بـه  اقـدام  کشـور 
اینترنتـى بـا سـرویس هاى زیـر کـرده اسـت: 

1. مشاهده مانده
2. تعیین سقف انتقال وجه توسط مشترى 

3. انتقال وجه داخلى بانک 
4. گزارش سوابق انتقال وجه اینترنت بانک

5. تعریـف حسـاب هاى شـخص ثالـث بـراى 
انتقـال وجـه و ویـراش آنها

6. مشـاهده صورت حسـاب و ذخیره به صورت 
فایل 

7. گزارش وضعیت چک
8. گزارش وضعیت حساب تسهیلات

با رونـد پیشـرفت تکنولوژى و سـرویس هاى 
ارائـه شـده در ایـن نرم افـزار، بانـک کشـاورزى 
مطابـق  اینترنتـى  بانکـدارى  سـامانه  بـه  نیـاز 
ضـرورى  را  کارآمـد  و  نویـن  سـرویس هاى  بـا 
تشـخیص داده و بـا تکیـه بـر دانـش فنـى و 
بومـى کارشناسـان متخصص نسـبت به طراحى 
و راه انـدازى سـامانه جدیـد بانکـدارى اینترنتى 
در اواخـر سـال 1391 بـا قابلیت هایـى مطابـق 

جـدول شـماره یـک اقـدام کرد.

همراه بانک 
مالـى،  عملیـات  هرگونـه  بـه  همراه بانـک 
همـراه  تلفـن  توسـط  کـه  اعتبـارى  و  بانکـى 
(و یـا هـر وسـیله ارتباطـى سـیار) کـه واسـطه 
آن بانـک یـا موسسـه مالـى و اعتبـارى باشـد، 
اطـلاق مى شـود. همـراه بانـک یکـى از خدمات 
نوظهـور در عرصـه بانکدارى اسـت. همراه بانک 
کشـاورزى در مهرمـاه 1389 بـا سـرویس هاى 

زیـر (مبتنـى بـر حسـاب) راه انـدازى شـد:
1. مانده

2. سه گردش آخر
3. انتقال وجه 
4. تغییر رمز 

5. پرداخت قبض
به تدریـج  کشـاورزى  بانـک  راسـتا  ایـن  در 
نسـبت به ارتقـاى کیفیت سـرویس ها و افزایش 
مسـیر  در  و  کـرد  اقـدام  مشـتریان  خدمـات 
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تاریخ راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شده سرویس هاى هنگام راه اندازى
اواخر سال 91 خلاصه حسابمشاهده مانده 

اواخر سال 91میانگین حسابانتقال وجه داخلى بانک 
اواخر سال 91انتقال وجه حساب به حسابتعیین سقف انتقال وجه توسط مشترى 
اواخر سال 91پرداخت قبض حسابىگزارش سوابق انتقال وجه اینترنت بانک

اواخر سال 91استعلام قبضتعیین حساب هاى شخص ثالث براى انتقال وجه و ویرایش آنها
اواخر سال 91پیگیرى دسته چکمشاهده صورت حساب و ذخیره به صورت فایل

اواخر سال 91پیگیرى برگه چکگزارش وضعیت چک 
اواخر سال 91حساب هاى سپرده پرکاربردگزارش وضعیت حساب تسهیلات 

اواخر سال 91تاریخچه
اواخر سال 91صورت حساب

سال 92مشاهده شماره شبا
سال 92انتقال وجه کارت به کارت

سال 92انتقال وجه پایا
سال 92استعلام پایا

سال 92بازپرداخت اقساط تسهیلات
سال 92وضعیت تسهیلات 

سال 92وضعیت ضمانت
سال 92مانده کارت 

سال 92ده گردش آخر کارت
سال 92مسدودى کارت

سال 92پرداخت قبض کارتى 
سال 92حساب هاى تسهیلات پرکاربرد

سال 92شماره  کارت هاى پرکاربرد
سال 92شماره شباهاى پرکاربرد

جدول شماره یک ـ سامانه جدید بانکدارى اینترنتى

تاریخ راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شدهسرویس هاى هنگام راه اندازى
سال 90مانده کارتى مانده 

سال 90انتقال وجه کارتىسه گردش آخر 
سال 90مسدودى کارت انتقال وجه 
سال 91خرید شارژتغییر رمز

سال 91پرداخت قبض کارتى پرداخت قبض
سال 91استعلام سه شارژ آخر خریدارى شده 

جدول شماره دو ـ سرویس هاى همراه بانک 

تاریخ راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شده سرویس ها در ابتداى راه اندازى
سال 89پرداخت قبوضمانده گیرى 

سال 90تلفن بانک کارتىسه گردش آخر
سال 91انسداد کارتارائه صورت حساب از طریق نمابر

تغییر رمز تلفن بانک
وضعیت چک صادره 

سود واریزى

جدول شماره سه ـ سرویس هاى تلفن بانک

توسـعه همراه بانـک، ضمـن ارائه سـرویس هاى 
کارتـى، خدمـات مطابـق جـدول شـماره دو را 

نیـز بـه مجموعـه خدمـات قبلـى افـزود. 

تلفن بانک 
تلفن بانـک،  سیسـتم  از  اسـتفاده  بـا 
مشـتریان دارنـده انواع حسـاب هاى مهرگسـتر 
مى تواننـد پـس از دریافـت رمـز تلفن بانـک از 
شـعب بانـک در سراسـر کشـور و بـا اسـتفاده 
از شـماره تلفن هـاى 09603 (بـدون نیـاز بـه 
(بـا   8303 شـماره  همچنیـن  و  پیش شـماره) 
زمانـى  محدودیـت  بـدون   (021 پیش شـماره 
از وضعیـت حسـاب خـود مطلـع شـوند. ایـن 
خدمـت در سـال 1387 توسـط بانـک بـا ارائـه 

رسـید: بهره بـردارى  بـه  زیـر  سـرویس هاى 
1. مانده گیرى

2. سه گردش آخر 
3. ارائه صورت حساب از طریق نمابر

4. تغییر رمز تلفن بانک
5. وضعیت چک صادره 

6. سود واریزى
همچنیـن در راسـتاى افزایـش رضایت مندى 
و پوشـش نیاز مشـتریان، سـرویس هاى مطابق 
تلفن بانـک  خدمـت  بـه  سـه  شـماره  جـدول 

شـد. اضافه 

سامانه پرداخت اینترنتى
از  پـول  پرداختـن  بـه  اینترنتـى  پرداخـت 
یـا  کالا  دریافـت  قبـال  در  اینترنـت،  طریـق 
ایـن  کـه  به طـورى  مى شـود  اطـلاق  خدمـات 
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پرداخـت بـدون نیاز به حضـور فیزیکى در بانک 
یـا فروشـگاه و از طریق اینترنت انجام شـود. در 
واقـع خریـدار بـا اسـتفاده از کارت بانکـى خود 
مى توانـد از اینترنـت خریـد کرده و وجـه آن را 
در لحظـه پرداخـت کنـد. این خدمت در سـال 
1390 توسـط بانـک کشـاورزى بـا خدماتـى از 
قبیـل مانده گیـرى، انتقـال وجـه و خریـد بـه 
بهره بـردارى رسـید. همچنیـن ایـن خدمـت بـا 
گسـترش سـرویس ها بـه شـرح جدول شـماره 

چهـار در حـال توسـعه اسـت. 

پیام کوتاه 
در دوره کنونـى کـه بانک هـا بـراى ادامـه بقـا 
نیازمنـد به برقراري ارتباط بلندمدت با مشـتریان 
خـود هسـتند، ابزارهـاى تعاملـى همچـون پیـام 
کوتـاه از اهمیـت بیشـترى برخـوردار خواهنـد 
شـد. تکنولـوژى پیـام کوتـاه ابـزار اثربخشـى بـا 
هزینه هـاى کـم نسـبت بـه دیگـر رسانه هاسـت. 
پیـام کوتاه فرصتى براى اسـتفاده از ابـزار کارآمد 
بـراى سـرویس دهى هرچـه بهتـر بـه مشـترى 
اسـت. بانـک کشـاورزى نیـز در ایـن راسـتا، در 
اردیبهشـت ماه سـال 1390 نسـبت به راه اندازى 
ایـن خدمـت بـا ارائـه مانده پایـان ماه حسـاب ها 
اقـدام کـرده اسـت. همچنیـن با هدف گسـترش 
ایـن خدمـت، تاکنـون مـواردي مطابـق جـدول 
شـماره پنج در بخش پیـام کوتاه راه اندازى شـده 
و همچنـان در حـال توسـعه کیفیـت ارائـه ایـن 

سـرویس به مشـتریان اسـت.

تاریخ راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شده سرویس ها در ابتداى راه اندازى
سال 91پرداخت قبوضمانده 

سال 91مسدودى کارتانتقال وجه 
سال 91خرید سه شارژ آخرخرید

سال 91گزارش سه شارژ آخر
سال 91دریافت تراکنش هاى کارت

تاریخ  راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شده سرویس ها در زمان راه اندازى 
سال 90واریز تسهیلات درخواستىمانده پایان ماه 

سال 90اعلام ورود به اینترنت بانک قدیم 
سال 91واریز و برداشت هاى دسته اى 

سال 91واریز یارانه
سال 91پایا

سال 91واریز سود
سال 92ورود / خروج به اینترنت بانک جدید
سال 92عملیات مالى در اینترنت بانک جدید

سال 92پیامک خبرى واریز و برداشت هاى اصلى از کارت و حساب و تراکنش هاى چک
سال 92پیامک خبرى پرداخت قبض و شارژ سیم کارت

تاریخ راه اندازى سرویسسرویس هاى افزوده شده سرویس ها در ابتداى راه اندازىدستگاه 
سال 89کمک هاى مردمىصورت حسابخودپرداز

سال 91پرداخت تامین اجتماعى مانده گیرى
سال 92انتقال وجه سه جانبه انتقال وجه (داخلى و شتابى)

سال 92پرداخت اقساط تسهیلاتتغییر رمز
برداشت وجه 

پرداخت قبوض
شارژ سیم کارت (داخلى و شتابى)

سال 92انتقال وجه سه جانبه برداشت نقدى (داخلى و شتابى)پایانه شعبه 
واریز نقدى

انتقال وجه (داخلى و شتابى)
فعال و غیرفعال کردن کارت

شارژ کارت هدیه 
مانده گیرى 

سال 89شارژ سیم کارتمانده گیرىپایانه فروش
سال 91انتقال pos ها به شاپركخرید (داخلى و شتابى)

پرداخت قبض

جدول شماره چهار ـ سرویس هاى سامانه پرداخت اینترنتى

جدول شماره پنج ـ سرویس هاى خدمت پیام کوتاه

جدول شماره شش ـ خدمات سوئیچ کارت

سوئیچ کارت و تراکنش هاى مرتبط
تمـام تراکنش هایـى کـه بـا اسـتفاده از کارت 
و از طریـق یکـى از کانال هـاى ارتباطـى (پایانـه 
فـروش، پایانه شـعب، درگاه اینترنتى، خودپرداز، 
تلفن بانـک و تلفـن همـراه) ارسـال مى شـود، از 
سـوئیچ کارت ایـران کـه بـا سیسـتم شـتاب در 
ارتبـاط اسـت، بـه سیسـتم مهرگسـتر ارسـال 
مى شـود. در تاریـخ هجدهم تیرماه سـال 1389، 
سیسـتم  بـه  مهـر  سیسـتم  اطلاعـات  انتقـال 

مهرگسـتر انجام شـد و پـس از آن تراکنش ها به 
جاى سیسـتم بانک ایران به سیسـتم مهرگسـتر 
ارسـال مى شـود. بـه ایـن منظـور تراکنش هایى 
بـا promo codeهـاى متفـاوت سـاخته شـد 
تـا تمـام عملکـرد کانال هـاى ارتباطـى مختلـف 
را در بـر گیـرد. خدمـات سـوئیچ کارت، هنـگام 
انتقـال اطلاعـات مهـر به مهرگسـتر بـه تفکیک 
دسـتگاه هاى مختلـف و توسـعه آنهـا بـه شـرح 

جدول شـماره شـش اسـت.
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 FNS 1383 یــک قــرارداد همــکارى بــا شــرکت
 core banking بــه امضــا رســاند تــا سیســتم
را بــه اجــرا درآورد. شــرکت FNS پیــش از ایــن 
ــراى بیــش از یکصــد  در 42 کشــور جهــان و ب
ــود.  ــرده ب ــدازى ک ــن سیســتم را راه ان ــک ای بان
ــز  ــازى و متمرک ــل، یکپارچه س ــن دلی ــه همی ب
ــه  ــتریان ب ــام مش ــى تم ــاب  بانک ــردن حس ک
کشــاورزى  بانــک  در  شــرکت  ایــن  کمــک 
محقــق شــد. ایــن فرآینــد در قالــب یــک پــروژه 
بــزرگ تحــت عنــوان «پــروژه مهرگســتر» 
در نهــم آبان مــاه ســال 1383 آغــاز و پــس 
ــرانجام  ــراوان، س ــى ف ــل آزمایش ــى مراح از ط
آن  روى  حســاب ها  انتقــال  ســال 1385  در 
ــات  ــال تدریجــى اطلاع ــد انتق انجــام شــد. رون
ــطح  ــعب (در س ــال در ش ــنتى فع ــزار س نرم اف
هــزار و 875 شــعبه) ادامــه یافــت تــا اینکــه در 
نهایــت بــا پیوســتن شــعبه مرکــزى به سیســتم 
ــاه  ــم آذرم ــخ بیســت و شش ــتر در تاری مهرگس
1387، فعالیــت شــبکه شــعبه اى بانــک به طــور 
کامــل بــه سیســتم مهرگســتر متصــل شــد. پس 
از ایــن تاریــخ، تنهــا مــورد باقى مانــده نرم افــزار 
ــزرگ)  ــیار ب ــعبه بس ــک ش ــوان ی ــر ( به عن مه
ــه  ــه ب ــه جداگان ــک مرحل ــد در ی ــه بای ــود ک ب
سیســتم مهرگســتر منتقــل مى شــد. از ایــن رو 
ــه سیســتم مهرگســتر  ــر ب اتصــال سیســتم مه
ــد  ــف ش ــه تعری ــروژه جداگان ــک پ ــورت ی به ص
ــات  ــاه 1389 عملی ــم تیرم ــخ نوزده و در تاری
اتصــال  و  مهــر  سیســتم  اطلاعــات  انتقــال 
ســوئیچ کارت ایــران بــه سیســتم مهرگســتر بــه 

ــان رســید.  پای

مهرگســتر چــه مراحلــى را بــراى 
ــت ــر گذاش ــت س ــرا پش اج

ــا سیســتم بانکــدارى الکترونیکــى بانــک  ام
کشــاورزى کــه مهرگســتر نــام گرفــت، مراحــل 

سیستم یکپارچه بانکدارى الکترونیک چگونه در بانک کشاورزى اجرایى شد

«مهرگستر» از تولد تا اجرا
بانکـدارى اینترنتـى در دهه 1970 و در زمانى شـروع شـد که سیسـتم دسـتگاه هاى خودپرداز 
و بانکـدارى تلفنى بخشـى از خدمات ارائه شـده توسـط بانک ها بـود. در پایان دهـه 1980 و آغاز 
دهـه 1990 هـم کـه اینترنت به عنـوان یک فناورى جدید به طور وسـیعى توسـعه یافت، سیسـتم 
بانکـدارى با شـیوه جدیـدى به منظـور انجام عملیات بانکـى بدون اسـتفاده از پول نقـد و کاهش 
خطرپذیـرى در تراکنش هـاى بانکـى مواجه شـد. رویـه اى که بـراى بانک ها هم تهدید بـود و هم 
فرصـت؛ چراکـه بانک هایـى که در ارائـه همگانـى این گونه خدمات با شکسـت مواجه شـدند، در 
معـرض خطـر از دسـت دادن تعـداد زیادى از مشـتریان خود قـرار گرفتند و بانک هایـى هم که با 
سـرعت بیشـترى به سـوى ارائه و ارتقاي خدمات برخط رفتند، فرصت آن را یافتند که مشـتریان 
بیشـتري را جـذب کرده، مناطـق جغرافیاى وسـیع ترى را تحت پوشـش قـرار داده و اعتبار خود 
را در رابطـه با مشـتریان افزایش دهند. بانک کشـاورزى هم بدون شـک در دسـته دوم جاى دارد 
و تکامل سیسـتم  مهرگسـتر شـاهدى بر این مدعاسـت. حال آنکه سیسـتم مهرگسـتر  از تولد 
تـا اجرا چـه مراحلى را پشـت سـر گذاشـته، موضوع گفتار پیش روسـت کـه با همـکارى حمید 

جمعه کرمانـى و اداره کل مدیریـت فناورى اطلاعات بانک کشـاورزى تهیه شـده اسـت. 

ــواره  ــه هم ــاورزى ک ــک کش ــور، بان آن در کش
پیشــرو در ارائــه خدمــات بانکــى بــه مشــتریان 
اســت، لــزوم به کارگیــرى ایــن فنــاورى در ارائــه 
ــا  خدمــات نویــن و پیشــرفته را درك کــرده و ب
ــران و  ــوان علمــى و تخصصــى مدی ــر ت ــه ب تکی
ــاد. ورود  ــن راه نه ــدم در ای ــود، ق ــان خ کارکن
بانــک کشــاورزى در ایــن حــوزه چنــان تاثیرگذار 
بــود کــه بــه جــرات مى تــوان گفــت، نخســتین 
بانــک کشــور کــه موفــق بــه نصــب و راه انــدازى 
یــک سیســتم بانکــدارى الکترونیــک شــده، 

ــک کشــاورزى اســت.  بان

پروسه زمانى
بومى ســازى  بــراي  کشــاورزى  بانــک 
نرم افــزار شــناخته شــده «مهرگســتر» در ســال 

بــا توجــه بــه پیشــرفت روزافــزون تکنولوژى 
ســوى  از  کــه  اســتقبالى  بــا  و  جهــان  در 
ــا  ــاط ب ــف در ارتب ــاى مختل ــتریان بانک ه مش
ــده  ــى ش ــوع الکترونیک ــات متن ــت خدم دریاف
ــود  ــراى بهب ــلاش ب ــن ت ــا ضم ــت، بانک ه اس
ــه شــیوه هاى  ــوع خدمــات به دنبــال ارائ ایــن ن
جدیــد بــراى ارتقــاى عرضــه محصــولات 
بانکــى هســتند. همچنیــن توســعه دسترســى 
ــى را  ــى، انقلاب ــترده جهان ــبکه هاى گس ــه ش ب
ــک  ــک و ی ــه ی ــک ب ــات ی ــه ارتباط در زمین
بــه چنــد در اطــراف جهــان ایجــاد کــرده کــه 
ــراى  جهــان هیــچ گاه شــاهد چنیــن شــتابى ب
اســتفاده از یــک پدیــده علمــى نبــوده اســت.

توســعه  و  شــدن  فراگیــر  بــا  هم زمــان 
بانکــدارى الکترونیــک در دنیــا و جرقــه حضــور 
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راه انــدازى  و  اســتقرار  بــراى  را  مختلفــى 
پشــت ســر گذاشــت. ایــن مراحــل را در ســه 
ــن  ــرد. ای ــیم ک ــوان تقس ــده مى ت ــش عم بخ
ــاى  ــى، پروژه ه ــش اجرای ــه بخ ــل در س مراح
ــتم  ــتیبانى سیس ــارت و پش ــازى و نظ آماده س

مهرگســتر جــاى مى گیرنــد.

بخــش اجرایــى کار در پروژه سیســتم 
گستر مهر

ــروژه سیســتم مهرگســتر  ــى شــدن پ اجرای
در بانــک کشــاورزى طــى هشــت مرحلــه بــوده 

کــه در ادامــه بــه آن اشــاره شــده اســت.
1. بررســى وضعیــت سیســتم بانکــى ایــران: 
ارشــد  آمــوزش کاربــران  مرحلــه  ایــن  در 
ــن  ــددى بی ــات متع ــى جلس ــد و ط ــام ش انج
کارشناســان ارشــد و کارشناســان شــرکت 
ــژه  ــى به وی ــتم بانک ــات سیس ــى، اطلاع خارج
بــه  بخش هــا  تمــام  در  کشــاورزى  بانــک 

ــد. ــل ش ــرارداد، منتق ــرف ق ــرکت ط ش
بخــش  ایــن  در  تفاوت هــا:  تحلیــل   .2
بیــن  تفــاوت  خارجــى،  کارشناســان 
برنامــه  و  کشــاورزى  بانــک  خواســته هاى 
نرم افــزارى خــود را به صــورت منظــم و بــا 
ــذ  ــس از اخ ــد و پ ــه کردن ــنهاد ارائ ــد پیش قی
هیئت مدیــره،  جلســات  در  لازم  تصمیمــات 
مراتــب بــه شــرکت یادشــده اعــلام شــد.

مختلــف  بخش هــاى  عملکــرد  بیــان   .3
ــک از  ــر ی ــراى ه ــى ب ــم خارج ــتم: تی سیس
ــه خــود  ــک کشــاورزى، برنام خواســته هاى بان
را ارائــه و پــس از توافــق بانــک، بــه تیــم 

برنامه نویــس شــرکت ارائــه شــد. 
تیــم  مرحلــه،  ایــن  در  بومى ســازى:   .4
برنامه نویــس شــروع بــه تغییــر ســاختار برنامــه 
توافق هــاي  اســاس  بــر  خــود  نرم افــزارى 
ــتم  ــازى سیس ــرد و فارسى س ــده ک ــام ش انج

ــاز شــد. ــز آغ نی
5. تعریــف پارامتــر: در ایــن بخــش، کاربــران 
ارشــد تمــام متغیرهــاى سیســتم را بــر اســاس 

نیــاز بانــک تعریــف کردنــد.
ــاى  ــدادى از نیروه ــد: تع ــون و تایی 6. آزم
مجــرب بانــک از بخش هــا و مشــاغل مختلــف، 
ــئولیت  ــى لازم مس ــى دوره آموزش ــس از ط پ
ــام  ــه و تم ــده گرفت ــر عه ــه را ب ــت برنام تس
تــا  کردنــد  تســت  را  برنامــه  قســمت هاى 
ــل  ــتم حاص ــرد  سیس ــان لازم از عملک اطمین
ــه  ــه برنام ــت ک ــادآورى اس ــه ی ــود. لازم ب ش
ــس،  ــت برنامه نوی ــش تس ــه بخ ــت در س تس
شــعبه  در  تســت  و  تســت  گــروه  تســت 

ــد. ــام ش ــب انج منتخ
ایــن  در  منتخــب:  شــعبه  در  نصــب   .7
ســیتم  از  داده هــا  انتقــال  ابتــدا  مرحلــه 
dpfe بــه سیســتم مهرگســتر انجــام شــد 
ــل  ــا حاص ــال داده ه ــان لازم از انتق ــا اطمین ت
شــود. ســپس عملیــات اجــراى کار بــا سیســتم 

ــد. ــاز ش ــعبه آغ ــط ش توس
8. نصب و راه اندازى در تمام شعب

مراحل آماده سازى
ــازى ســــیســتم   پروژه هــــاى آماده ســـ
مهرگســتر هــم در پنــج مرحلــه بــه ســرانجام 

رســید کــه در زیــر آمــده اســت.
1. پــروژه بسترســازى؛ شــبکه ارتباطــى 
شــاهرگ حیاتــى سیســتم متمرکــز بانکــدارى 
ــلال در آن  ــه اخت ــت و هرگون ــک اس الکترونی
ــد.  ــد ش ــا خواه ــه فعالیت ه ــف هم ســبب توق
ــن  ــى مطمئ ــانه ارتباط ــتن رس ــن داش بنابرای
ــا مراکــز داده ضــرورى  بــراي ارتبــاط شــعب ب
ــا از  ــورد، شــعب و مدیریت ه اســت. در ایــن م
ــه  ــواره اى ب ــى و ماه ــوط زمین ــق خط دو طری

ــتند. ــط هس ــز داده مرتب مراک

آمــوزش  کل  اداره  آمــوزش؛  پــروژه   .2
و بهبــود روش هــاى بانــک کشــاورزى بــا 
برنامه ریــزى منظــم در مرحلــه اول، تعــداد 
به عنــوان  را  باتجربــه  کارشــناس  30 نفــر 
تربیــت مــدرس تحــت تدریــس مدرســان 
خارجــى قــرار داد، ســپس 80 مــدرس دیگــر را 
ــعب را  ــران ش ــت کارب ــوزش داده و در نهای آم
تحــت آمــوزش قــرار داد. در مراحــل بعــدى هم 
ادارت  و  مدیریت هــا  پرســنل  آموزش هــاى 

ــد. ــام ش ــزى انج مرک
3. پروژه خدمات پشتیبانى

main frame 4. پروژه خرید و نصب
5. تجهیز شعب به سخت افزار مرتبط

مراحــل نظــارت و پشــتیبانى سیســتم
مهرگستر

پــس از نصــب و راه انــدازى شــعب، کار 
خاتمــه نیافتــه و مرحلــه نظــارت و پشــتیبانى 
اهمیــت  حائــز  بســیار  سیســتم  عملکــرد 
ــان  ــه کارکن ــى ک ــه و مهارت ــا تجرب ــت. ب اس
ــدا  ــتر پی ــعب مهرگس ــدازى ش ــک در راه ان بان
کردنــد و همچنیــن بــر اســاس نیازهــاى درون 
ــددى  ــاى متع ــک، گروه ه ــازمانى بان و برون س
بــا تخصص هــاى متفــاوت شــکل گرفتنــد کــه 
ــر  ــود را در ام ــاص خ ــف خ ــدام وظای ــر ک ه
ــا  ــن گروه ه ــد. ای ــده دارن ــر عه ــتیبانى ب پش
بــه ســه گــروه آزمــون محصــولات، گــروه رفــع 
مغایــرت دفتــرکل و گــروه گزارش هــا تقســیم 

شــده اند.
تمــام  کــه  مى شــود  یــادآور  پایــان  در 
مراحــل یادشــده کــه زیــر ســه بخــش عمــده 
مزیت هــاى  شــد،  عنــوان  و  دســته بندى 
ــتم هاى  ــایر سیس ــتر را از س ــتم مهرگس سیس
عیــان خوبــى  بــه  الکترونیــک  بانکــدارى 

مى کند.
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« ... عملیـات اصلـى از نقطـه شـروع تـا پایـان، بایـد حداکثـر ظرف 
48سـاعت انجـام می شـد تا وقفـه اى در فعالیت شـعب پیـش نیاید. به 
همیـن دلیـل نیـاز بود کـه در یـک تعطیلـى دو روزه عملیـات اجرایى 

شـود تـا مشـکل خدمت رسـانى بـه مشـتریان از بیـن بـرود. از این رو و 
به دنبـال تصمیـم قطعـى مدیرعامـل بانـک مبنـى بـر اجراى پـروژه در 
تاریـخ هجدهـم و نوزدهـم تیرمـاه، اقدام هـاي مقدماتـى از چنـد روز 

مرحله نهایى انتقال حساب ها به سیستم مهرگستر در تاریخ هجدهم و نوزدهم تیرماه 1389 عملیاتى شد؛

مرورى دوباره بر یک التهاب دو روزه
تمـام شـعب به سیسـتم مهرگسـتر متصل شـده بـود به جز سیسـتم مهـر یا همـان بانک ایـران کـه به نحوى مى تـوان گفـت بزرگترین 
شـعبه سراسـرى بانک کشـاورزى بود. اما سیسـتم مهرگسـتر مراحل تکامل را نیز پشـت سـر گذاشـته و مهیاى پشـتیانى تمام حسـاب ها 
بـود؛ از ایـن رو پـروژه انتقال حسـاب ها از سیسـتم مهـر به مهرگسـتر کلید خـورد. گفتـار حاضر، روایتـى اسـت از دو روز پر التهـاب براى 
ایـن انتقـال. انتقالـى که ریسـک هاى زیادى بـه آن مترتب بود، امـا نتیجه فراتـر از حد انتظار بـود و عملیـات انتقال ظرف 30سـاعت نهایى 

شـد. ایـن گفتـار برگرفتـه از گفته هاى حسـین  نقى لـو، مدیر پروژه وقت مهرگسـتر اسـت. 

گذرى بر پیدایش، فلسفه وجودى، اهداف، برنامه ها و فعالیت ها؛ 

نوین کشاورز از آغاز تا امروز
در شرایط عمومى، قوانین و مقررات 

تدوین شده در ارتباط با موسسات 
دولتى، کندى غیرمتعارف در اجراى 
امور را اجتناب ناپذیر کرده و متعدد 

بودن لایه هاى تصمیم گیرى نیز مزید بر 
علت این کندى مى شود. در این شرایط، 

بانک کشاورزى طى فرآیند راه اندازى 
سیستم مهرگستر به دانش و تخصصى 
دست یافت که به لحاظ کارآمدى بالا و 
در نگاه کلان، ضرورت داشت به دیگر 
موسسات مالى نیز انتقال یابد. نظر به 

موارد یادشده، ضرورت تاسیس یک 
شرکت مستقل و تفویض انجام امور 

در زمینه بانکدارى الکترونیک بیش از 
گذشته احساس شد. در نتیجه شرکت 
گسترش فناورى هاى نوین کشاورزى با 
هدف فراغت از مقررات بسته دولتى و 

الزام به رعایت محدودیت هاى مرتبط و 
کسب چابکى لازم راه اندازى شد تا ضمن 

مدیریت سیستم بانکدارى الکترونیک 
بانک کشاورزى، دانش موجود را نیز 

در میان سایر بانک ها و موسسات مالى 
اشاعه دهد. گزارش حاضر مرورى 

کوتاه خواهد داشت بر پیدایش، فلسفه 
وجودى، اهداف، برنامه ها و فعالیت هاى 

شرکت گسترش فناورى هاى نوین 
کشاورزى که در ادامه به اختضار شرکت 

نوین کشاورز خوانده مى شود.

اهداف و چشم انداز
شـرکت گسـترش فناورى هـاى نویـن کشـاورز، سـازمانى دانش محـور، یادگیرنـده، نـوآور 
و آینده نگـر، هم پـاى تحـولات حرفـه اى نظـام بانکـى، در تعامـل فعـال بـا نهادهـاى داخلـى 
و بین المللـى، توسـعه دهنده و مـروج سیسـتم ها و راه حل هـاى فنـى مدیریتـى مبتنـى بـر 
فنـاورى اطلاعـات در نظـام بانکـدارى اسـت. بـر اسـاس ایـن چشـم انداز، اهدافـى کـه براى 
ایـن مجموعـه تعریـف مى شـود را مى تـوان شـامل جـذب و حفـظ نیروى انسـانى مسـتعد و 
متخصـص در داخـل و خارج کشـور، ارتقا و توسـعه کانال هـاى تامین نیازهاى سـخت افزارى 
و نرم افـزارى مـورد نیـاز بـا تمرکـز بـر دو عامـل کیفیـت و هزینـه، بهینه سـازى و توسـعه 
روابـط فنـى و تجـارى داخلـى و بین المللـى بـر مبنـاى کیفیـت و کمیت عملکـرد خدمات و 
محصـولات، نـوآورى در ارائـه خدمـات و محصـولات نویـن مبتنـى بـر ICT با هـدف افزایش 
بهـره ورى مشـتریان، ارتقـاى کارآیـى و تعمیق محصولات و خدمات شـرکت در بـازار ICT با 
تمرکـز بـر نظـام بانکى و حضور سـودآور در بـازار ICT با تمرکـز بر نظام بانکـى در بلند مدت 

دانست. 

تاریخچه 
شـرکت گسـترش فناوري هـاي نویـن کشـاورزي (سـهامی خـاص) ابتـدا بـا نـام شـرکت 
مهرگسـتر الکترونیـک کشـاورز در مـرداد مـاه 1387 و تحت شـماره 331189 در اداره ثبت 
شـرکت ها و موسسـات غیـر تجـاري تهـران بـه ثبـت رسـید و یـک سـال بعـد در مردادمـاه 

1388، نـام شـرکت بـه گسـترش فناوري هـاي نویـن کشـاورزي تغییـر یافت.

فلسفه وجودى
فلسـفه وجـودى که بر مبناى آن شـرکت نوین کشـاورز شـکل گرفته را مى تـوان در چهار 
بخـش خلاصـه و دسـته بندى کـرد. این چهار بخش مشـتمل بـر متمرکزسـازى فعالیت هاى 
بانکـدارى الکترونیـک بـا هـدف تسـهیل و تسـریع امـور مرتبـط، اعمـال رویکرد بنـگاه دارى 
و کسـب وکار در حـوزه بانکـدارى الکترونیـک و فنـاورى اطلاعـات، توسـعه تـوان و ظرفیـت 
بانـک کشـاورزى در عرصـه بانکـدارى الکترونیـک و فنـاورى اطلاعات و بهره گیـرى از توان و 

ظرفیـت نیروى انسـانى متخصص اسـت. 
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مانـده بـه اجـرا، آغـاز شـد. هم زمـان دسـتورالعمل ها و شـیوه نامه هاى 
فنـى و مالـى در طـول عملیـات تنظیـم و بـه مدیریت ها ابلاغ شـد. اما 
بـا توجـه بـه ابعـاد گسـترده و البتـه حساسـیت موضـوع، حشـمت اله 
نظـرى، عضـو هیئت مدیـره بانـک در تاریـخ پانزدهـم تیرمـاه از طریق 
تشـکیل جلسـه به صـورت ویدئـو کنفرانـس (به دلیـل کمـى وقـت) بـا 
مدیریـت اسـتان ها، شـخصا مراتـب کار را اعـلام کرد. در این جلسـه از 
اسـتان ها خواسـته شـد کـه در طـول عملیـات تبدیـل و انتقـال، همه 
همـکاران را در حالـت آماده بـاش قـرار داده و ضمـن تشـکیل سـتادى 
در مدیریـت،  تمهیـدات لازم بـراى ارتبـاط لحظـه بـه لحظـه بـا مرکز 
را اتخـاذ کننـد. سـتاد مرکـزى نیـز تشـکیل و گـروه امـداد مهرگسـتر 
و تمـام عوامـل مسـتقر در مرکـز ارتبـاط سـبز هـم آمـاده شـدند. یک 
برنامـه زمان بنـدى دقیـق هـم براى طـول عملیات در نظر گرفته شـده 

بـود کـه مـو به مـو و مرحلـه بـه مرحله بـه اجـرا درآمد. 
تـا اینکـه سیسـتم مهر در سـاعت 19 روز پنج شـنبه هفدهـم تیرماه 
1389 بـه کار خـود پایـان داد. در واقـع نرم افـزار بانکـى سیسـتم مهر 
کـه بـه نـام «بانک ایـران» نامیـده مى شـد، در ایـن روز براى همیشـه 
خاموش شـد و به تاریخ پیوسـت. سـپس آخرین عملیـات «پایان روز» 
و اسـتخراج داده هـا در حدفاصـل زمانـى سـاعت 19 روز پنج شـنبه تـا 
هفـت صبـح روز جمعـه هجدهـم تیرمـاه 1389 انجـام شـد تـا به طور 
کلـى سیسـتم قدیمـى مهـر بایگانـى شـده و سیسـتم مهرگسـتر کار 
خـود را آغـاز کنـد. پروژه اى که 48 سـاعت بـراى نهایى شـدنش، زمان 
پیش بینـى شـده بـود، به دلیـل شناسـایى کامـل ریسـک ها پیـش از 
اجـرا، ظـرف 30 سـاعت عملیاتى شـد تا بانک کشـاورزى بانکى باشـد 

پیشـرو در گسـترش نسـل چهارم بانکـدارى الکترونیـک ... »

فعالیت ها
فارغ از فعالیت هاى روتین شـرکت هاى حوزه مرتبط، شـرکت نوین کشـاورز 
فعالیت هـاى زیربنایـى و سـاختارى را اجرایـى کـرده اسـت. ایـن فعالیت هـا و 

دسـتاوردها در 12 مـورد زیر جمع بندى شـده اسـت:
1. طراحـی و تولید نرم افزارهاي مدیریت داشـبورد، سیسـتم مکانیزه نظارت 
بـر طرح ها (سـنا)، سیسـتم مکانیزه پیگیـري وصول مطالبات، سیسـتم مرآت، 

سیسـتم ارتباط با مشـتریان، سیسـتم مالی اموال و ...
2. انعقـاد قـرارداد در زمینـه پشـتیبانی و توسـعه سیسـتم جامـع بانکداري 
و خدمـات مـورد نیـاز بـا یکـی از شـرکت هاي معتبـر فعـال در زمینـه فناوري 

اطلاعـات بین المللـی
3. حضـور در فعالیت هـاي بین المللـی و مشـارکت بـا شـرکت هاي معتبـر 

خارجـی بـراي تامیـن سـخت افزار و نرم افـزار مـورد نیـاز نظـام بانکـی
4. ارائه خدمات در زمینه ابزارهاي پرداخت الکترونیکی 

5. صدور و شخصی سازي انواع کارت هاي بانکی
  LANو WAN 6. طراحی و ایجاد شبکه هاي ارتباطی اعم از
  WANو LAN 7. پشتیبانی و نگهداري شبکه هاي ارتباطی

8. تولیـد نرم افزارهـاي مـورد نیـاز سـازمان ها و موسسـات به وی  ـژه بانک ها و 
موسسـات مالی و اقتصادي

9. مشـاوره در زمینـه اصـلاح فرآیندهـاي سـازمانی مبتنـی بـر به کارگیري 
اطلاعات فنـاوري 

10. مشاوره و پشتیبانی و نگهداري نرم افزارهاي سیستمی و پایگاه هاي داده اي 
11. ارائـه خدمـات مبتنی بـر ارزش افزوده ویژه براي سـازمان ها و موسسـات 

در قالـب خدمـات بانکی مورد نیـاز با همکاري بانک کشـاورزي
12. اقـدام در زمینـه کسـب مجوزهـاي لازم از قبیـل PSP- ISP-PAP و... از 

مراجـع ذي ربط در راسـتاي گسـترش عملیات شـرکت

سیستم مدیریت داشبورد
در فضـاى کسـب و کار امـروز موضـوع کلیـدى و حیاتـى بـراى مدیران، 
توانایـى تصمیم گیـرى سـریع بـر پایـه اطلاعـات جامـع و صحیـح اسـت. 
بـراى رسـیدن به چنیـن هدفى سـازمان ها به سـمت بهره گیـرى از دانش 
نهفتـه در داده هـا و اطلاعـات در راسـتاى تصمیم سـازى و تصمیم گیـرى 
مبتنـى بـر دانـش و آگاهـى گام برداشـته اند و در ایـن مسـیر، بـه ایجاد و 
پیاده سـازى سیسـتم مدیریت داشـبورد روى آورده اند. این سـامانه با ایجاد 
داشـبوردهاى تخصصـى در زمینه هـاى مختلـف، تصمیم گیـرى مدیـران 
را تسـهیل و نیـز بـا توجـه به قابلیـت گزارش سـازى، نیـاز کارشناسـان را 

پوشـش مى دهـد.
بانـک  در  کـه  اسـت  به مـدت 3 سـال  داشـبورد  مدیریـت   نرم افـزار 
کشـاورزى مـورد اسـتفاده قرارگرفتـه و هم اکنـون در بانک ملـى درحال 

اسـت. بومى سـازى  و  پیاده سـازى 
نـرم افـزار مدیریت داشـبورد شـرکت گسـترش فناورى نوین کشـاورز 
درخردادمـاه 1390 موفـق بـه اخذ مجـوز تایید فنـى نرم افزار از شـوراى 

عالى انفورماتیک شـده اسـت.
از جمله مزایاى این نرم افزار باید به موارد زیر اشاره کرد:

1. ابزار مدیریتى براى نمایش اطلاعات عملکردى در سازمان
2. راه حلى جامع براى سازمان ها به منظور نظارت بر وضعیت موجود

3. دسترسى به اطلاعات مورد نیاز در هر زمان و هر مکان 
4. ایجاد شفافیت اطلاعاتى در سازمان 

5. کمک به تصمیم گیرى سریع تر و بهتر 
6. نمایش وضعیت کل سازمان در یک نگاه 

7. ایجاد امکان سنجش میزان اجراى تصمیمات اخذ شده 
8. کنترل اجراى راهبردها و خط مشى هاى اخذ شده 

سیستم مکانیزه نظارت بر طرح ها 
سیسـتم مکانیـزه نظـارت بـر طرح هـا بـا هدف 
نظارتـى  مکانیزم هـاى  کیفـى  و  کمـى  ارتقـاى 
به صـورت ویـژه در ارتبـاط بـا نظـارت بـر طرح هاى 
مشـارکتى نظـام بانکى توسـط شـرکت گسـترش 
فناورى هـاى نویـن کشـاورز طراحى و پیاده سـازى 
شـده اسـت. ایـن سیسـتم هـم اکنـون در وزارت 
امـور اقتصـادى و دارایـى و بانک مرکـزى جمهورى 
اسـلامى ایـران در ارتباط با طرح هاى مشـارکتى از 

محـل خـط ویژه اعتبـارى، بانک کشـاورزى و بانک 
ملى پیاده سـازى و به کار گرفته شـده اسـت. مزایاى 
سیسـتم مکانیـزه نظـارت بـر طرح ها شـامل موارد 

زیر اسـت:
1. اجـراى صحیح نظارت غیرحضـورى و مدنظر 

بخش اعتبـارى بانک ها
2. آنلایـن بـودن به صورتـى کـه تمـام اطلاعات 
بـه محض ثبت یا تغییر توسـط کارشـناس توسـط 

سـایر بخش ها قابل مشـاهده و بررسـى اسـت.

3. صرفه جویـى در زمـان و هزینه و افزایش دقت 
در پیگیرى وضعیت طرح ها 

4. قابلیت تعریف سطوح دسترسى
5. پیگیـرى و کنتـرل مدیریت هـا، کارشناسـان 
سـتادى و شـعب با اسـتفاده از گزارش هاي سیستم

6. رتبه بنـدى مدیریت هـا از نظر نظارت و تعیین 
رتبه براساس شـاخص هاى تعیین شده 

7. کاهـش بازدیدهـاى حضـورى و ماموریـت به 
اسـتان ها بـراي بررسـى پرونده هـا
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شـاید بتـوان گفـت کـه مفاهیم 
واژه هـاى جدیـدى کـه بـا پسـوند 
گذشـته  دهـه  در  الکترونیـک 
مطـرح شـدند، هیچ یـک بـه ایـن 
مفهـوم نبودنـد کـه به طـور مثـال 
در کنـار دولتـى کـه مشـغول بـه 
کار اسـت، دولـت دیگـرى بـه نـام 
بگیـرد.  شـکل  الکترونیـک  دولـت 
بانکـدارى  از  صحبـت  وقتـى  یـا 
الکترونیـک مى کنیـم به ایـن معنا 
باشـد که ما یـک بانک جـدا داریم. 
بلکـه سـاختار و نهـاد ثابـت اسـت 
و تنهـا شـکل جدیـدى از خدمـات 
بـا اسـتفاده از خدمـات الکترونیک 
ارائـه مى شـود. ایـن شـیوه جدیـد 
ارائـه  جدیـد  روش  به عنـوان  را 
وقتـى  مى کننـد.  مطـرح  خدمـات 

الکترونیـک  روابط عمومـى  از  مـا 
صحبـت مى کنیم، منظـور طراحى 
یـک سـازمان جداگانـه نیسـت که 
به صـورت مجـزا از سـازمان اصلـى 
انجـام  را  ماموریت هـا  و  وظایـف 
تمـام  شـدن  الکترونیکـى  دهـد. 
دگرگونـى  نوعـى  سـاخت ها،  ایـن 
یـا  خدمـات  ارائـه  روش هـاى  در 
ارتباطـات و سـرویس دهى به مردم 
اسـت. خسـرو صـادق زاده، رئیـس 
بـا  بانـک  روابط عمومـى  کل  اداره 
اذعـان بـه مـوارد یادشـده گفـت: 
روابط عمومـى  مى گوییـم  «وقتـى 
فـلان بانک یـا سـازمان الکترونیک 
شـده اسـت، یعنـى ایـن مجموعـه 
بـراى  الکترونیـک  شـیوه هاى  از 
ارتباط با مردم و رسـانه ها اسـتفاده 

ماننـد همـه پدیده هـاي مـدرن دیگـر، اینـک روابط عمومی، امـري پیچیـده اسـت و کارکردهـاي چندجانبه 
دارد. البتـه ملازمـان و تشـریفات چی ها، معنـاي مجلس گردانـی از آن درمی آورنـد؛ باورمنـدان بـه کارایـی و 
تاثیـر جـلال و جبـروت، معناي صورتگر نقاشـی  هاي اسـطوره اي را بـه آن می بندند و معتقدان بـه هوش ربایی 
و القـاي تبلیغـات، روابط عمومـی خـوب را آن می داننـد کـه پـروا نکنـد و بیـش از راسـت، به راحتـی دروغ 

بگوید...
امـا کارکردهایـی نیـک نیـز بـر کار روابط عمومی ها و  شـان آنهـا متصور اسـت کـه از معانی خبیث یادشـده، 
تهـی و از فایـده و نفـع واقعـی به حال جوامع انسـانی سرشـار اسـت. حکیمی که مشـفقانه نصیحـت می کند 
و لاجـرم سـخنش بـر دل می نشـیند، فرزانـه اي کـه براي عبـور از رنج هـا مردمـان را به گدارهـا رهنما می شـود و عامه بـه او اعتماد ناشکسـته 
می یابنـد، یـا حتـی آن کـس کـه بی هـراس از کسـر سـود اعـلام می کند فـلان قطعـه معیـوب در محصولـش بایـد عوض شـود، همه یـک کار 
می کننـد: جلـب همراهـی قلـوب عامـه کـه بزرگ تریـن دسـتاورد و عامـل کامیابی بـراي آدم هـا، شـرکت ها، وزارتخانه هـا و دولت هاسـت. کار 
روابط عمومـی ربـودن دل هـا بـراي همـراه کـردن سرهاسـت، بـه آگاهی و نـه به آگهـی، به صدق و نـه به رنـگ، که قنـاري به آواز خـود صدیق 

اسـت و نـه به نقـش پر.
حـال کارکردهـاى روابط عمومـى در دوره الکترونیکـى شـدن امـور، دسـتخوش تحولاتـى شـده اسـت و در راس همه ایـن امور، بـه لحاظ حجم 
کاربـرى شـاید بانکـدارى باشـد. بانکـدارى الکترونیـک، بـراى توسـعه و فرهنگ سـازى، فـارغ از همه داشـته هایش نیـاز به یـک روابط عمومى 
توانمنـد دارد تـا عـلاوه بـر توانمندى هاى سـنتى، بـه دانـش الکترونیک مجهز بـوده تـا رویه هایى جدیـدى را براى برقـرارى ارتباط بـا مخاطب 
در پیـش گیـرد. حـال اینکـه ضرورت هـاى روابط عمومـى الکترونیـک در شـرایط حاضـر چیسـت، موضوع گـزارش حاضر اسـت. گزارشـى که 

ماحصـل گپ  وگفتـى کوتاه بـا خسـرو صـادق زاده، رئیـس اداره کل روابط عمومى بانک کشـاورزى اسـت. 

مى کنـد. در نتیجـه بایـد گفـت که 
بـراى  الکترونیـک  روابط عمومـى 
تعریـف یـک وظیفه جدید، فلسـفه 
جدیـد یا علـم جدید نیامده اسـت، 
اسـت  همـان  روابط عمومـى  بلکـه 
و نیروهـا همـان و ماموریـت  هـم 
همـان. ازایـن رو بایـد بـر ایـن نکته 
تاکید داشـت که یکى از کاربردهاى 
کـه  وسـیعى  و  عمیـق  خیلـى 
فنـاورى اطلاعـات در روابط عمومى 
کـردن  تاثیر گذارتـر  کـرده،  ایجـاد 
ماموریت هـاى  و  کارکردهـا 
روابط عمومـى در جامعه اسـت. اگر 
شـما روابط عمومـى را پـل ارتبـاط 
کنیـد،  تعریـف  مـردم  و  سـازمان 
شـکل  اطلاعـات،  فنـاورى  امـروزه 
جدیـدى از ارتباط سـازمان و مردم 

مداقه اى بر کارکردهاى روابط عمومى الکترونیک در دوره توسعه بانکدارى الکترونیک؛

آگاهى نه آگهى
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مى کنـد.» تعریـف  را 
ضرورت الکترونیکى شدن 

روابط عمومى ها
ــوه هاى  ــول در شــــیـ تـحـــــ
اطلاع رســانى به واســطه الکترونیــک 
شــدن امــور به حــدى اســت کــه گاه 
ــاى  ــرد در فض ــا ف ــانه ب ــه رس رابط
ــرد  ــا ف ــرد ب ــه ف ــه رابط ــازى ب مج
تبدیــل شــده و هــر فــرد بــه تنهایــى 
ــه رســانه شــده  ــدل ب ــراى خــود ب ب
ــدون  ــا، ب ــن فض ــال در ای ــت. ح اس
شــک رســانه ها و نهادهایــى کــه 
بــه  مشــروط  حیات شــان  ادامــه 
ارتبــاط بــا مخاطــب و مشــترى 
اســت، چــاره اى جــز ارتبــاط بــا 
مخاطــب در فضــاى مجــازى ندارنــد. 
او بــا تاکیــد بــر ضــرورت الکترونیکى 
ــاط  ــراى ارتب شــدن روابط عمومــى ب
بــا مخاطــب و مشــترى، تصریــح 
ــات  ــاورى اطلاع ــا ورود فن ــرد: «ب ک
ــه حــوزه ارتباطــات، مــا ناگزیریــم  ب
ــش  ــدن پی ــمت الکترونیکی ش به س
برویــم و در واقــع حــق انتخــاب 
نداریــم. وســایل الکترونیــک امــروزه 
ــد.  ــل کرده ان ــا تحمی ــه م ــود را ب خ
ــل  ــى موبای ــک روز گوش ــا ی ــر م اگ
تمــام  از  بگذاریــم،  جــا  را  خــود 
مى مانیــم.  بــاز  ارتباط هایمــان 
جدیــد  تکنولوژى هــاى  امــروزه، 
ــام  ــراه، تم ــن هم ــر تلف ــى ب مبتن
ابزارهــا و امکانــات و وســایل ارتباطى 
اینترنتــى و ماهــواره اى را در اختیــار 
ــا  ــى م ــد. وقت ــرار مى دهن ــما ق ش
ــر تلفــن همــراه در  48 میلیــون کارب
ــر  ــون کارب ــم و 23 میلی ــران داری ای
ــن  ــه ای ــم ک ــد بدانی ــت، بای اینترن
کاربــران نیــاز بــه ســرویس دهى 
ــه دارد  ــد و روابط عمومــى وظیف دارن
خدمــات خــود را بــه افــرادى کــه بــه 
ــدا  ــا دسترســى پی ــن تکنولوژى ه ای
ارائــه  احســن  به نحــو  کرده انــد، 

ــد.» ده

روابط عمومى الکترونیک در 
بانک، یعنى فعالیت بدون 

تعطیلى
امــــــروزه بـــــا توجــه بــه 

توســعه بانکــدارى الکترونیــک، 
شــدن  مــدرن  و  دیجیتالــى 
در  ســرویس ها  و  خدمــات 
ــگاه  ــش و جای ــى؛ نق ــبکه بانک ش
ــتخوش  ــم دس ــا ه روابط عمومى ه
تغییــرات زیــادى شــده اســت. 
روابط عمومــى  کل  اداره  رئیــس 
ــرات  ــن تغیی ــاورزى ای ــک کش بان
مى کنــد:  تعبیــر  اینگونــه  را 
«هم زمــان بــا توســعه فنــاورى 
روابط عمومی هــا  اطلاعــات، 
راهبــردي  جایــگاه  به  دلیــل 
خــود می تواننــد ســازمان را در 
همگامــی بــا پیشــرفت و تحــولات 
جهانــی یــاري دهنــد، چراکــه 
ــا  روابــط عمومــی یــک واحــد پوی
و نهــادي ســازمانی اســت کــه 
هیــچ گاه در آن ســکون و تعطیلــی 

وجــود نــدارد.»
بــه گفتــه صــادق زاده؛ امــروزه 
ــا  ــا ب ــی، تنه ــط  عموم ــر رواب دیگ
مشــتریان  و  ســازمان  کارکنــان، 
خــود روبــه رو نیســت بلکــه شــرایط 
پیرامونــی به ســرعت در حــال تغییــر 
اســت کــه بنــا به عقیــده بســیاري از 
آگاهــان در علــوم ارتباطــات، بحــران 
بعــدي روابــط  عمومی هــا، کارکنــان 
آموزش ندیــده بــراي شــرایط جدیــد 
ــط   ــر، رواب ــاي معاص ــت. در دنی اس
 7×24 ســازمان هاي  عمومی هــا، 
نامیــده می شــوند کــه به معنــی کار 
24ســاعته در همــه روزهــاي هفتــه 
اســت و ایــن البتــه بــه معنــی الــزام 
ــی در محــل کار  ــور فیزیک ــه حض ب
نیســت بلکــه ارائــه خدمــات روابــط  
عمومــی دیجیتــال اســت. در نتیجه 
ــط   ــی از رواب ــم تعریف ــر بخواهی اگ
عمومــی الکترونیــک داشــته باشــیم 
بایــد بگوییــم کــه: روابــط  عمومــی 
به کارگیــري  نحــوه  الکترونیــک 
و  ارتباطــی  جدیــد  فناوري هــاي 
اطلاع رســانی  نویــن  شــیوه هاي 
ــر  ــق ب ــات منطب ــه خدم ــراي ارائ ب
به طــور  مخاطبــان  خواســته هاي 
به منظــور   (online) لحظــه اي 
تحقــق اهــداف روابــط  عمومــی 

اســت.

برنامه عملیاتى روابط عمومى در 
بانکدارى الکترونیک

هــر  اقتضائــات  بــه  بســته 
دوره، روابط عمومى هـــــــا بایــد 
بــراى  را  متفاوتــى  بســته هاى 
پیشــبرد اهــداف ســازمان تعریــف 
کننــد. صــادق زاده، اولویــت امــروز 
روابط عمومــى بانــک کشــاورزى 
او  مى دانــد.  پیــام  تکــرار  را 
مى گویــد: «در مقولــه تبلیغــات 
امــرى  تکــرار  روابط عمومــى،  و 
ــت.  ــذار اس ــم و تاثیرگ ــیار مه بس
ــه اینکــه بانــک  ــا توجــه ب حــال ب
ــات و  ــترده اى از خدم ــف گس طی
محصــولات را دارد کــه نه تنهــا 
مشــتریان کــه کارکنــان خــود 
مــوارد،  بعضــى  در  هــم  بانــک 
دانــش و اشــراف کامــل نســبت بــه 
ــرایط  ــن رو در ش ــد، از ای آن ندارن
وظیفــه  مهم تریــن  کنونــى 
تکــرار  و  تاکیــد  روابط عمومــى 
ــولات  ــر محص ــى ب ــح و علم صحی
بانکــدارى  حــوزه  خدمــات  و 

اســت.» الکترونیــک 
بــه  پایــان  در  صــادق زاده 
ــى  ــاى روابط عموم دستاوردهـــــ
بانکــدارى  بخــش  در  بانــک 
الکترونیکــى اشــاره کــرد و یــادآور 
شــد: «روابط عمومــى بانــک عــلاوه 
ــر اقدام هــاي گســترده اى کــه در  ب
راســتاى فرهنگ ســازى در بخــش 
بانکــدارى الکترونیــک انجــام داده، 
از ســوى مراجــع برون ســازمانى 
ایــن  به دلیــل  هــم  متعــددى 
قــرار  تقدیــر  مــورد  فعالیت هــا 
ایــن  جملــه  از  اســت.  گرفتــه 
دریافــت  بــه  مى تــوان  مــوارد 
لــوح و تندیــس برتــر از دانشــکده 
مدیریــت دانشــگاه تهــران به دلیــل 
نخســتین  در  بانــک  مشــارکت 
ســمینار بانکــدارى الکترونیــک، 
ــر  ــس برت ــوح و تندی ــت و ل دریاف
همایــش  در  مرکــزى  بانــک  از 
بانکــدارى الکترونیــک و نظام هــاى 
ــر  ــوح تقدی ــت ل ــت، دریاف پرداخ
ســــمپوزیوم  هشـــــــتمین  از 
ــرد.» ــاره ک ــى  و ... اش روابط عموم

امروزه دیگر روابط عمومی، 
تنها با کارکنان، سازمان و 

مشتریان خود روبه رو نیست 
بلکه شرایط پیرامونی به سرعت 

در حال تغییر است که بنا به 
عقیده بسیاري از آگاهان در 
علوم ارتباطات، بحران بعدي 

روابط عمومی ها، کارکنان 
آموزش ندیده براي شرایط 

جدید است
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ارائـه  متعـددي  تعاریـف  الکترونیـک،  تجـارت  از 
شـده اسـت. درحقیقت مجموعـه متنوع و وسـیعی از 
تعاریـف و مفاهیم براي تجارت الکترونیـک وجود دارد 
کـه موضوعـات، کاربردهـا و مدل هاي گوناگونـی را در 
برمی گیـرد  . درگونـه اي از ایـن مـوارد، کوشـیده شـده 
اسـت کـه تعاریـف عامـی ارائـه شـود و در گونه هـاي 
دیگـر در تعاریـف به نوع فعالیـت ، امکانـات ارتباطی و 
تجهیـزات مورد اسـتفاده، محدوده سـازمانی فعالیت ها 
و زیرسـاختارها توجه شده اسـت. برخى از این تعاریف 

در ادامـه آمده اسـت:
تجـارت الکترونیک از دیـدگاه اتحادیه اروپا؛ 
هـر شـکلی از مبادلـه تجاري اسـت کـه در آن طرفین 
ذي  نفـع به جـاي تبـادل فیزیکـی یـا تماس مسـتقیم 

فیزیکـی، به صـورت الکترونیکی تعامـل کنند.
تجـارت الکترونیـک از دیـدگاه ارتباطـات؛ 
تحـول خدمـات، کالا و محصولات اطلاعاتـی از طریق 
خطـوط تلفن، شـبکه هاي کامپیوتري و سـایر وسـایل

ارتباطی.
فنـاوري  دیـدگاه  از  الکترونیـک  تجـارت 
اطلاعـات؛ آن دسـته از کاربردهاي فنـاوري اطلاعات 
کـه به صـورت سیسـتمی براي پشـتیبانی و پیشـرفت  
دادن جریـان کاري و مبـادلات تجـاري ایجـاد شـده

است.
تجـارت الکترونیک از دیدگاه تجـاري؛ ابزاري 
اسـت که کسـب و کارهاي مختلف، شـرکا و مشـتریان 
کیفیـت  چـون  موضوعاتـی  می کنـد  قـادر  را  آنهـا 

خدمـات، سـرعت تحویـل و... را ارتقـا و موضوعاتـی 
همچـون هزینه هـا را کاهـش دهنـد.

تجـارت الکترونیـک از دیـدگاه کلـی؛ تعامل 
اطلاعـات  مدیریـت  نظام هـاي  ارتباطـی،  نظام هـاي 
و امنیـت اسـت کـه به واسـطه آنهـا امـکان مبادلـه 
اطلاعـات تجـاري در رابطـه بـا فـروش محصـولات یا 
خدمـات میسـر می شـود. بنـا برایـن تعریـف، اجـزاي 
نظام هـاي  از  عبـارت  الکترونیـک  تجـارت  اصلـی 
ارتباطـی، نظام هـاي مدیریـت داده هـا و امنیت اسـت.

انواع تجارت الکترونیکی بر مبناي نوع مبادلات
 انـواع تجـارت الکترونیکـی بر مبناي نـوع مبادلات 

مشـتمل بـر موارد زیر اسـت:
تجـارت  از  نـوع  ایـن  بنگاهـی؛  بیـن  تجـارت 
الکترونیکـی، انجـام دادن تمـام فعالیت هـاي تجـاري 
بیـن دو یـا چنـد بنگاه را دربـر می گیرد، کـه به صورت 
الکترونیکـی انجـام می شـود. فعالیت هایـی از قبیـل 
برگـزاري مناقصـات و مزایده هـا، عملیـات بازاریابـی و 
نیـز خریدوفروش کـه با اینترنت به سـادگی قابل انجام

است.
تجـارت بین افـراد و بنـگاه؛ ایـن نـوع تجارت 
الکترونیکـی شـامل فعالیت هـاي تجـاري بیـن افـراد 
و بنـگاه اسـت. اغلـب ایـن نـوع فعالیت هـاي تجـاري 
به صـورت خریـد محصـولات اعـم از کالا، خدمـات و 
نرم افـزار از بنگاه اسـت. نمونه بارز این نـوع از مبادلات 
خریـد از خانه اسـت، که افـراد به واسـطه آن می توانند 

از منـزل یـا محـل کار خـود به خریـد مبـادرت ورزند. 
همچنیـن سـازمان ها می تواننـد از خدمات افـراد بهره 
گیرنـد. بـه ایـن صـورت کـه افـراد، عرضه کننـده و 

سـازمان ها مصرف کننـده هسـتند.
فـرد بـه فـرد؛ مشـتریان به طـور مسـتقیم بـا 
مشـتریان دیگـر ارتبـاط پیـدا می کننـد و از همدیگـر 

می کننـد. خریـد 
مردم بـه مردم؛ این نـوع خاصی از مبـادلات فرد 
به فرد اسـت کـه مردم بیـن همدیگر سـی دي، ویدئو، 

نرم افـزار و دیگـر کالا هـا را مبادله می کنند.
فـرد به بنگاه یـا فرد به حرفـه؛ شـامل افرادي 
اسـت کـه به دنبـال فروختـن کالا و خدمـات خـود به 

شـرکت ها و سـازمان ها هسـتند.
تجـارت الکترونیکی درون بنگاهی؛ که شـامل 
مبـادلات اطلاعـات، خدمـات و کالا میـان بخش هـاي 

مختلف بنگاه اسـت.
بنـگاه بـه کارمنـدان؛ یـک بخـش از تجـارت 
الکترونیکـی درون سـازمانی اسـت، کـه در آن بنـگاه 
بـه کارمنـدان خـود کالا، خدمـات و اطلاعـات تحویل

می دهد.
دولـت به بنـگاه؛ رابطه اي تجـاري میـان دولت و 
بنگاه هاسـت که در آن دولت به سـازمان ها محصولات 

می فروشـد، یـا به آنهـا خدمات ارائـه می دهد.
ارتباطـات  طریـق  از  دولـت  افـراد؛  بـه  دولـت 
الکترونیکـی بـه شـهروندان، خدمـات مختلـف ارائـه

می کند.
دولـت به دولت؛ شـامل مبـادلات میـان دولت ها 

یا درون دولت هاسـت.

عوامل موفقیت (جنبه هاي فنی و سازمانی)
اسـتفاده کننده  شـرکت  مـوارد،  از  بسـیاري  در 
محصـول  طریـق  از  نه تنهـا  الکترونیکـی  تجـارت  از 
خـود، بلکـه بـا داشـتن یـک گـروه شایسـته، خدمات 
مناسـب پـس از فـروش، سـاختار صحیـح سـازمانی، 
نظام هـاي شـبکه اي محکـم و یـک پایـگاه اینترنتـی 
جـذاب از شکسـت نجـات پیـدا می کنـد. از جملـه 
الکترونیـک  تجـارت  در  موفقیـت  عوامـل  مهم تریـن 
بایـد بـه مـواردى چـون انجـام تحقیقـات و تحلیـل 

گفتارى پیرامون تجارت الکترونیک؛

مبانى نظرى یک رویکرد فراگیر
کمـى بیشـتر از نیم قرن گذشـته، اینکـه بتوان بـدون طى طریـق، دیدارهاى حضـورى متعدد 
و تحمـل مشـقت فـراوان و تنهـا بـا صرف وقـت چنـد دقیقه اى از پشـت یـک رایانـه خانگى، 
مـراوده اى تجـارى را به سـرانجام رسـاند، همان قدر بعیـد و دور مى نمـود که ایـن روزها امکان 
زندگـى بشـر بر ماه و مریـخ. آرى؛ تجـارت به معناى سـنتى یعنى صـرف هزینه و وقـت فراوان 
و البتـه پذیرفتـن ریسـک بـالا براى کسـب سـود. اما ایـن مفهـوم در دنیـاى نوین به واسـطه 
توسـعه فنـاورى اطلاعات کاملا جایگاه خـود را از دسـت داده و مى توان گفت بالـغ بر 99درصد 
مـراودات اقتصـادى در دنیاى مدرن از بسـتر فنـاورى اطلاعات گـذر کـرده و به عبارتى تجارت 
سـنتى بـه تجـارت الکترونیـک رسـیده اسـت. حـال آنکـه ایـن تجـارت الکترونیک یـا رویه 
نویافتـه بشـر چیسـت و چـه مزایایـى دارد، دسـتمایه گفتـار حاضر اسـت. گفتارى که توسـط 
محمدرضـا حیدریـان شـهربابکی و امیـن نیکپـور، کارشناسـان ارشـد اقتصـادى گـردآورى و

تدوین شده است. 
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بـازار، برخـورداري از یـک گـروه مدیریتـی مجهـز بـه 
راهکارهاي فناوري اطلاعات، مهیاکردن روشـی سـاده 
و مطمئـن براي پذیرش تغییـرات، فراهم آوردن قابلیت 
اتکا و اطمینان، داشـتن دیدگاه مشـترك بـا کارکنان، 
تهیه کننـدگان و همکاران، سـاختن نمونـه کار تجاري 
مناسـب، طراحـی زنجیـره ارزشـی الکترونیکـی که بر 
خـلاف فروشـگاه هاي سـنتی، تنهـا روي افـراد صالـح 
تمرکـز داشـته باشـد، بهره بـرداري از آخریـن فناوري 
روز و مطابقـت بـا تغییرات آن، راه اندازي یک سیسـتم 
اخطـار و انعطاف پذیـر بـراي پاسـخگویی سـریع بـه 
تغییـرات اقتصـادي، اجتماعـی و فیزیکـی و تهیه یک 

پایـگاه اینترنتـی جـذاب اشـاره کرد.
همچنیـن به طـور طبیعـی، فروشـنده در تجـارت 
ماننـد  را  خـود  معمـول  وظایـف  بایـد  الکترونیکـی 
صداقـت در فـروش محصـول و عرضـه آن در صـورت 
وجـود، اطمینـان در دریافـت هزینـه حمـل و مالیـات 
و رسـیدگی بـه شـکایات بـا تمام تـوان و به طـور موثر 
انجـام دهد. یکـی از قابلیت هـاي منحصربه فرد محیط 
اینترنـت این اسـت که مشـتري بـه اطلاعاتـی مافوق 
آنچه در فروشـگاه هاي سـنتی وجود دارند، دسترسـی 

پیـدا می کنـد.

تفاوت مبادله الکترونیکی داده ها با تجارت 
الکترونیک 

در مـوارد زیادي دیده شـده کـه مبادله الکترونیکی 
داده هـا را متـرادف بـا تجـارت الکترونیـک دانسـته و 
هرکـدام را در جـاي دیگـري به کارمی برنـد. ایـن دو 
تکنولـوژي در اصـل مشـابه هم نبـوده و به کلـی مجزا 
هسـتند. البتـه می تـوان این طـور گفـت کـه تجـارت 
الکترونیـک مکمـل مبادلـه الکترونیکـی داده هاسـت. 
مبادلـه الکترونیکـی داده به صـورت سـازوکاري تعریف 
می شـود کـه بـه موجـب آن انتقـال و تبـادل داده در 
راسـتاي تحقق فعالیت هاي تجاري با سـاختار و شکل 
تعریف شـده و به کارگیـري پیام هـاي اسـتاندارد شـده 
بین المللـی، توسـط ابـزار الکترونیکی از یـک کامپیوتر 
بـه کامپیوتـر دیگر انجـام می شـود. در حالی که تجارت 
الکترونیـک عبـارت از مبادله تجاري بدون اسـتفاده از 
کاغـذ اسـت کـه در آن از مبادلـه الکترونیکـی داده هـا 
الکترونیـک،  پسـت  همـراه  بـه  ابـزار  یـک  به عنـوان 
تابلـوي اعلانـات الکترونیـک، انتقال الکترونیـک وب و 
سـایر فناوري هاي مبتنی بر شـبکه اسـتفاده می شـود. 
به عبـارت دیگـر مبادلـه الکترونیکـی داده هـا به عنوان 
سـتون فقـرات تجـارت الکترونیـک عمـل می کنـد. 
چنانچـه از ایـن تعریف بـر می آید، تجـارت الکترونیک 
حیطـه  اي بسـیار وسـیع تر از مبادله الکترونیکـی داده 

دارد.

بسترهاي لازم براي تجارت الکترونیک
تجـارت الکترونیـک بـراى محقـق شـدن نیـاز بـه 
بسـترهاى متعـدد و متنوعـى دارد کـه ضرروى تریـن 
آنهـا بـه 9 بخـش تقسـیم مى شـود. ایـن 9 بسـتر 
شـامل یک نظام بانکـی روان و دقیـق، قوانین گمرکی 

امنیـت  ایجـاد  و  محصـول  تجـاري  کـد  مالیاتـی،  و 
اطلاعـات، تهیـه و تدویـن نظـام مالـی اطلاعـات و 
نظـام حقوقـی اطلاع رسـانی، محرمانه بـودن اطلاعات 
شـخصی، تطبیق مقررات ملی با مقررات متحدالشکل 
بین المللـی، همـکاري دانشـگاه ها، مراکـز تحقیقاتـی 
و سـازمان هاي مختلـف، پذیـرش اسـناد الکترونیکـی 
توسـط قوه قضاییـه تامین خطوط ارتباطی پرسـرعت 
و مطمئـن و ایجاد بسـتر مخابراتی به شـکل بی سـیم 

است.

تجارت الکترونیکی در برابر تجارت سنتی
هـر فنـاوري پیشـرفته، تهدیدهـا و فرصت هـاي 
جدیـدي بـراي سـازمان ها ایجـاد می کنـد. تغییـر 
در فنـاوري، موجب تغییـر در قانونمنـد ي بازرگانی 
شـرکت ها و متحـول سـاختن نظام هاي سـازمانی و 
اجتماعـی می شـود. تکنولـوژي اطلاعـات به عنـوان 
لبـه پیشـرو تکنولوژي هـاي جدیـد در سـه پارامتـر 
می توانـد  فعالیت هـا  هزینـه  و  دقـت  سـرعت، 
تکنولـوژي  دیگـر  به عبـارت  باشـد.  تاثیرگـذار 
اطلاعـات می توانـد چهـار مزیـت عمده ایجـاد کند: 
هزینـه  بـا  مشـابه،  خروجی هـاي  (تولیـد  ارزان تـر 
بـا  بیشـتر،  خروجی هـاي  (تولیـد  بیشـتر  کمتـر)، 
خروجی هـاي  (تولیـد  سـریع تر  مشـابه)،  هزینـه 
مشـابه، بـا همـان هزینـه در زمـان کمتـر)، بهتـر 
(تولیـد خروجی هـاي مشـابه، بـا همـان هزینـه و 

همـان زمـان ولـی بـا کیفیـت بالاتـر). 
تجـارت الکترونیک، موانع جغرافیایی و تفاوت روز و 
شـب در مناطق مختلف را از میان بر می دارد و سـبب 
ارتقاي ارتباطات و گشـودگی اقتصادي در سـطح ملی 
و بین المللی می شـود. تجـارت الکترونیـک راه هدایت 
کسـب و کار را تغییـر می دهـد و به ایـن ترتیـب موجب 
جدیدتـر  شـکل هاي  بـه  سـنتی  بازارهـاي  تبدیـل 
می شـود. در حالی کـه تجـارت الکترونیکـی و به ویـژه 
نـوع اینترنتـی آن سـبب ایجاد تغییرات چشـمگیر در 
شـرایط رقابتـی شـده اسـت (به عنـوان مثـال ظهـور 

جهانی شـدن  جدیـد،  رقبـاي  سـریع  ورود  و 
رقابـت، رقابـت شـدید در اسـتانداردها و...) 

فرصت هـاي جدیـدي بـراي جایگزینـی 
فرصت هـاي  و  مشـاغل  کسـب و کار، 
شـغلی جدیـد در زمینه هاي مختلف 
به وجـود آورده اسـت. به طـور کلـی 
می تـوان فواید تجـارت الکترونیک 
را در قیـاس بـا تجـارت سـنتی در 

مـوارد زیر دانسـت:
ـ جهانی شدن تجارت؛

بـراي  منابـع  قیمـت  کاهـش  ـ 
خریـد؛

ـ افزایش درصد فروش؛
ـ دسترسی آسان به اطلاعات لازم؛
ـ کاهش هزینه هاي زمانی معاملات؛

ـ حضـور در بـازار بـه شـکل «همه جـا، همه کس، 
همه وقـت»؛

ـ در زمینـه معرفـی و تبلیغ محصول، اسـتفاده از 
تجـارت الکترونیـک، به ویـژه بـا اسـتفاده از اینترنت، 
دچـار محدودیت هـاي موجـود در تبلیغـات متعارف 
نبـوده و در هـر زمـان در دسـترس اسـت و می تواند 
بـراي هر گـروه خاص از مصرف کننـدگان تغییر یابد؛
ـ مجـاري معمـول فروش را تغییـر می دهد و امکان 
فروش مسـتقیم و بدون واسـطه محصـولات و خدمات 
جدیـد را بـه بازارهـاي راهبردي و تـازه فراهم می کند. 
فـروش آنـی و روي خـط(online) ، بـه مقـدار زیادي 
هزینه هـاي فـروش و نیاز بـه نیروي انسـانی را کاهش 

می دهد؛
ـ زمـان عرضه کاهـش می یابد و محصـولات جدید 
می تواننـد بـه محـض آمـاده شـدن در معـرض فروش 

روي خط قـرار گیرند؛
ـ خدمـات پـس از فـروش بـه مشـتري می توانـد با 
امـکان خبرگیري سـریع دو طـرف از یکدیگر و عرضه 

انـواع خدمات به مشـتري تسـهیل و تکمیل شـود؛
ـ ورود بـه بازارهاي جدیـد و راهبردي بدون در نظر 
گرفتـن مرزهـا میسـر شـده و فرصت هـاي تجـاري و 

شـغلی جدیـدي به وجـود می آید؛
ـ قدرت تجزیه و تحلیل کالا افزایش می یابد؛
ـ قدرت تجزیه و تحلیل بازار افزایش می یابد؛

امـا در مقابـل، تجـارت الکترونیـک مسـائلی را 
بـا خـود به همـراه دارد کـه اگر بـراي آنهـا راه حل 
ویژگی هایـش  می توانـد  نشـود،  اتخـاذ  مناسـبی 
را تحـت تاثیـر قـرار دهـد؛ ازجملـه ایـن مـوارد 
مى تـوان بـه سـهولت در سـرقت اسـرار و رمـوز 
محرمانـه کاري شـرکت ها، تبییـن قوانیـن مالیاتی 
دقیـق، تبییـن قوانیـن گمرکـی دقیـق، آشـنایی 
بـا قوانیـن کشـورها، آداب، رسـوم و فرهنگ هـاي 
ملـل، کلاهبـرداري از طریـق کارت هـاي اعتباري، 
اعتمـاد، امنیـت و غیرقابـل فـروش بـودن تمـام 
کالاهـا به صـورت صد درصـدى در اینترنـت اشـاره 

. د کر
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بازخوانى اصول مشترك تجربه هاى بانکداري الکترونیک در کشورهاى جهان؛ 

رها از زمان و مکان
از هنـد و چیـن گرفتـه تـا اسـترالیا و اسـتونى؛ از غربى هـاى توسـعه یافته گرفتـه تا شـرقى هاى 
در مسـیر توسـعه و بـاز هـم از آمریـکاى جنوبـى گرفتـه تـا شـمال آفریقـا؛ هـر کجـا کـه الگویـى 
تحـت عنـوان بانکـدارى الکترونیـک طراحـى و پیاده سـازى شـده باشـد، بـا انـدك تفاوت هایى در 
شـکل، فصولـى مشـترك دارد: رهایـى از زمـان و مکان. بـراى واکاوى ایـن موضوع از گزارشـى که 
توسـط موسسـه دیتامانیتـور کـه یکـی از مهم ترین موسسـات تجزیـه و تحلیل اطلاعـات بانکداري 
الکترونیـک در اروپاسـت، بهـره جسـتیم کـه حاصـل آن از نظرتـان مى گـذرد. در گـزارش حاضـر 
تجربـه بانکـدارى الکترونیـک در کشـورهاى اسـترالیا، هنـد، هنگ کنـگ، روسـیه و اسـتونى مورد 

بررسـى قـرار گرفته اسـت.

مفهومى نوظهور
بانکـداري الکترونیـک در واقـع اوج اسـتفاده از تکنولـوژي انفورماتیک براي حـذف دو قید زمان 
و مـکان از خدمـات بانکـی اسـت. به عبـارت دیگر، اگر تـا دیروز سـاعت کار بانک ها، تعـداد و محل 
اسـتقرار شـعب بانک ها و... عوامل اصلی تسـهیل گردش پول در جامعه شـناخته می شـدند، امروز 
بـا ارائـه خدمـات بانکـداري الکترونیـک همچون بانکـداري خانگی، مینـی بانک هـا و ...، این عوامل 

کم کم به دسـت فراموشـی سـپرده شـده اند.

تجربیاتى مختلف؛ فصولى مشترك
 موسسـه دیتامانیتـور کـه یکـی از مهم تریـن موسسـات تجزیـه و تحلیـل اطلاعـات بانکـداري 
الکترونیـک در اروپاسـت، بـا مطالعـه تطبیقی نحوه گسـترش بانکـداري الکترونیک در کشـورهاي 
روسـیه، هندوسـتان، هنگ کنـگ، اسـترالیا و اسـتونی، بـه نتایجى دسـت یافته که گزیـده اى از آن 

در ادامـه مى آیـد:

هند
در هنـد و در اوایـل دهـه 1980 گام هایـی در 
زمینـه اسـتفاده از رایانـه به منظـور مکانیـزه کردن 
بانک هـا برداشـته شـد به طوري کـه از طریق رشـد 
شـعب و دسترسـی آسـان بـه رایانه هـاي خانگـی، 
امـکان ارائـه خدمـات به مشـتریان فراهم شـد. در 
سـال 1988 در مـورد طـرح جامع رایانـه اي کردن 
بانک هـا و توسـعه اتوماسـیون در سـایر بخش هاي 
بانکـی ماننـد انتقـال الکترونیکی منابع، سـوئیفت 
و ماشـین تحویلـداري خـودکار و سـایر مـوارد آن 
تصمیم گیـري شـد. از آنجـا کـه تسـهیل قوانیـن،  
در  رقابـت  ایجـاد  مکانیـزم  مهم تریـن  به عنـوان 
سیسـتم بانکداري کشـورهاي پیشـرفته محسـوب 
می شـود، از ایـن رو در اواخـر دهـه 1980 بـراي 
اسـتفاده از فناوري در بخش بانکـداري، اصلاحاتی 
در مقـررات بانکـداري هنـد ایجـاد شـد. توسـعه 
فنـاوري اطلاعـات هـم از دهـه 1990 در هند آغاز 
شـد. بـا تغییـر مقـررات در سـال 1993 بانک  هاي 
خصوصـی بـه عرصه اقتصاد وارد شـدند و در سـال 
1996 بیشـتر سـرمایه گذاري هاي خارجـی مـورد 

استرالیا 
اسـترالیا، یکـی از نمونه هـاي موفـق در زمینـه بانکـداري الکترونیـک اسـت. در سـال 1998 
اسـترالیا یکـی از سـریع ترین رشـدهاي اقتصـادي را در جهـان داشـت و یـک دلیـل عمـده آن 
اسـتفاده از نـوآوري در توسـعه تکنولـوژي اطلاعـات و ارتباطـات و به کارگیـري اینترنـت بـوده 
اسـت. دولـت اسـترالیا علاقمند بـه تبدیل کشـور به مرکز پیشـرفته اقتصـاد دیجیتالی دنیاسـت 
و بـا تشـویق شـرکت ها بـه پژوهـش و تخفیف هاي مالیاتـی در این زمینـه و نیز آمـوزش عمومی 
حرفـه اي در سـطح وسـیع، به صـورت پیوسـته از طریـق ده هـا برنامـه آموزشـی شـرایط را هموار 

اسـت. کرده 
بانک هـاي بـزرگ اسـترالیا بـر اسـاس تقاضـاي مشـتریان، خدمـات بانکـی تعاملـی را ارائـه 
می دهنـد و روي عملیـات انجـام شـده از سـوي مشـتریان، از طریـق اینترنـت نظـارت دارنـد. 
همچنیـن سـایر خدماتـی که ایجـاد ارزش افـزوده مى کننـد مانند مدیریـت بیمه، انجـام عملیات 

بانکـی لحظـه اي و تبـادلات ارز خارجـی را نیـز به صـورت الکترونیـک ارائـه مى دهنـد. 
بـه اسـتناد گـزارش موسسـه دیتا مانیتـور، بـا توجـه به عملکـرد بانک هـاي تجاري کشـورهاي 
بانکـداري  فعالیت هـاي  شـروع  بـدو  از  اسـترالیا  الکترونیـک،  بانکـداري  زمینـه  در  مختلـف 
الکترونیـک، عملکـرد بسـیار خوبـی در ایـن زمینه داشـته اسـت. به طوري کـه چهار بانـک بزرگ 
اسـترالیا سیسـتم تسـویه الکترونیـک خـودکار و همچنیـن سیسـتمی بـه نـام مبـادلات و انتقال 

بـراي حواله هـاي فـوري بیـن بانکـی ایجـاد کرده انـد. 
در اسـترالیا درآمد سـرانه، رشـد اقتصادي، تعداد دانشـمندان تحقیق و توسـعه، بودجه تحقیق 
و توسـعه کـه از بسـترهاي عمومـی بانکـداري الکترونیک محسـوب می شـوند، از نظـر جهانی در 
موقعیـت بالایـی قـرار دارد. زیر سـاخت هاي تکنولـوژي اطلاعـات و ارتباطـات و میزان دسترسـی 

بـه آن نیز نشـان از بسـتر مناسـب گسـترش بانکـداري الکترونیک در این کشـور دارد.

روسیه
بانکــداري  سیســتم هاي  کلــی  به طــور 
الکترونیــک و تبــادلات در روســیه مشــتمل 
بانکــی،  بیــن  پرداخــت  سیســتم هاي  بــر 
بانــک  ـ  مشــتري،  پرداخــت  سیســتم هاي 
و  مســتقیم  ســپرده هاي  کابلــی،  انتقــالات 
سیســتم هاي بانکــداري به هنــگام هســتند کــه 
شــرح کوچکــى بــر هــر کــدام در ادامــه آمــده 

ــت: اس
ــا  ــی: ب ــن بانک ــت بی ــتم هاي پرداخ ـ سیس
ــن  ــتریان بی ــغ کلان مش ــتم، مبال ــن سیس ای

می شــود. مبادلــه  بانک هــا 
ــتري:  ــک- مش ــت بان ــتم هاي پرداخ ـ سیس
در ایــن سیســتم، مشــتري بــه بانــک مراجعــه 
ــک  ــی از بان ــول مبلغ ــت وص ــرده و درخواس ک
دیگــر می کنــد. بانــک نیــز طــی 24 ســاعت آن 
ــا تلفــن وصــول  ــت ی ــق اینترن ــغ را از طری مبل
ــد. ــز می کن ــه حســاب شــخص واری ــرده و ب ک

ـ انتقــالات کابلــی: در ایــن سیســتم از طریق 
ابــزار الکترونیکــی، مبالــغ از یــک بانــک داخلــی 
در روســیه بــه بانکــی در خــارج از کشــور حوالــه 
می شــود و بــراي افــراد و شــرکت ها هــم 
ضــروري نیســت کــه حســاب در بانــک مقصــد 

داشــته باشــند.
ــتم،  ــن سیس ــتقیم: در ای ــپرده هاي مس ـ س
به صــورت  و  مســتقیم  به طــور  مبالــغ 
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استونی
اسـتونى هـم در میان کشـورهاى موفـق در حوزه 
بانکـدارى الکترونیکـى جـاى دارد کـه فاکتورهـاى 
متعددى در موفقیتش دخیل بوده اسـت. عمده ترین 
فاکتورهـاى تاثیرگـذار در ایجـاد و توسـعه بانکداري 
الکترونیـک در اسـتونی را مى تـوان در چهـار محـور 
قوانیـن، حکومـت، جنبه هـاى مدیریتى و دسترسـی 
بـه طیف وسـیعی از خدمـات الکترونیکی جـاى داد.
ـ قوانیـن: در فـاز تکامـل فناوري هـاي جدیـد، 
به نظـر  ضـروري  حـد  از  بیـش  قانو ن گـذاري 
نمی رسـد، زیـرا ایـن امـر می توانـد مانعـی بـراي 
توسـعه محسوب شده و سـرعت آن را کاهش دهد.

ـ حکومـت: نقش حکومت، تقویت محیط اسـت. 
اسـتفاده حکومت از فنـاوري اطلاعـات و ارتباطات، 
ذهنیـت مثبتـی ایجـاد می کنـد و به عنوان واسـطه 
مسـتقیمی براي بازارهاي مالی محسـوب می شـود.

ـ جنبه هـاي مدیریتـی: بانک هـاي اسـتونی در 
زمینـه پیاده سـازي اینترنت در بانکـداري، معتقد 
بـه یـک فرآینـد بلندمـدت سـرمایه گذاري و نـه 
هزینـه کـردن هسـتند. همچنیـن بـر ایـن باورند 
کـه موفقیت یا شکسـت در بانکـداري الکترونیک، 
به وسـیله میـزان پیونـد زیرسـاخت هاي فنـی بـا 

فرآیندهـاي کسـب وکار تعییـن می شـود.
خدمـات  از  وسـیعی  طیـف  بـه  دسترسـی  ـ 
تارنماهـاي  الکترونیکـی،  بانک هـاي  الکترونیکـی: 
ویـژه الکترونیـک را بـراي شناسـایی تامین کنندگان 
خدمـات و ایجاد موقعیتی مناسـب به منظور برقراري 
ارتبـاط بـا موسسـات و شـرکت ها فراهـم کرده انـد.

هنگ کنگ
آخریـن کشـورى کـه در پژوهـش دیتامانیتـور 
اسـت.  هنگ کنـگ  گرفتـه،  قـرار  بررسـى  مـورد 
بانکـداري  ویژگی هـاي  مهم تریـن  کلـی  به طـور 
مـواردى  شـامل  هنگ کنـگ  در  الکترونیـک 
و  توسـعه  بانک هـا،  بیـن  فزاینـده  رقابـت  چـون 
حرکـت  اینترنـت،  فنـاوري  از  فزاینـده  اسـتفاده 
بانکـداري  به سـمت  کوچـک  بانک هـاي  سـریع 
الکترونیـک، تبدیـل اقتصـاد هنگ کنـگ بـه یـک 
توسـعه  و  اطلاعـات  فنـاوري  مبتنی بـر  اقتصـاد 
وسـیله  یـک  به عنـوان  الکترونیـک  بانکـداري 
یـک  به عنـوان  فقـط  نـه  و  درآمـد  تولیدکننـده 
مى شـود.  هزینـه  در  صرفه جویـی  بـراي  وسـیله 
بانکـداري  پذیـرش  بـراي  مانـع  بزرگ تریـن  امـا 
کشـور،  ایـن  در  مشـتریان  توسـط  الکترونیـک 
امنیـت اسـت، بنابرایـن بانک هـا بایـد نسـبت بـه 
سـرمایه گذاري روي فنـاوري اطلاعـات به منظـور 
حفـظ حریم شـخصی افـراد و همچنیـن برقراري 

امنیـت متعهـد باشـند.

و  برداشــت  دولــت  حســاب  از  الکترونیکــی 
به صــورت مســتقیم بــه حســاب اشــخاص واریــز 

می شــود.
ـ سیســتم هاي بانکــداري به هنــگام: ایــن 
سیســتم هاي  صــورت  دو  بــه  سیســتم ها 
مبتنی بــر نرم افــزار (سیســتم بانــک و مشــتري) 
و سیســتم هاي مبتنی بــر شــبکه (بــدون حضــور 

ــک) هســتند.  فیزیکــی مشــتري در بان
ــوت  ــف و ق ــاط ضع ــیوه ها نق ــن ش ــال ای ح
متعــددى دارنــد کــه موسســه دیتا مانیتــور 
و  مزیت هــا  ایــن  برجســته ترین  از  برخــى 
ــه  ــت. از جمل ــرده اس ــت ک ــا را فهرس چالش ه
نقــاط قــوت سیســتم هاى بانکــدارى الکترونیکى 
روســیه مى تــوان بــه برقــراري ارتبــاط بــا شــعب 
و  پیوســته  هــم  بــه  شــبکه هاي  به وســیله 
سیســتم هاي مبتنی بــر شــبکه، تمرکــز فعالیــت 
سیســتم هاي  توســعه  و  شــعب  ســطح  در 
پرداخــت الکترونیکــی بــراي تبــادلات بیــن 

حمایـت قـرار گرفتنـد و بـا افزایـش متخصصـان 
فنـاوري اطلاعات، حضـور سـرمایه گذاران خارجی 
در زمینـه بانکـداري به طـور عملـی افزایـش یافت.

در نتیجـه رقابـت و تحـولات فنـاوري، شـکل 
بانکـداري در هنـد تغییر کـرده و تغییـرات ایجاد 
شـده، رقابـت را بـر صنعـت بانکـداري تحمیـل 
یـک  هنـد  بانـک «رزرو»  چنانکـه  اسـت.  کـرده 
جنبه هـاي  آزمایـش  به منظـور  را  کاري  گـروه 
متفـاوت بانکـداري الکترونیـک ایجـاد کـرده کـه 
ایـن گـروه بر سـه حـوزه از بانکـداري الکترونیک، 
مباحـث امنیتـی و تکنولوژیکی، مباحـث قانونی و 
مباحـث نظارتـی و حقوقـی متمرکز شـده اسـت.

آي.سی.سـی،  هـم   2002 13 مـارس  از 
به عنـوان اولیـن بانـک جهانـی هنـد ظاهـر شـد. 
کـرد  درك  سـریع  خیلـی  آي.سی.سـی،  بانـک 
یـک  از  را  بانـک  الکترونیـک،  بانکـداري  کـه 
وسـیله تحویـل، بـه یـک وسـیله تولیدکننـده و 
توزیع کننـده محصـولات و خدمات متنـوع تبدیل 
کرده اسـت. آي. سی. سـی اکنـون در حال حرکت 
به سـمت ادغـام مجـازي اسـت. ایـن عمـل نه تنها 

هزینه هـا را کاهـش می دهد، بلکه حجـم خدمات 
بـه مشـتریان را افزایـش داده و بهبود می بخشـد. 
نکتـه حائـز اهمیـت در هنـد ایـن اسـت کـه بـه 
هـر حـال فنـاوري مـورد اسـتفاده در بانک هـاي 
خصوصـی و بانک هـاي خارجـی در ارتقاي سـطح 
دولتـی  بانک هـاي  در  الکترونیـک  بانکـداري 

تاثیرگـذار بـوده اسـت.
جمعیـت  سـواد،  نـرخ  بـودن  پاییـن  البتـه 
شـهري، درآمـد ناخالص ملـی، محدودیت خطوط 
تلفـن و وسـایل ارتبـاط جمعی از موانع گسـترش 
بانکـداري الکترونیـک در هند محسـوب می شـود 
و به نظـر می رسـد سـطح فقـر و جمعیـت زیـاد 
بیـش از سـایر عوامـل موثـر باشـد. چنانکـه بـا 
وجـود افزایـش فنـاوري در زمینـه نرم افزارهـاي 
ماشـین هاي  به کارگیـري  بـر Web و  مبتنـی 
خودپـرداز ATM، فقدان زیرسـاخت هاي مناسـب 
و قـوي به ویژه خطـوط مخابرات و عدم گسـترش 
موانـع  جملـه  از  خانـه  در  شـخصی  رایانه هـاي 
بانکـداري  توسـعه  در  مهـم  محدودیت هـاي  و 

مى رونـد.  به شـمار  هنـد  الکترونیـک 

جمع بندى
ایجــاد و توســعه بانکــداري الکترونیــک، مســتلزم برخــورداري از برخــی زیرســاخت هاي مناســب 
اقتصــادي و اجتماعــی اســت. شــبکه هاي ارتباطــی و مخابراتــی مناســب، امنیــت تبــادل اطلاعــات، 
ــادي  ــاي اقتص ــه و بنگاه ه ــی جامع ــی فرهنگ ــب و آمادگ ــی مناس ــی و قانون ــاخت هاي حقوق زیرس
ــتند.  ــاخت ها هس ــن زیرس ــک، مهم تری ــداري الکترونی ــات بانک ــتفاده از خدم ــرش و اس ــراي پذی ب
ــن  ــه ایجــاد ای ــد نســبت ب ــراي توســعه و گســترش مناســب بانکــداري الکترونیــک بای ــن ب بنابرای

ــد. ــام ورزی ــاخت ها اهتم زیرس

و  شــرکت ها  بیــن  همچنیــن  و  شــرکت ها 
مشــتریان، تــلاش بــراي فائــق آمــدن بــر موانــع 
ملــی،  بانکــداري  در  موجــود  چالش هــاي  و 
ایجــاد جذابیــت در خدمــات بانکــداري، تشــویق 
رقابــت، ایجــاد پویایــی و بهبــود وضــع اقتصــادي 
کشــور، بهبــود کارآیــی در عملیــات بانکــداري و 

مشــتري مداري اشــاره کــرد. 
امــا سیســتم هاى بانکــدارى الکترونیکــى 
ــه از  ــت ک ــم نیس ــف ه ــارى از ضع ــیه ع روس
میــان چالش هــا و نقــاط ضعــف بایــد اشــاره اى 
بــه عــدم آشــنایی کافــی مشــتریان بــا بانکــداري 
الکترونیــک، اطمینــان کــم مشــتري به سیســتم 
ــوع  ــس از وق ــژه پ ــک به وی ــداري الکترونی بانک
بحران هــاي مالــی، ضعــف مقــررات مربــوط بــه 
ــودن  ــی ب ــل پیش بین ــی و غیرقاب ــت خارج رقاب
ــج و  ــدم تروی ــازار ارز و ع ــه ب ــوط ب حــوادث مرب
ــت از ســوي  ــري اینترن ــاي ســطح به کارگی ارتق

ــت داشــت.  دول
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اختـراع دسـتگاه خودپـرداز پـول یـک پدیده 
معاصر اسـت یا اینکـه ریشـه در تاریخ چندصد 

سـاله یا بیشـتردارد؟ 
گفتـه مى شـود هیرو در اسـکندریه (مشـهور بـه هرون) 
مهنـدس و ریاضیـدان یونانى قـرن اول میلادى سـازنده 
اولیـن دسـتگاه خودپـرداز اسـت. ماشـین خودپـردازى 
کـه هـرون سـاخت در مقابـل دریافت سـکه هاى برنزى 
مقـدارى آب مقـدس تحویل مى داد. وقتى که سـکه وارد 
دسـتگاه مى شـد روى صفحـه اى مى افتاد که بـه اهرمى 

متصـل بود، اهرم سـوپاپى را باز مى کرد که سـبب خارج 
شـدن آب مى شـد. صفحـه به دلیـل وزن سـکه به تدریج 
شـروع به کج شـدن مى کـرد تا زمانـى که سـکه از روى 
آن بیفتـد. افتـادن سـکه موجب برگشـتن صفحـه و در 
نتیجـه اهـرم بـه جاى خود شـده کـه در نهایـت موجب 

بسـته شـدن سـوپاپ و قطع جریان آب مى شـد.

شـکل امروزى آن چطـور؟ چند سـال از عمر آن 
مى گـذرد؟

تاریخچـه اختـراع و نـوآورى خودپـرداز شـبیه بـه آنچه 
دهـه 1960  بـه  دنیـا،  در  مى شـود  اسـتفاده  امـروزه 

بازمى گـردد. میـلادى 

اختـراع خودپرداز پول، از آن دسـته اختراع هایى 
بـوده کـه اختلاف نظـر بر سـر اینکه چه کسـى 
اولیـن بـار بـه آن دسـت یافته زیـاد اسـت. آیا 
مسـتندى وجود دارد کـه در نهایت ایـن اختراع 
به نام چه کسـى ثبت شـده از کدام کشـور سـر 

برآورده اسـت؟
جـوان  باوجـود  صنعـت،  ایـن  شـکل گیرى  تاریخچـه 
بـودن بـا کشـمکش هایى روبـه رو بـوده اسـت و حداقل 
4مدعـى متفاوت تا پاى دادگاه بر سـر ثبت اختـراع آن، 
اختـلاف نظـر داشـته اند. امـا اولیـن و شـاید موثق ترین 
ادعـاى اختـراع، بـه لحـاظ شـواهد و مـدارك اختـراع، 
مربـوط بـه اختراعـى در انگلیس اسـت که توسـط یکى 
از مهندسـان خبره شـرکت صنایع اسـمیت با همکارى 
شـرکت گاو صنـدوق و قفـل بـه نـام CHUBB به ثبت 
رسـید. سیسـتم CHUBB اولیـن بـار در 31 جـولاى 
1967 در شـعبه ویکتوریـاىِ بانک وست مینسـتر نصب 
شـد. ایـن نصـب به دنبـال همـکارى بانـک و شـرکت 
CHUBB به منظـور ارائـه ایـن محصـول بـه بـازار، 4ماه 
بـه طـول انجامیـد. ولـى بـراي شـفاف شـدن موضـوع 
ثبـت اختـراع، تحقیقـات مفصلى انجام شـده اسـت و بر 

اینترنت بانـک، همراه بانـک، تلفـن بانـک و دیگـر مـواردى از این 
دسـت، خدماتى اسـت که مشـتریان شـبکه بانکى به واسـطه توسعه 

بانکـدارى الکترونیـک از آن بهره مند شـده اند.
حـال اسـتفاده از ایـن سـرویس هاى جدیـد چـه دسـتاوردهایى 
بـراى مشـتریان شـبکه بانکى داشـته، موضـوع گفتار پیش روسـت 
کـه پنـج مزیـت عمـده بانکـدارى الکترونیـک را بـراى مشـتریان 

شـبکه بانکـى بررسـى مى کنـد. 

صرفه جویى در زمان
مهم تریـن مزیـت بانکـدارى الکترونیـک، صرفه جویـى در زمـان 
به عنـوان ارزشـمند ترین دارایـى مشـتریان اسـت. زمـان لازم براى 
الکترونیـک،  بانکـدارى  در   ـدقیقـه،  نفر  حسـب  بـر  تراکنـش  هـر 
سـنتى  بانکـدارى  در  مشـابه  عملیـات  بـراى  لازم  زمـان  از  کمتـر 
اسـت. اسـتفاده از سـامانه هاى پرداخت و انتقال وجـه الکترونیکى، 

سـرعت انتقـال وجـه را افزایش داده اسـت.
درگاه هـاى  طریـق  از  بانکـى  عملیـات  انجـام  همچنیـن 
زمان هـاى  هزینـه  کاهـش  در  چشـمگیرى  نقـش  الکترونیکـى، 
از دسـت رفتـه مشـتریان در صفـوف طولانـى باجه هـاى شـعب 

ایفا مى کند. 

سهولت در پرداخت قبوض
بـراى  شـهرى  خدمـات  مشـترکان  سـنتى،  بانکـدارى  نظـام  در 
پرداخـت قبض هـاى مختلـف از جملـه آب، بـرق، گاز و تلفـن، ناگزیر 
از مراجعـه بـه شـعبه هاى بانـک در موعدهـاى زمانـى معیـن بودند. 
بایـد توجه داشـت کـه پرداخت قبوض به صـورت حضورى در شـعبه، 
سـبب افزایش هزینه هاى مشـتریان، موسسـات ارائه دهنـده خدمات 
و بانک هـا مى شـود. امـروزه مشـترکان خدمـات شـهرى با اسـتفاده 
از خدمـات بانکـدارى الکترونیـک، امـکان پرداخـت قبـوض خـود 
بـدون نیـاز بـه مراجعـه حضورى بـه شـعبه هاى بانـک و با اسـتفاده 
از مسـیرهاى پرداخـت الکترونیـک ماننـد دسـتگاه هاى خودپـرداز، 
پایانه هـاى فـروش، بانکـدارى اینترنتـى و... را دارنـد. بررسـى آمارى 
قبـوض صادرشـده از سـوى سـازمان هاى مختلـف نشـان دهنده آن 
اسـت کـه سـالانه نزدیـک بـه یـک میلیـارد برگـه قبض در کشـور 
صـادر شـده و بـراى هر قبـض هزینه اى در حـدود 9 هـزار ریال صرف 
مى شـود تا قبـض از موسسـه صادر کننده به دسـت مشـترى برسـد 
و بعـد از پرداخـت، مبلـغ قبـض بـه حسـاب ارائه کننـده خدمـات 
واریـز شـود. حـال بـا در نظر گرفتـن هزینه سـفرهاى درون شـهرى 
مشـترکان بـراي پرداخت قبـوض، هزینه هـاى صدور قبـوض المثنى، 
تاخیـر مشـترکان در پرداخـت قبض و مـواردى از این دسـت، هزینه 

پنج مزیت براى مشترى
گزاره هاى کوتاه از مزایاى بانکدارى الکترونیک

گفت وگو با یک پژوهشگر پیرامون سال هاى آغاز بانکدارى الکترونیک در جهان و ایران؛ 

پدربزرگ ATM هاى امروزى از کجا آمدند؟
از تولـد دسـتگاه هاى خودپـرداز پول در جهان کمى بیشـتر از 50 سـال مى گذرد و از ورودشـان 
بـه ایـران کمـى بیشـتر از 40 سـال؛ اتفاقـى کـه بـدون شـک بایـد آن را نقطـه عطـف تحول 
بانکـدارى در جهـان نامیـد. نقطه اى که پس از گذشـت نیم قـرن، امروزه قابلیت هـاى بانکدارى 
الکترونیـک را بـه انحـاي مختلـف بـه رخ مى کشـد. امـا اینکه ایـن نقطه تحـول از کجـا آغاز 
شـده وچگونـه بـه ایران رسـیده، نـه اینکه دغدغـه همه باشـد، اما اذهـان بسـیارى را به خود 
معطـوف کـرده اسـت. از ایـن رو به سـراغ خانـم زینب مهنایـى، پژوهشـگر آزاد و فعـال بخش 
خصوصـى رفتیـم. او که سال هاسـت در حـوزه بانکـدارى الکترونیـک و زیرشـاخه هاى مرتبط 
فعالیـت مى کنـد، تحقیقـات مبسـوطى را پیرامون روزهـاى آغاز بانکـدارى الکترونیـک انجام 
داده بخشـى از ایـن یافته هـاى پژوهشـى و تحقیقاتى خود را طـى مصاحبه اى کوتـاه در اختیار 

ما قـرار داد. 
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اسـاس نظرسـنجى از مـردم و کارکنـان شـبکه بانکى و 
حداقـل خصوصیـات مـورد انتظـار بـراى این دسـتگاه، 
اختـراع دیگـرى به نـام «جان شـفرد بارون» از شـرکت 
De La Rue در 27 ژوئـن 1967 (یک مـاه قبـل از ثبت 

CHUBB)، ثبـت شـده اسـت.

امـا گاهـی عنـوان مى شـود کـه آمریـکا و ژاپن 
نخسـتین طراحان و مجریان اسـتفاده از دستگاه 

خودپـرداز پـول بوده اند؟
تـلاش براى سـاخت اولین خودپرداز به شـکل امروزى، 
در بانکـدارى تقریبـا به طـور هم زمـان در کشـورهاى 
ژاپـن، سـوئد، ایالات متحـده آمریکا و انگلسـتان انجام 
شـده اسـت. چنانکه در آمریـکا، نام «لوتر جورج سـیم 
جیـان» به عنـوان مختـرع ماشـین پرداخت پـول ثبت 
شـده اسـت. در حالى که ماشین ایشـان، پولى پرداخت 
معرفـى  مى گرفـت.  پـول  شـما  از  فقـط  و  نمى کـرد 
دسـتگاه او بـه بـازار کـه بنکوگـراف نامیـده مى شـد، 
2 سـال طـول کشـید. نسـخه آزمایشـى دسـتگاه در 
سـیتى بانک نیویـورك در سـال 1961 نصـب شـد. اما 
6مـاه بعـد به دلیـل عـدم اسـتقبال عمومى جمع شـد. 
این دسـتگاه سـپرده گذارى پاکتى (سـکه، اسـکناس و 
چـک) را مـورد پشـتیبانى قـرار مـى داد و فاقـد امکان 
پرداخـت پول بـود. اولیـن نمونه ماشـین پرداخت پول 
در توکیو هم در سـال 1966 به ثبت رسـیده اسـت که 

البتـه این پول در قالب اعتبار و از طریق کارت اعتبارى 
به مشـتریان اعطا مى شـد و مشـتریان به حسـاب خود 
دسترسـى نداشـتند. درنتیجـه و همان طور که پیشـتر 
اشـاره کـردم اولیـن و شـاید موثق ترین ادعـاى اختراع، 
بـه لحـاظ شـواهد اختـراع، مربـوط بـه اختراعـى در 

انگلیس اسـت.

خـب، بپردازیـم بـه ایـران. گفتـه مى شـود این 
ایـران  وارد  پنجـاه  دهـه  اوایـل  در  دسـتگاه ها 

شـده اند. آیـا تاریـخ درسـتى اسـت؟
در واقـع مى تـوان دهـه شـصت میـلادى را دهـه ثبـت 
اختـراع ماشـین پرداخـت پـول و دهـه هفتـاد میلادى 
را اولیـن دهـه نصـب نمونه هـاى واقعـى خودپردازهـا 
نامیـد. ایـران نیـز در ایـن سـال ها در تکاپـوى نصـب 
اولیـن خودپـرداز خـود بـود. در این راسـتا بانـک تهران، 
6 دسـتگاه خودپرداز مدل CHUBB MD2  را در سـال 
1971 میلادى برابر سـال 1350 وارد کشـور کرده و در 
شـعب خود در تهران نصب کرد. شـعبى کـه براى اولین 
بـار ایـن دسـتگاه ها در آنهـا نصب شـدند عبـارت بودند 
از چهـارراه  پهلـوى، تخت جمشـید، جمالـزاده، تجریش، 
بـازار و فردوسـى. بعدهـا بانـک تهـران تعـداد آنهـا را به 
12دسـتگاه در کل کشـور افزایش داد. این دستگاه ها در 
شـهرهاى تهران، چالوس، اصفهان، شـیراز، مشهد، تبریز 

و رشـت نصب شـدند.

تفاوتـى  چـه  بـا ATM فعلـى  دسـتگاه ها  آن 
داشـتند؟

 این دسـتگاه ها پول شـمار نداشـتند و پول را در پاکت 
مى گذاشـتند و البتـه بـا مبلـغ واحـد هـزار تومـان که 
ظاهـرا در سـال 1357 بـه هفت هـزار تومـان افزایـش 
درون  را  خـود  کارت  کـه  کارت  دارنـدگان  و   یافـت 
خودپـرداز مى گذاشـته اند روزانـه یـک پاکت پـول هزار 
تومانـى مى توانسـتند دریافـت کنند. کارت به حسـاب 
هـم وصـل نبـوده و خودپـرداز بـه تنهایى و مسـتقل از 
حسـاب کار مى کرده اسـت. در واقع شعبه در روز کارى 
بعد، مبلغ برداشـت شـده را از حسـاب مشـترى کسـر 

مى کـرد.

و به عنـوان پرسـش پایانى، اکنون نمونـه اى از آن 
خودپرداز ها وجـود دارد؟

من خیلى گشـتم تا دسـتگاه اوراق شـده و از رده خارج 
شـده اینها را پیدا کنم و موفق نشـدم در تهران نمونه اى 
از آن را بیایـم. هم زمـان با این تحقیقات مطلع شـدم که 
دسـتگاهى از مدل سـرى دوم خودپردازهاى بانک تهران 
 (CHUBB MD4s)در شـعبه دهـم دى مشـهد بانـک 
ملـت (بانک تهران بعد پیروزى انقلاب اسـلامى در بانک 
ملـت ادغام شـد) وجـود دارد. به نظر من لاشـه اى که از 
  ATMدر مشـهد هسـت نمونه منحصر به  فردى در دنیا 

محسـوب مى شود.

سـالانه خدمـات ارائه شـده بـه مشـترکان، بالغ بـر 9 هـزار میلیارد 
ریـال تخمین زده مى شـود. ایـن در حالى اسـت که اسـتفاده نکردن 
از مسـیرهاى سـنتى بـراى صدور و ارسـال قبـوض براى مشـترك و 
اسـتفاده از مسـیرهاى الکترونیکـى ماننـد تلفـن، ایمیـل و پیامـک 
بـراى ایـن کار و همچنیـن اسـتفاده از ابزارهاى پرداخـت الکترونیک 
توسـط مشـترکان، سـبب کاهـش چشـمگیر هزینه  هـاى طرفیـن، 
کاهـش مشـکلات پرداخـت و اجتنـاب از جریمه هاى ناشـى از تاخیر 

در پرداخـت قبـوض و نیـز صرفه جویـى در زمـان خواهد شـد.

سهولت استفاده از خدمات بانکى بدون محدودیت مکان و زمان
در بانکـدارى سـنتى، ارائـه خدمـات به مشـتریان از نظـر مکان به 
شـعبه بانـک و از نظـر زمان به ایـام غیرتعطیـل و سـاعت هاى ادارى 
محـدود اسـت. بنابراین مشـتریان براى انجـام امور بانکـى، مجبور به 
تـرك محل کار خـود و مراجعه به شـعبه مـورد نظر هسـتند و افزون 
بـر این، عدم دسترسـى بـه خدمات بانکـى در ایام تعطیل، مشـکلات 
متعـددى را بـراى مشـتریان بـه وجـود مـى آورد. همچنیـن به دلیل 
حجـم انبـوه عملیات بانکى در شـعب در روزهـاى پایانى مـاه یا پایان 
سـال، مشـتریان بـراى افتتـاح حسـاب و واریـز وجـوه با مشـکلات 
فراوانـى مواجـه مى شـوند. ازایـن رو بانکـدارى الکترونیک بـا از بین 
بـردن موانع زمانى و مکانى، دسترسـى 24 سـاعته بـه خدمات بانکى 
را در تمـام اوقـات فراهـم کـرده و مشـتریان مى تواننـد در هر لحظه 
نسـبت به گشـایش حسـاب و دیگـر خدمات بانکـى مورد نیـاز اقدام 
کننـد. بـه ایـن ترتیـب، بانکـدارى الکترونیـک هزنیه هاى ناشـى از 

کاهـش سـاعات کارى و نیز تاخیـر در انجام عملیات بانکى مشـتریان 
مى دهد.  کاهـش  را 

کاهش مخاطرات ناشى از حمل فیزیکى وجوه نقد
یکـى از عمده ترین خطـرات تهدید کننـده مشـتریان در بانکدارى 
سـنتى، خطـر سـرقت یـا مفقـود شـدن پـول نقد اسـت. اسـتفاده 
از ابزارهـاى بانکـدارى الکترونیـک از قبیـل کارت هـاى پرداخـت و 
اینترنت بانـک، بـا بى نیـاز کـردن مشـتریان از حمل وجه نقـد، خطر 
سـرقت و مفقود شـدن سـرمایه نقدى ایشـان را کاهـش داده و علاوه 
بـر فراهـم آوردن آسـودگى خاطـر بیشـتر بـراى مشـتریان، منجـر 
بـه کاهـش هزینه هـاى نگهـدارى و مراقبـت از سـرمایه نقـدى آنان 
مى شـود. افـزون بـر ایـن، رواج پـول الکترونیـک، کلاهبردارى هـاى 
ناشـى از اسـتفاده از وجـوه نقـد تقلبى را به شـدت کاهـش مى دهد.

کاهش هزینه هاى رفت وآمد و ترافیک شهرى
بـا اسـتفاده از بانکـدارى الکترونیـک، مشـتریان بانک هـا قـادر 
خواهنـد بـود بـدون نیـاز بـه مراجعـه بـه شـعب بانـک یـا حتـى 
عابربانک هـا، بخـش بزرگـى از عملیـات بانکى مـورد نظر خـود مانند 
پرداخـت قبـوض، انتقـال وجـوه و... را انجـام دهنـد. به ایـن ترتیب، 
بانکـدارى الکترونیکـى از طریـق کاهـش حجـم مراجعـات بانکـى 
مشـتریان، سـبب کاهـش هزینه هاى رفت وآمـد آنان خواهد شـد. در 
نتیجـه کاهش میـزان رفت و آمـد با خودرو هم سـبب کاهش مشـکل 

ترافیـک شـهرى، به ویـژه در شـهرهاى بـزرگ مى شـود.



اداره کل روابط عمومی


