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 چکیده 

هاي ترین بخشتوان یکی از مهممختلف صنعتی، تجاري و خدماتی می هايعرصه تکنولوژي و فناوري اطلاعات دري شگفت انگیز و توسعهبا توجه به ورود 
از این تکنولوژي را بخش ارائه خدمات مالی در نظر گرفت. عدم نیاز به حضور فیزیکی افراد، جهت استفاده از خدمات مالی مختلف و همچنین  گرفتهتأثیر 

ها در حال حاضر براي بانک و نیز تنوع ارائه خدمات شده است.ها سبب سهولت دسترسی به خدمات از سوي بانک الکترونیکی مختلفارائه خدمات 
بررسی ستن این نکته که استفاده از این خدمات الکترونیکی بر روي جذب منابع بانک تأثیرگذار است، حائز اهمیت فراوان است. هدف از این تحقیق دان

آماري جامعه  ی است.علّ - این تحقیق به لحاظ روش، توصیفی. باشدمنابع بانک ملت استان لرستان می تاثیر خدمات بانکداري الکترونیک در افزایش
 ،یابیمدر می فرمول کوکران براي محاسبه نمونه از جامعه تحقیق با توجه به. باشندنفر می 150باشند که ان شعب بانک ملت استان لرستان میکارکن

روایی و پایایی آن  استاندارد استفاده شد که براي جمع آوري اطلاعات، از پرسشنامه. پرسشنامه تهیه و در بین اعضاي نمونه توزیع گردد 108بایستی 
اي فریدمن) و با اي و آزمون رتبه) و آمار استنباطی (آزمون دوجملههااطلاعات با استفاده از روش آمار توصیفی (جداول و نمودار. مورد تأیید قرار گرفت

 که استفاده از خدمات بانکداري الکترونیکهاي تحقیق نشان داده شد بر اساس فرضیه .قرار گرفت مورد تجزیه و تحلیل SPSSگیري از نرم افزار بهره
  . گذارندمی دستگاه پایانه فروش و دستگاه خودپرداز) بر افزایش منابع بانک ملت تاثیر ،همراه بانک ،اینترنت بانک ،(تلفن بانک

  . دستگاه خودپرداز ،دستگاه پایانه فروش ،همراه بانک ،اینترنت بانک ،تلفن بانک واژگان کلیدي:

  مقدمه -1

 ،رقابت همراه با تحـولات وسـیع در عرصـه تجـارت و بانکـداري     گسترش 
هــاي ســنتی را متحــول ســاخته و فضــاي رقابــت را در بســیاري از روش

نظام بانکی نیز از ایـن قاعـده    .هاي نو حاکم کرده استآوريبکارگیري فن
شیوه ارائه خـدمات   ،مستثنی نبوده و با پیدایش مفاهیم نوین در بانکداري

  ].1[ ر اقصی نقاط جهان دچار تحول شده استبه مشتریان د
اعجـاب آور تکنولـوژي ارتباطـات و     ىتوسـعه  ،هاي قرن حاضـر از ویژگی

خدمات  ىاطلاعات و بکارگیري آن براي افزایش سرعت و کیفیت در ارائه
درصد کل تجـارت  ضمن این که بخش خدمات در حدود بیست  .باشدمی

مانند تجارت کـالا از   ،سال گذشتهدهد و طی پانزده جهانی را تشکیل می
 ،ایــن پیشــرفت ].22[ درصــدي برخــوردار بــوده اســت 5/8رشـد ســریع  

اي بانکداري را نیز تحت تاثیر شدید خود قرار داده و باعث تغییرات عمـده 
سرعت توسعه صنعت انفورماتیک باعث ایجاد  .در این صنعت گردیده است

 ىنتقـال منـابع در عرصـه   هاي ااي در شکل پول و سیستمیرات عمدهتغی
بانکداري گردیده و مفاهیم جدیدي از بانکـداري تحـت عنـوان بانکـداري     

  1]. 7[ الکترونیکی ظهور یافته است
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رت هـا در سـطح جهـان خـدمات خـود را بـه صـو       امروزه بسیاري از بانک
کشـور مـا    ،دهند و با یکپارچه شدن اقتصـاد جهـانی  الکترونیکی ارائه می
چـاره اي جـز    از ایـن رو در بلندمـدت   ؛خواهد گرفـت نیزتحت تاثیر قرار 

بخـش در حـال رشـدي از     ،از سـویی  .هـا نـداریم  الکترونیکی شدن بانـک 
 هـاي اند که فهم تکنولوژیکی دارنـد و سـهولت سیسـتم   مشتریانی شکل گرفته

ت از طریـق  توزیع خدمت مبتنی بر تکنولوژي را نسبت به ارائه این خـدما 
  ].12[ دهندکارکنان بانک ترجیح می

هـا  بانـک  .ترین وظیفه سیستم بانکی بوده استتجهیز منابع همواره اصلی
وظیفه سـنتی خـود     ،وجوه مازاد را جمع آوري و با دادن وام به متقاضیان

 .نماینـد گیرنـدگان ایفـا مـی   ان و وامگذارگري را میان سپردهیعنی واسطه
جذب منابع مالی از اهمیت بسیار زیادي  ،هاي یک بانکدر فعالیت معمولاً

تواند عاملی بـراي موفقیـت   زیرا موفقیت در این زمینه می ،برخوردار است
جذب منابع مالی براي هر بانک و سیسـتم بـانکی    ،ها باشددر سایر زمینه

 ،شودبه عوامل درون سازمانی مربوط می هم به عوامل برون سازمانی و هم
میزان تاثیرگذاري هر کدام از آنها براي موفقیـت  لذا شناخت این عوامل و 

  ].6[ مهم و اساسی است ،در این زمینه
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  لهأبیان مس -2

هاي گسترش و تحول در فعالیت ،گرچه عواملی چون صنعتی شدن جوامع
اجتماعی و در نتیجه پدیدار شدن نیازهاي جدید از عوامل مهم و اثرگذار 

هـاي  ولـی توسـعه و پیشـرفت    ،انددر ایجاد و گسترش نهادهاي مالی بوده
رش و تحول این نهادهـا بـه   اقتصادي نیز یکی از مهمترین عوامل در گست

هاي دیگر در واقع نهادهاي مالی جهت تسهیل در پیشرفت ،روندشمار می
توان عنوان نمود وجود نهادها و اند و لذا میاقتصادي شکل گرفته نهادهاي

با درجه توسعه  ،هاي نوینکارگیري روشبازارهاي مالی پیشرفته همراه با ب
یافتگی یک کشور ارتباط مستقیم دارد. در این شرایط جذب بیشتر منابع 

هاي مختلـف بـانکی از   مالی و رقابت موثر در جذب این منابع توسط گروه
 موضوعاتی است که مورد توجه نهادهاي مالی و اعتباري قرار داشته و دارد

]6.[   
همان ابتدا که بشر به زنـدگی اجتمـاعی روي آورد و    تجهیز منابع پولی از

تـرین  داد و ستد و مبادله کالا را شروع کـرد، آغـاز شـد و همـواره اصـلی     
  وظیفه سیستم بانکی بوده است. 

هـا و مؤسسـات    جذب منابع از اهداف کلیدي و اساسی و راهبـردي بانـک  
ها ایفا ت بانکرود. و نقش ویژه اي در ارائه خدمامی مالی اعتباري به شمار

محسـوب   هـا بانـک  و شاخص مهمی در ارزیـابی میـزان موفقیـت    کند می
ر یت در سـا ی ـتوانـد عامـل موفق  ینـه م ـ ین زمیت در ایرا موفقیز ،شود می
ات بانکـداري را  ی ـمحور و ستون عمل ،در واقع جذب سپرده .ها باشدنهیزم

سپرده ات بانکی منوط به جذب یعمل ف ویر وظایدهد انجام سایل میتشک
  .باشدیم ف بانکییر وظایفه اساسی مقدم بر ساین وظیبه عبارتی ا ،است

ها براي تجهیز منابع مالی نیاز به تغییرات اساسی در عصر حاضر بانک
ساختار سنتی  در محصولات و خدمات خود دارند و با خدمات ساده و

  ]. 16[ منابع بپردازند هاي جهانی به تجهیزتوانند در عرصهبانکداري نمی
هـاي جدیـدي جهـت جـذب     در این راستا و طی چند دهه اخیر زمینه

تر بـه مشـتریان بـه وجـود     بانکی و ارائه خدمات بهتر و وسیعبیشتر منابع 
بنابراین ضرورت دارد با بررسی ابعاد و عوامل مـوثر بـر جـذب     .آمده است

سـتفاده  ا ،منابع بانکی بتوانیم هر چه بهتر و بیشتر و کـاراتر از ایـن منـابع   
  .بهینه نماییم

نحـوه تجهیـز منـابع مـالی و سـپس       ،پـولی و بـانکی   مسئله مهم در نظام
هاي مختلف اقتصاد و بین فعالان اقتصادي تخصیص و توزیع آن در بخش

و  و نیز مسیرهایی است که حجم پول موجود وارد سیستم اقتصادي شـده 
با توجه به وظیفه نظام بانکی در تجهیز منابع مالی  .کنددر آن گردش می

هر چه نظام بـانکی در تجهیـز    ،و تخصیص بهینه آن در سیستم اقتصادي
تـري عمـل   ا منابع مالی و تخصیص آن در فضاي رقابتی و به صورت کـار 

اشـتغال   هاي تولید و بهبود امر تولید وتوان شاهد کاهش هزینهمی ،نماید
عـدم کـارآیی نظـام بـانکی در      ،در غیر ایـن صـورت   و رشد اقتصادي بود؛

ع و دامن زدن بـه  تجهیز و تخصیص بهینه منابع مالی منجر به اتلاف مناب
  ].6[ گرددرکود اقتصادي می

 خـدمات  تـاثیر کنـد عـلاوه بـر سـنجش     در این تحقیق محقق سعی مـی 
 باشـد به دنبال پاسخی براي ایـن سـوال   بانک  افزایش منابع الکترونیک بر

اینترنـت   ،هاي هر خدمت الکترونیـک (تلفـن بانـک   کدام یک از مولفه که
دستگاه پایانه فروش و دسـتگاه خـودپرداز) بـه عنـوان      ،همراه بانک ،بانک
  شود؟خدمت باعث افزایش منابع بانک می ترین عامل آنمهم

   اهمیت و ضرورت موضوع -3

 ،هـاي مختلـف  اقداماتی براي ایجاد رقابت میان بانـک  ،هاي اخیرطی سال
 هاي اقتصادي بهواگذاري بسیاري از فعالیت  ،ایجاد بازارهاي جدید سرمایه

تـامین  ى بخش خصوصی و نیز گاهی اتکا به منابع بانکی به عنوان تنها وسـیله 
  .هاي اقتصادي در کشور آغاز شده استها و طرحپول مورد نیاز پروژه
هـا و تجزیـه و   مالی بانـک هاي توانند با توجه به صورتدر آینده مردم می

 ،بینی در مـورد سـودآوري  مدیریت و پیش ،نحوه ارائه خدمات ،تحلیل آنها
   .گذاري در هر یک از آنها تصمیم بگیرندنسبت به سپرده

ها آغاز شده بـود  در طرز کار بانک ،دگرگونی و تحولاتی که از مدتی پیش
زمانی  هابانک در چنین شرایطی .اینک آهنگ شتابانی به خود گرفته است

 و قادر به فعالیت خواهند بود که سهم خود را از سبد پـولی حفـظ نمـوده   
سعی در شناسـایی   ،این تحقیق افزایش آن برآیند؛ به همین دلیلدرصدد 

همچنین با عنایت به ایـن   .دارد هابانکعوامل موثر بر افزایش منابع مالی 
مخصوصـا   ،افـزایش منـابع   ،دستیابی به سودى ترین پلهکه اولین و محکم

ها و دیگر تواند براي مدیران بانکنتایج آن می  ،باشدمنابع ارزان قیمت می
شناسایی راههاي دستیابی به ى موسسات پولی و اعتباري کشور در زمینه

  مفید و ارزشمند باشد. ،افزایش منابع و رشد دلخواه
ذب مشتریان و بـا  با شناخت تاثیر هر کدام از عوامل در افزایش منابع و ج

هر کدام از راهکارهاي مـوثر در رسـیدن بـه ایـن     ى در نظر گرفتن هزینه
توانـد  ترین روش ممکن را که مـی اقتصادي ترین وتوان با صرفهمی ،هدف

  .انتخاب کرد ،بیشترین تاثیر در جذب بیشتر منابع داشته باشد
با توجه به این که در هر نظام بـراي رسـیدن بـه اهـداف کـلان       ،به علاوه
توانـد  بـانکی مـی  ى لی بـا اسـتعانت از شـبکه   هـاي پـو  سیاست ،اقتصادي

ها هنگامی قادرند این نقـش را بـه طـور    بانک ،بیشترین نقش را ایفا نماید
لـذا شناسـایی    .مند باشندکامل ایفا نمایند که از منابع مالی بیشتري بهره

  ].3[ اي برخوردار استها از اهمیت ویژهموثر در منابع مالی بانکعوامل 

   تحقیق اهداف -4

  هدف اصلی -4-1
   بانک ملت استان لرستان بررسی تاثیر خدمات الکترونیک بر افزایش منابع در

  اهداف فرعی -4-2
  تاثیر استفاده از تلفن بانک بر افزایش منابع بانکبررسی  -
  از اینترنت بانک بر افزایش منابع بانکتاثیر استفاده بررسی  -
  تاثیر استفاده از همراه بانک بر افزایش منابع بانکبررسی  -
  تاثیر استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانکبررسی  -
  تاثیر استفاده از دستگاه خودپرداز بر افزایش منابع بانکبررسی  -
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   فرضیات تحقیق -5

  فرضیه اصلی -5-1
   .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثیر می استفاده از خدمات الکترونیک بر

  فرضیات فرعی -5-2
   .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثیر می استفاده از تلفن بانک بر -

   .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثیر می استفاده از اینترنت بانک بر -

   .گذاردافزایش منابع بانک ملت تاثیر می استفاده از همراه بانک بر -

   .گذاردمی استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانک ملت تاثیر -

  .گذاردمیبر افزایش منابع بانک ملت تاثیر استفاده از دستگاه خودپرداز  -

  مبانی نظري تحقیق -6

   خدمات -6-1
تواند به که یک گروه میهر عمل یا عملکردي یک خدمت عبارت است از 

) در واقع ماهیت آن نامشهود اسـت  به آن ارائه کندگروه دیگر انجام دهد (
نتیجه کار به کالاي فیزیکـی بسـتگی    .انجامدو به مالکیت چیزي هم نمی

  ].14[ داشته باشد یا بستگی نداشته باشد
  کیکترونلبانکداري ا -6-2

ان یآمدن امکان دسترسی مشـتر کی که اساساً به فراهم یبانکداري الکترون
کـی  یزین و بـدون حضـور ف  یهاي معبه خدمات بانکی با استفاده از واسطه

 ].16[ شود، اشاره دارداطلاق می

  خدمات بانکداري الکترونیک داراي ابعاد پنجگانه زیر هستند:

 .تلفن بانک -
 .اینترنت بانک -
 .همراه بانک  -
  .دستگاه پایانه فروش -
 دستگاه خودپرداز. -

 بانکی عملیات از بسیاري توانمی همراه تلفن از استفاده همراه بانک: با 
 چک، پرداخت توقف مختلف، هايدرحساب وجه مانده بررسی همچون را،

 برحسـب . داد انجـام  غیره و حساب دیگر به حسابی از پول انتقال و نقل
 عادي تلفن از تلفن همراه بانکی، امور انجام براي آمده دست به هايتجربه
  ].7[ است ترایمن

بانکداري تلفنی عبارت است از انجام یک معامله تجاري خرده  تلفن بانک:
  ].8[ بین بانک و مشتریان از طریق تلفن

توان به معنی انجام کلیه عملیـات  بانکداري اینترنتی را می اینترنت بانک: 

 بانکی از طریق وب سایت ایجاد شـده توسـط بانـک در اینترنـت دانسـت     
]21.[  

اي بـه  دستگاه پایانه فروش: دستگاهی است که از طریق ارتباط تلفنی یا شبکه
بلغ خریداري شده از حسـاب مشـتري   سیستم بانکی امکان انتقال اتوماتیک م

  ].8[ سازدپذیرنده کارت) را فراهم می ه (دارنده کارت) به حساب فروشند(

 الکترونیـک،  بانکداري در نوین هايروش از دیگر یکی دستگاه خودپرداز:
 طریق از بانکی، امور از بسیاري انجام .است خودپرداز دستگاه از استفاده

 دست داشـتن  در شخص با اینکه به توجه با. است پذیر امکان خودپرداز
 داشته حضور دستگاه محل در رمز، باید شماره کردن وارد با و خود کارت
  ].19است [ گرفته قرار توجه مورد کمتر آن ایمنی موارد باشد،

  تجهیز منابع  -6-3
جذب سپرده عبارت است از میزان وجـوه پذیرفتـه شـده از عمـوم ماننـد      

هاي ثابت که تحت عنـوان بخشـی از   سپرده دیداري و سپرده ،اندازهاپس
  ].15[ شودها پرداخته مینآها در ذیل به کمنابع بان

  تجهیز منابع:
  کلاسیک) تجهیز منابع در بانکداري الف 

به  هاسپردههاي تجهیز منابع یا جذب ربوي) روشدر بانکداري کلاسیک (
  شرح زیر است:

 حساب جاري)هاي جاري (سپرده -
 انداز)هاي پسحسابهاي پس انداز (سپرده -
 ].5[ دار)مدتهاي ثابت (سپرده -

  :)بهرهعملیات عملیات بانکی بدون ربا ( ) تجهیز منابع در قانونب
تحت هر یک از عناوین ذیل به قبـول سـپرده مبـادرت     ،توانندها میبانک

  نمایند:
 الحسنههاي قرضسپرده.  

 جاري  -
 انداز پس -

الحسنه جاري: حساب جاري در عملیات بانکداري بدون رباي سپرده قرض
هاي متعارف است ماهیت قرض دارد و مانند حساب جاري در بانک ،ایران

-جاري را در اختیار صـاحب حسـاب مـی    ها خدمات حسابو همانند آن
استفاده از  .گیردها هیچ سودي تعلق نمیگذارند و به موجودي این حساب

هـا و  موجب تسهیل پرداخـت  ،افزون بر حفظ پول در بانک ،حساب جاري
  .]4[ شودب از حمل و نگهداري وجوه نقدي مینیازي صاحب حسابی

هـاي رایـج   از سـپرده  ،اندازهاي پس: حساباندازالحسنه پسسپرده قرض
 ،و ویژگی آن این است که اشخاص حقیقی و گاه حقـوقی  ،هاي بانکینظام

هاي جـاري خـود را بـراي مـدت نـامعین بـه چنـین        وجوه مازاد بر هزینه



 بررسی تاثیر خدمات بانکداري الکترونیک در افزایش منابع بانک ملت استان لرستانعلی اکبر فرهنگی و همکاران / 
 

64 

 ،گیرند تا هنگام نیازدفترچه پس انداز می ،در برابر آن ،حسابی واریز کرده
اي قـرض اسـت و در   ماهیت چنین سـپرده  .وجوه مذکور را دریافت کنند

در بانکـداري   .گیـرد ها بهره تعلق مـی طور عموم به آن هاي سنتی بهبانک
ق سـپرده گـذاران   امـا بـراي تشـوی    ،پرداخت بهره ممنوع اسـت  ،بدون ربا

بدون شرط و تعهد قبلی پرداخت  این جوایز که .گیرندجوایزي در نظر می
ق قرعـه بـین صـاحبان    ت و از طری ـبه صورت نقدي و جنسی اس ،شودمی

 ].17[ شودحساب توزیع می

 دارگذاري مدتهاي سرمایهسپرده   
هـاي  دار را بـه صـورت سـپرده   گـذاري مـدت  هـاي سـرمایه  ها سپردهبانک

   .نمایندمدت قبول میمدت و بلندري کوتاهگذاسرمایه
 ايسـپرده مـدت  گذاري کوتـاه : سپرده سرمایهمدتگذاري کوتاهسپرده سرمایه

ا حقوقی در بانـک  است که براي مدت نامعین به وسیله اشخاص حقیقی ی
  .به سپرده سه ماهه معروف است شود و اصطلاحاًگذاري میسرمایه

 ايگذاري بلنـد مـدت سـپرده   هـگذاري بلندمدت: سپرده سرمایسپرده سرمایه
در بانـک   است که براي مدت معینی به وسیله اشخاص حقیقی و حقـوقی 

سـه   ،دو سـاله  ،هاي یک سالهبه سپرده شود که اصطلاحاًگذاري میسپرده
  .]18[ ساله و پنج ساله معروف است

 منابع جذب بر مؤثر سازمانی درون عوامل -6-4
 عوامـل  بـه  تـوان مـی  کلی بنديتقسیم یک در را درون سازمانی عوامل

 تقسـیم  فیزیکی عوامل انسانی و و ارتباطی عوامل مالی، عوامل خدماتی،
  .گرددمی تبیین مختصر بطور عوامل از برخی ادامه در. نمود
 خدماتی عوامل 

   بانکی خدمات کیفیت الف)

 بانک یک که هاییراه از یکی خدمات، بودن ناملموس ویژگی به توجه با
 کیفیـت  ارائـه  کنـد،  متمـایز  رقبا سایر از را بدان خود توسل با تواندمی

 ایجـاد  موجـب  کیفیـت،  با خدمات ارائه .آنهاست به نسبت برتر خدماتی
 .آوردمـی  ارمغـان  به را بالاتري سود سرانجام و شده بانک براي مزیت رقابتی

 کیفیـت  از انتظارات مشـتریان  به است کافی هدف این به دستیابی براي
 ].2[ شود گرفته پیشی آن از یا شده داده مناسبی پاسخ خدمات،

  وارتباطاتفناوري اطلاعات  ب)
هـاي   انـه یکی، پاید مانند پول الکترونیهاي جد بخش بانکداري، نوآوري در

ک، بانکــداري مجــازي و بانکــداري یــافــت و پرداخــت اتوماتیدر انتقــال و
باعـث   انـد و  جاد کـرده ین بخش ایا در می رایاي تحول عظ نترنتی لحظهیا

هاي  نهیکاهش هز برقراري ارتباطات و وري، سرعت در ی، بهرهیارتقاي کارا
  ].10[ اند ها شده اتی براي بانکیعمل

  
  
  
 

 مالی عوامل 

  پرداختی تسهیلات الف)

 سـو  یک از که معنی این به است، وجوه گريواسطه هابانک اصلی وظیفه
 در را وجـوه  ایـن  دیگر، سوي از و کرده گذاران دریافتسپرده از را وجوه
بـا   مـازاد،  وجوه دارندگان .کنندمی پرداخت متقاضیان به تسهیلات قالب

 نـرخ  و داده قـرض  بانک به را خویش وجوه عملاً بانک در گذاري سپرده
 پرداخـت  ازاي در نیز تسهیلات متقاضیان .کنندمی دریافت معینی سود
 بهره التفاوت به ما که است طبیعی .گیرندمی قرض هابانک از معینی سود

 سـود  تسـهیلات،  گیرندگان از دریافتی سود و گذارانه سپر به پرداختی
  ].20[ دهدمی تشکیل را بانک

 الحسنهقرض گذارانسپرده به پرداختی جوائز ب) 

مـردم   نقدینگی جذب در مطلوبی نحو به بایستی بانکی شبکه کشی قرعه
 دیگر سوي از و باشد مؤثر هابانک سوي به سرگردان هايسرمایه هدایت و

. شـود  بـرآورده  الحسـنه اغلـب  قـرض  هـاي حساب گذارانسپرده انتظارات
 بـه  نسـبت  بایستی گیرند،می نظر در هابانک که جوایزي میزان همچنین

  ].10[ توجه باشد خور در مردمی هايسپرده

  انسانی و ارتباطی عوامل  

 تبلیغات الف)

 هـاي بنگـاه  و تولیدي واحدهاي سوددهی تضمین هايشاخص از یکی امروزه
 از است عبارت تبلیغات هدف .است تبلیغاتموفق  هايطرح ارائه تجاري
 هـاي روشنگري ایجاد و بانک یک هايتوانمندي معرفی و جایگاه تشریح
 ارائـه  زمینـه  در بانک آن فرد به منحصر موقعیت و شرایط مورد لازم در
 بایـد  چه تلویزیونی و رادیویی چه بانکی تبلیغ یک .مشتریان به خدمات

 بـا  را خـود  ارتبـاط  بایـد  سپس دهد، جاي دیگر تبلیغات بین در را خود
 موفق نحو به باید بانکی تبلیغ خدمات حال، عین در. سازد برقرار مخاطب

  . ]9[ کند معرفی را آن درستی و

  مشتریان به آموزش ارائه و مناسب رسانیاطلاع ب)

زوایـاي   از تـوان مـی  را مشـتریان  به لازم هايآموزش ارائه و رسانیاطلاع
 جلـوه  ضروري و لازم همه، از بیشتر که آنچه ولی .نمود بررسی مختلفی

 مزایـاي  .اسـت  بانکداري الکترونیـک  خدمات آموزش و یادگیري کندمی
 کـاهش  به منجر تنها نه مشتریان به آموزش ارائه و مناسب رسانیاطلاع
 فرهنگـی  و اقتصـادي  اجتمـاعی،  آثـار  به توانبلکه می شودمی هاهزینه

  . ]11[ نمود اشاره کنترل و بهداشت اسکناس، چاپ هزینه کاهش همچون
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 فیزیکی شرایط و عوامل 

 بانک شعب فیزیکی امکانات
 کارکنـان  و مشـتریان  فعالیت سهولت باعث بانک شعب فیزیکی امکانات

 . شودمی بانک شعب
 داشـته  نظـر  مـد  بایستی بانک را مختلفی فیزیکی هايویژگی و امکانات

  :نمود اشاره موارد این از برخی به توانمی که باشد

 سالن جهت مناسب مبلمان خدمات، ارائه براي شعبه کافی فضاي داشتن
 مشـتري،  حسـاب توسـط   وضعیت به دسترسی سهولت مشتریان، انتظار

 و خـودپرداز  دسـتگاه  از اسـتفاده  امکـان  مشـتري،  خودرو پارك سهولت
  . ]13[ موردنیاز ملزومات به مناسب دسترسی

  روش تحقیق -7

نوع مطالعه در تحقیق حاضر  باشد. می علی -تحقیق حاضر از نوع توصیفی
اي است: زیرا ادبیات و سوابق مسأله و  میدانی است. کتابخانه -ايکتابخانه

اند. شده هاي حقیقی و مجازي گردآوريموضوع تحقیق از کتابخانه
هاي متداول گردآوري  میدانی است: چون از پرسشنامه که یکی از روش

   لاعات در مطالعات میدانی است استفاده شده است.اط
  گیرينمونه و روش نمونهحجم ، ي آماري جامعه -7-1

بانک ملـت اسـتان    کارکنان شعبجامعه آماري مورد نظر در این پژوهش 
   .باشندمینفر  150باشند که لرستان می

   استفاده شده است. فرمول کوکرانراي تعیین حجم نمونه از جدول ب
نفـر   108 نفر)، تعداد 150توجه به حجم جامعه آماري در این تحقیق (با 

گیـري در  به عنوان حجم نمونه انتخاب شد. روش به کار رفته جهت نمونه
  باشد.می بندي شدهطبقهاین پژوهش تصادفی 

  ابزار سنجش و گرد آوري اطلاعات -7-2
همچنـین اسـناد و    و اي، اینترنتـی مسـتندات کتابخانـه  از این تحقیق  در

هـاي مـرتبط بـا    هـا و سـایت  هاي موجود در کتابخانـه نامهمدارك و پایان
بـه کـار    خدمات بانکداري الکترونیک و تجهیز منابع بانک در مبانی نظري

رفته و از پرسشنامه خدمات بانکداري الکترونیک بـر جـذب منـابع بانـک     
  استفاده شده است. 

  روایی و پایایی -8

خدمات بانکداري الکترونیک بر جذب منابع بانک نظـرات   براي پرسشنامه
در نهایـت بـا نظـارت     نفر از اساتید در این زمینه جمع آوري شـده و  10

استاد محترم راهنما و مشاور، اصلاحات بسیار مختصري در این پرسشنامه 
   صورت پذیرفت و پرسشنامه نهائی تنظیم و جهت توزیع آماده گردید.

  

  

  پایایی خدمات بانکداري الکترونیک بر جذب منابع بانک): جدول 1جدول (

  ضریب آلفاي کرونباخ  تعداد سوالات  ابعاد  پرسشنامه

ابع
ب من

جذ
بر 

ک 
رونی

لکت
ي ا

دار
انک

ت ب
دما

خ
  

  913/0  4  تلفن بانک

  712/0  28  اینترنت بانک

  929/0  28  همراه بانک

  872/0  20  دستگاه پایانه فروش

  914/0  20  دستگاه خودپرداز

  972/0  کل مقیاس خدمات بانکداري الکترونیک بر جذب منابع بانک

  

ي نفـر از جامعـه   32براي تعیین پایایی پرسشنامه ابتـدا پرسشـنامه بـین    
و روش آلفـاي کرونبـاخ    SPSSآماري توزیع گردید و سپس از نرم افـزار  

باشـد. بـا   به دست آمده مطابق جداول بالا مـی که ضرایب استفاده گردید 
باشد بنابراین پرسشنامه از اعتبار می 0.7ین که پایایی کل بیشتر از ا توجه

  قابل قبولی برخوردار است.

  هاي تحقیقیافته -9

  هاي توصیفییافته -9-1
درصـد   2/85درصد پاسخگویان زن و  8/14بر اساس نتایج به دست آمده 

ي درصـد در رده  3/59، سال دارند 30تا  25ن یب پاسخگویان درصد 4/7مرد، 
سال قرار  50تا  41ي سنی ز در ردهیدرصد ن 5/31و  سال 40تا  31سنی 

درصـد ایـن    3/46 .سـال دارنـد   50بـیش از  ز سـن  یدرصد ن 9/1 دارند و
درصد مدرك تحصیلی فوق دیپلم،  3/8پاسخگویان مدرك تحصیلی دیپلم، 

درصـد مـدرك تحصـیلی     8/2درصد مدرك تحصیلی کارشناسی و  6/42
ــالاتر دارنــد.  ــا ب رئــیس ان یدرصــد پاســخگو 67/15کارشناســی ارشــد ی

 7/53 رئیس اعتبارات بوده ودرصد  8/14 معاون شعبه،درصد  7/15،شعبه
ان یدرصد پاسخگو 6/4 .باشنده عنوان بانکدار مشغول به کار میهم بدرصد 

درصد  4/32،دارندکاري سابقه  بانک درسال  5 کمتر ازکه  اظهار داشته اند
 15تـا   11ن یدرصد ب 8/27 ،سال 10تا  5ن یبا بانک را ب سابقه همکاري

درصد  1/23و سال با بانک همکاري دارند  16-20بین درصد  0/12سال و 
  .باشندسال را دارا می 20بیش از هم داراي سابقه کاري

  هاي استنباطییافته -9-2
  ها:ترین عاملمهم

این  کنیم.ها از آزمون فریدمن استفاده میلترین عامبراي پیدا کردن مهم
ها یکسان بوده است یا نـه؟  آزمون نشان دهنده آن است که میانگین رتبه

براي ایـن   ؟یگر اختلاف معناداري دارند یا نهیعنی میانگین سوالات با یکد
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  کار آزمونی را براي پیدا کردن مهمترین عامل بصورت زیر خواهیم داشت:
  

.اي با هم برابرندهاي رتبهمیانگین        H0:µ1=µ2=µ3=µ4=µ5 

.یستنداي با هم برابرنهاي رتبهمیانگین      H1:µ1≠µ2≠µ3≠µ4≠µ5 

  
 هـاي شود یعنی میانگین پاسخرد می  H0فرض  ،باشد 05/0کمتر از  sigاگر 

هاي دیگر متفاوت اسـت و در صـورتی کـه    داده شده به هر سوال با سوال
sig  باشد، فرض  05/0بیشتر ازH0    شـود یعنـی میـانگین    پذیرفتـه مـی

جـدول   .هاي دیگریکسـان اسـت  هاي داده شده به هر سوال با سوالپاسخ
هـاي  نشان دهنده نتایج این آزمون براي سه مولفه مهم از بین مولفـه  )2(

  باشد:کترونیک در افزایش منابع بانک میتاثیرگذار مربوط به هر خدمت ال
  اي فریدمنرتبهنتایج آزمون  ):2(جدول 

میانگین  همراه بانک
 رتبه اي

اولویت 
 عوامل

 الحسنهتاثیر انتقال وجه از طریق همراه بانک بر جذب سپرده قرض
  جاري

 

19/16 1 

تاثیر دریافت صورتحساب از طریق همراه بانک بر جذب سپرده 
 يقرض الحسنه جار

36/15 2 

همراه بانک بر جذب سپرده سرمایه تاثیر انتقال وجه از طریق 
 گذاري کوتاه مدت

74/14 3 

میانگین  تلفن بانک
 ايرتبه

اولویت 
 عوامل

تاثیر پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب سپرده قرض 
 الحسنه جاري

13/2 1 

تاثیر پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب سپرده سرمایه 
 گذاري کوتاه مدت

99/1 2 

پرداخت قبض از طریق تلفن بانک بر جذب سپرده قرض تاثیر 
  الحسنه پس انداز

88/1 3  

میانگین  اینترنت بانک
 رتبه اي

اولویت 
 عوامل

تعیین مبلغ چک از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده  تاثیر
  قرض الحسنه پس انداز

83/14 1  

 تاثیر پرداخت قبض از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده 
  الحسنه جاريقرض

65/14 2  

تاثیر اعلام مانده حساب از طریق اینترنت بانک بر جذب سپرده 
  3 34/14  سرمایه گذاري کوتاه مدت

میانگین  دستگاه پایانه فروش
 ايرتبه

اولویت 
 عوامل

تاثیر انجام عملیات خرید از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب 
  الحسنه جاريسپرده قرض

72/12 1  

از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب سپرده پرداخت قبض تاثیر 
  مدتگذاري کوتاهسرمایه

81/11 2  

  3 55/11از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب سپرده پرداخت قبض تاثیر 

  قرض الحسنه پس انداز

میانگین  دستگاه خودپرداز
 رتبه اي

اولویت 
 عوامل

بر جذب سپرده تاثیر دریافت شارژاز طریق دستگاه خودپرداز 
  قرض الحسنه جاري

96/9 1  

تاثیر دریافت صورتحساب از طریق دستگاه خودپرداز بر جذب 
  2 55/9  سپرده قرض الحسنه جاري

تاثیر پرداخت قبض از طریق دستگاه خودپرداز بر جذب سپرده 
  قرض الحسنه جاري

34/9 3  

  
معنـاي  در این جدول هر چه میانگین مربوط به یک سوال بیشتر باشد به 

  باشد.بودن آن از دیدگاه پاسخگویان می مهمتر

  هاي تحقیقبررسی فرضیه-9-3
بـودن یـا مـوثر     هاي تحقیق چـون دو حالـت مـوثر   براي هر یک از فرضیه

ابتدا با نـرم   .شوداي استفاده میوزیع دو جملهپس از ت ،نبودن وجود دارد
پرسشـنامه  هـاي  هاي هر شـخص بـه سـوال   مجموع کل پاسخ spssافزار 

ها بیشترین امتیاز داده شده به سوال مشخص شده و با توجه به کمترین و
حـال دامنـه تغییـرات را بـه دو      ،ها را مشخص نمـوده دامنه تغییرات داده

یعنی یک قسمت از کمتـرین امتیـاز شـروع     ؛دسته مساوي تقسیم نموده
یابـد و  یز با نصف دامنه تغییرات ادامه م ـشده تا مجموع آن کمترین امتیا

قسمت دیگر هم از عدد بدست آمده از مجموع کمتـرین امتیـاز بـا نصـف     
حـال بـراي    .یابـد ده و تا بیشترین امتیاز ادامه میدامنه تغییرات شروع ش

  :گیریما با فرض زیر بکار میاین دو قسمت آزمون دوجمله اي ر
  

  .           H0: p ≤ 0/6 خدمات بانکداري الکترونیک در افزایش منابع موثرنیست
  H1 : p  < 6/0              .خدمات بانکداري الکترونیک در افزایش منابع موثراست

  
خـواهیم داشـت کـه اگـر      05/0در سطح خطاي  spssبا اجراي نرم افزار 

sig  باشد، فرض  05/0کمتر ازH1 شود یعنی آن عامل موثر پذیرفته می
 شـود پذیرفتـه مـی   H0باشد فرض  05/0بیشتر از  sigاست و در صورتی که 

  .یعنی آن عامل غیر موثر است
  

  باشد:نده نتایج مربوط به این آزمون می) نشان ده3جدول (
بع استفاده از خدمات الکترونیـک بـر افـزایش منـا    فرضیه اصلی تحقیق:  -

 05/0کمتـر از  sig) چون 3با توجه به جدول ( .گذاردبانک ملت تاثیر می
شود یعنی استفاده از خدمات الکترونیک پذیرفته می H1است پس فرض 

ه اصلی تحقیق مورد تایید بنابراین فرضی ،در افزایش منابع بانک موثر است
 گیرد.قرار می

ایش منابع بانک ملت تاثیر استفاده از تلفن بانک بر افزتحقیق:  1فرضیه  -
است پس فـرض   05/0کمتر از sig) چون 3با توجه به جدول ( .گذاردمی

H1 یعنی استفاده از تلفن بانک در افزایش منابع بانـک   ؛شودپذیرفته می
همچنـین   گیـرد. تحقیق مورد تایید قرار می 1رضیه بنابراین ف ،موثر است

تاثیر پرداخت قبض " ترین فاکتور در این بخشمهم )2( با توجه به جدول
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  .باشدمی "الحسنه جاريسپرده قرضاز طریق تلفن بانک بر جذب 
افزایش منابع بانـک ملـت    استفاده از اینترنت بانک بر تحقیق: 2فرضیه  -

اسـت پـس    05/0کمتر از sig) چون 3با توجه به جدول ( .گذاردتاثیر می
یعنی اسـتفاده از اینترنـت بانـک در افـزایش      ؛شودپذیرفته می H1فرض 

 گیرد.تحقیق مورد تایید قرار می 2رضیه بنابراین ف .منابع بانک موثر است
ــه جــدول  ــا توجــه ب تــرین فــاکتور در ایــن بخــش مهــم )2( همچنــین ب

-تاثیرتعیین مبلغ چک از طریق اینترنت بانک بر جذب سـپرده قـرض  "
  .باشدمی "اندازالحسنه پس

استفاده از همراه بانک بر افـزایش منـابع بانـک ملـت     تحقیق:  3فرضیه  -
اسـت پـس    05/0کمتر از sig) چون 3با توجه به جدول ( .گذاردتاثیر می

شود یعنی استفاده از همراه بانک در افزایش منـابع  پذیرفته می H1فرض 
 .گیـرد تحقیـق مـورد تاییـد قـرار مـی      3رضیه بنابراین ف .بانک موثر است

تـاثیر  "مهم ترین فـاکتور در ایـن بخـش     )2( همچنین با توجه به جدول
  .باشدمی "الحسنه جاريهمراه بانک بر جذب سپرده قرضانتقال وجه از طریق 

  

استفاده از دستگاه پایانه فروش بر افزایش منابع بانک تحقیق:  4فرضیه  -
است  05/0کمتر از  sig) چون 3با توجه به جدول ( .گذاردمی ملت تاثیر

شود یعنی استفاده از دستگاه پایانه فـروش در  پذیرفته می H1پس فرض 
تحقیق مورد تاییـد قـرار    4رضیه بنابراین ف .منابع بانک موثر استافزایش 

ترین فاکتور در ایـن بخـش   مهم )2( همچنین با توجه به جدول گیرد.می
تاثیر انجام عملیات خرید از طریق دستگاه پایانه فروش بر جذب سپرده "

 باشد.می "الحسنه جاريقرض

خودپرداز بر افـزایش منـابع بانـک    استفاده از دستگاه تحقیق:  5فرضیه  -
اسـت   05/0کمتر از sig) چون 3با توجه به جدول ( .ملت تاثیرمی گذارد

شود یعنـی اسـتفاده از دسـتگاه خـودپرداز در     پذیرفته می H1پس فرض 
تحقیق مورد تاییـد قـرار    5بنابراین فرضیه  .افزایش منابع بانک موثر است

تـرین فـاکتور در ایـن بخـش     مهم )2همچنین با توجه به جدول( گیرد.می
-تاثیر دریافت شارژاز طریق دستگاه خودپرداز بر جذب سپرده قـرض "

  باشد.می "الحسنه جاري
  

  الکترونیک بانکداري خدمات اي): جدول آزمون دوجمله3( جدول

خدمات 
 الکترونیک

دامنه  حداکثر  حداقل
 تغییرات

مشاهده  تعداد دسته گروه Std. Deviation  میانگین
 احتمال

آزمون 
 احتمال

Exact 

Sig. (1-
خدمات 
 الکترونیک

 0/000a 6/0 2/0  18 335=> 1گروه  493/59 17/376 330 500 170

 8/0 90 < 2گروه 

1/0  16  >=12  1گروه  208/3 31/15 16 20 4  تلفن بانک  6/0 0/000a 

9/0  92  <12  2گروه   

 0/000a 6/0 2/0 20  >=93 1گروه  668/17 37/106 94 140 46  اینترنت بانک

  8/0 88  <93 2گروه 

 0/000a 6/0 3/0 29  >=95 1گروه  905/17 53/104 90 140 50  همراه بانک

 7/0 79  <95 2گروه 

دستگاه پایانه 
 فروش

 0/000a 6/0 2/0 17  >=66 1گروه  649/13 88/76 68 100 32

 8/0 91  <66 2گروه 

دستگاه 
  خودپرداز

 0/000a 6/0 2/0 22  >=65 1گروه  301/14 07/73 70 100 30

 8/0 86  <65 2گروه 

  گیرينتیجه -10

دهـد کـه   مـی هاي تحقیق نشـان  نتایج استخراج شده در ارتباط با فرضیه
همـراه  ، اینترنت بانک، تلفن بانکالکترونیک و ابعاد آن (بانکداري  خدمات

بـر افـزایش منـابع بانـک     ) دستگاه خودپردازو  دستگاه پایانه فروش، بانک
  گذارند. می ملت تاثیر
ترین فاکتور بـا توجـه بـه اطلاعـات     چون که مهم ،تلفن بانکي در زمینه

 "پرداخـت قـبض  "استخراج شده از پرسشنامه براي افزایش منـابع بانـک   
روزي از ایـن خـدمت   صورت شـبانه ه باشد، این امکان فراهم شود که بمی

براي پرداخـت قـبض خـود     براي افرادي که از این خدمت ،پشتیبانی شود

در ضـمن امنیـت لازم را    ،کنند تخفیفاتی در نظر گرفته شوداستفاده می
  .براي استفاده از این خدمت فراهم نمایند

ترین فاکتورها با توجه به اطلاعات چون که مهم اینترنت بانک،ي در زمینه
تعیین مبلـغ چـک،   "استخراج شده از پرسشنامه براي افزایش منابع بانک 

ایـن امکـان    ،باشـد مـی  "اعلام مانده حساب و انتقال وجه ،پرداخت قبض
فراهم شود که افراد بتوانند کارهاي خود را از طریق این خدمت با سرعت 
و امنیت بالا انجام دهند، میزان وجه انتقالی توسط ایـن خـدمت افـزایش    
یابد و همچنین طریقه استفاده از این خدمت به صورت ساده آموزش داده 

 .شود
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ه اطلاعـات  ترین فاکتورها با توجه ب ـچون که مهم، همراه بانکي در زمینه
، ال وجـه ـانتق ـ"استخراج شده از پرسشـنامه بـراي افـزایش منـابع بانـک      

باشد این امکان فراهم شـود کـه   می "علام چکدریافت صورتحساب و است
مقدار وجه قابل انتقال افزایش یابد و کارمزد دریافتی بابت انتقال وجـه از  

صورت امکان حـذف شـود و یـا     طریق همراه بانک نیز کاهش یابد و یا در
اسـتعلام چـک را از طریـق ایـن      خواهند دریافت صورتحسـاب یـا  اگر می

همچنـین   ،خدمت انجام دهند به سهولت بتوانند این کارها را انجام دهند
حتی المقدور مشکلات مربوط به قطعی ارتباط بـا شـبکه بـانکی کـاهش     

  .افزایش یابد یافته و میزان امنیت در هنگام استفاده از این خدمت
ترین فاکتورها با توجـه بـه   چون که مهم، دستگاه پایانه فروشي در زمینه

انجـام   "اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه بـراي افـزایش منـابع بانـک    
این امکان فـراهم شـود کـه در     باشد،می "و پرداخت قبض عملیات خرید

ایانـه  وقـت دسـتگاه پ   در اسـرع  ،صورت درخواست اشخاص دارنده حساب
ها نصب شود و در صورتی که خریدي صورت بگیـرد وجـه   فروش براي آن

از حساب خریدار بصورت آنی بـه حسـاب دارنـده دسـتگاه پایانـه فـروش       
ید یا پرداخت قـبض  منتقل شود و براي افرادي که از این خدمت براي خر

تخفیفاتی در نظر گرفته شـود و همچنـین حتـی      ،نمایندخود استفاده می
المقدور مشکلات مربوط به قطعی ارتباط با شبکه بـانکی کـاهش یافتـه و    

  .میزان امنیت در هنگام استفاده از این خدمت افزایش یابد
تـرین فاکتورهـا بـا توجـه بـه      چون که مهم، دستگاه خودپردازي مینهدر ز

دریافـت  "اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه براي افزایش منـابع بانـک   
 ،باشدمی "داخت قبض و اعلام مانده حسابپر ،صورتحساب دریافت ،شارژ

یافـت  این امکان فراهم شود که در صورتی که افراد از این خدمت براي در
خواهنـد  یفاتی برخوردار شوند و یا اگر مینمایند، از تخفشارژ استفاده می

دریافت صورتحساب یا اعلام مانده حساب را از طریق ایـن خـدمت انجـام    
سهولت بتوانند این کارها را انجام دهند و همچنین حتی المقدور دهند به 

مشکلات مربوط به قطعی ارتباط با شبکه بـانکی کـاهش یافتـه و میـزان     
  .امنیت در هنگام استفاده از این خدمت افزایش یابد

  خذأمنابع و م -11

تبیین موانع و راهکارهاي توسعه  ،)1388(. جعفر پور، محمود .آماده، حمید ]1[
، مجله "1404ایران "بانکدراي الکترونیکی در چارچوب سند چشم انداز 

  .1-43،ص 26دانش و توسعه، سال شانزدهم، شماره 
  انتشارات سمت.، مدیریت بازاریابی )،1389( .همکاران و عبدالحمید، ابراهیمی ]2[
منابع بررسی و شناسایی عوامل موثر بر افزایش جذب  )،1380( .احمد، احمدپور ]3[

  .1پژوهشنامه علوم انسانی و اجتماعی، شماره ، (استان مرکزي) صادراتبانک 
 ،(تجهیز منابع پولی) 1بانکداري داخلی  )،1374( .محمود بهمنی، .محمد بهمند، ]4[

  بانک مرکزي جمهوري اسلامی ایران. ،موسسه بانکداري ایران
  .انتشارات گپ، بانکداري اسلامی )،1390( .سعید، جمشیدي ]5[
 )،1389( .محمد، علیمرادي یزدي .سعید، دائی کریم زاده .اله حبیبی پور، حجت ]6[

(مطالعه موردي شعب بانک رفاه شهر  بررسی عوامل موثر برتجهیز منابع بانکی
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