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Abstract 

In modern banking, there are many components that affect the process of equipping the 
financial resources of banks and financial institutions. Identifying and determining the degree 
of influence and the type of relationship of these components with the success of banks in 
equipping monetary resources is an important category. Performance evaluation and measuring 
the success of companies is one of the management topics that can be discussed and 
investigated in the field of management accounting. In general, to the proven experience in 
competitive conditions, institutions that remain strong and be strong and work efficiently and 
effectively. Therefore, obtaining new methods in providing banking services is a competitive 
advantage for every bank. The information obtained from the research shows that the ability of 
banks to provide electronic services is different. This information can be used by different 
groups with different goals and motives. In general, in addition to bank managers; Central bank 
managers and bank customers are also interested to know And be aware of the quality and 
quantity of electronic banking services in each bank and which of the banks provide the best 
electronic services. 

Keywords: success factors, knowledge of financial management, banks, prioritization of 
factors. 
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  ها بانک در و پولی مالی مدیریت بر شناخت و موفقیت عوامل بررسی

 آن عوامل بندي لویتوا و

 

 1رپروآرش مهد

 

 چکیده:

. شناسایی گذارندها ومؤسسات مالی تأثیر میمتعددي وجود دارند که برروند تجهیز منابع پولی بانک متغیر هايدر بانکداري نوین 
عملکرد و  ارزیابی اي مهم می باشد.ها در تجهیز منابع پولی مقولهوتعیین میزان تأثیر ونوع ارتباط این مؤلفه ها با موفقیت بانک

ه بدرکل  .ست که در حوزه حسابداري مدیریت قابل بحث و بررسی استسنجش موفقیت بنگاه ها از جمله مباحث مدیریت ا
تجربه ثابت شده در شرایط رقابتی موسساتی باقی می مانند که قوي و نیرومند بوده و به شکل کارا و موثر فعالیت نمایند. لذا 

اصل از تحقیق نشان می دهد هاي نوین در ارائه خدمات بانکی یک مزیت رقابتی براي هر بانک است. اطلاعات ححصول روش 
. این اطلاعات می تواند مورد استفاده گروه هاي مختلف با اهداف و انگیزه تفاوت دارندتوانایی بانکها در ارائه خدمات الکترونیک 

انند و دمدیران بانک مرکزي و مشتریان بانکها نیز علاقمند هستند ب ؛هاي متفاوت قرار گیرد. به طور کلی علاوه بر مدیران بانکها
در هر بانک چگونه است و کدام یک از بانکها ارائه دهنده بهترین  بانکداري الکترونیک آگاه باشند که کیفیت و کمیت خدمات

 الکترونیکی هستند.خدمات 

 عوامل. بندي الویت ها، بانک مالی، مدیریت بر شناخت موفقیت، عوامل کلید واژه ها:

 

 :مقدمه
شاید بارزترین پدیده بانکداري در عصر حاضر جهانی شدن باشد. بانکها و مؤسسات مالی در گذشته از طریق انجام عملیات بانکی 

کنند، از طرفی با ها مانند سایر سازمانها در سطح جهانی داد و ستد میحال حاضر بانکدر  .به جذب منابع مالی میپرداختند
توسعه روزافزون تکنولوژي و صنعتی شدن کشورها در جذب منابع مالی تغییرات چشمگیري به وجود آمده است، به نحوي که 

 یز منابع مالی براي بانکها و مؤسسات مالی شدههاي اتوماسیون بانکی و بانکداري اینترنتی یکی از مهمترین راههاي تجهشبکه
اند. امروزه بانک ها براي افزایش قدرت نقدینگی و بالا بردن کیفیت خدمات خود، خدمات مالی غیربانکی نیز به مشتریان ارائه 

ند و کنعالیت میهاي بیمه و معاملات ملکی در بازارهاي غیررسمی نیز فکنند و با خرید سازمانهاي کارگزاري مانند شرکتمی
تکنولوژي با سرعت برق آسایی هر روز در حال رشد است. روزانه اتفاقات و .نمایند منابع عمده اي را به سمت خود جذب می

اي از اخبار تکنولوژي و بازارهاي مالی مربوط به شنویم. بخش گستردهرا در زمینه تکنولوژي و فناوري می اخبار جدیدي
روند که نوعی بازار جدید به شمار می.هاي فین تک،همچنان در حال پیشرفت هستند. شرکت هاي فین تک است کهشرکت
همچون هوش مصنوعی، بلاك .جدیدي هايفناوري به توجه با هاشرکت این واقع در از تکنولوژي و امور مالی است. .ترکیبی

براي مثال، شاید در گذشته ناچار بودید  .سنتی شدندهاي خودکار و رباتیک، جایگزینی براي ساختارهاي مالی چین، اتوماسیون
 هايها در صف شلوغ بانک منتظر بمانید. اما فین تک و درگاهبراي پرداخت یک قبض ساده، به بانک مراجعه کرده و ساعت

ستم در سی ها همگی مدیون تکنولوژي فین تکدهند. این تکنولوژيپرداخت اینترنتی کارتان را در عرض چند ثانیه انجام می
 بانکداري است که توانسته در زمینه پیشرفت تکنولوژي در سیستم بانکداري به خوبی عمل کند. 

 تاریخچه تکنولوژي و سیستم بانکداري

تکنولوژي به صنعت بانکداري جهانی وارد  1918کند. در سال در بانکداري امروزي را تکنولوژي ایفا می.هاي اساسییکی از نقش
، صنعت بانکداري 1970در سال . دادندفدرال آمریکا، انتقال وجه را با استفاده از تلگراف انجام می.هايدوره بانکشد. در آن 

محبوب شد. از جمله عوامل مهمی که باعث .در میان مردم و کسب و کارها.، اینترنت1993و در نهایت در سال .توسعه پیدا کرد
 .ها بودهاي میان غیربانکیرند، مبالغ بالا و رقابتتا بانکداران به سمت اینترنت روي بیاو.شد
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 تکنولوژي در سیستم بانکداري ایران تکنولوژي و سیستم بانکداري

هاي تهران حدود گردد. در آن دوران، بانکبرمی 1350در سیستم بانکداري در ایران به سال .تاریخ حضور تکنولوژي و اینترنت
هاي بین بانکی و عملیات.، مبادله اطلاعات1381ن شعبه بانکی خود نصب کرد. در سال دستگاه خودپرداز را در اولی 10تا  7

که به آن بانکداري عضو شتاب گفتند. در نهایت اداره شتاب بانک مرکزي در سال .ها برقرار شدبراي نخستین بار در بین بانک
 .و زیر ساخت تکنولوژي در سیستم بانکی ایران نیز آغاز شد.تاسیس شد 1381

 تاثیرات تکنولوژي و سیستم بانکداري

فناوري اطلاعات و تکنولوژي و سیستم بانکداري کار مشتریان را راحت کرده است. همین امر، یعنی دسترسی آسان مشتریان 
مک به ک. ز جمله اهداف استفاده از تکنولوژي در صنعت بانکداري است؛ ابانک و موسسات مالی و سهولت در ارائه خدمات بانکی

هاي خود را چک کرد، مبلغ پول خود را کنترل و در هر ساعت، صورت حساب.توانتکنولوژي در ساعات ارائه خدمات بانکی می

ساعات ارائه خدمات بانکی را نیز افزایش .تواناز خدمات دیگر بهره مند شد. به این ترتیب، با کمک تکنولوژي در بانکداري، می
ان دسترسی به حساب براي کاربران وجود داشته باشد. در نتیجه دیگر نیازي نیست داد. به طوري که در هر ساعتی امک

هایی که در سیستم بانکداري ایران، موجب تحول در حال حاضر یکی از بهترین تکنولوژي .ها مانددر صف طولانی بانک.هاساعت
هایی که از امنیت بالایی میان مردم است. کارت اي براي تبادل پولکه وسیله.اساسی شده است، استفاده از کارت اعتباري بوده

 تا به امروز شاهد تغییرات زیادي در سیستم بانکداري. برخوردار بوده و دیگر نیازي نیست براي انتقال وجه به بانک مراجعه کنید
 .بودیم. به خصوص تغییراتی که در سیستم بانکداري پس از دوران کرونا اتفاق افتاد

 ا و مؤسسات مالی در ایران نباید از آن غافل باشندهواقعیتی که بانک

ها و مؤسسات مالی در ایران نباید از آن غافل باشند این است که در یک بازار رقابتی سالم جهانی، منابع مالی واقعیتی که بانک
ی براي نکها و مؤسسات مالباشد. با هاي غیربانکی به راحتی قابل دسترسی نمیچه از طریق عملیات بانکی و چه از طریق فعالیت

هاي بانکی مطابق استانداردهاي جهانی و همچنین براي انجام فعالیتهاي مالی غیربانکی نیاز به بسترسازي و انجام انجام فعالیت
ها و مؤسسات مالی براي جذب بیشتر اصلاحات اساسی در ساختار خود دارند. در عصر حاضر به دلیل وجود رقابت بین بانک

 اي یافته است.  هاي مؤثر بر تجهیز منابع مالی اهمیت ویژهسلط بر مؤلفهمنابع، ت

 تجهیزمنابع پولی دربانکداري نوین 

تجهیزمنابع پولی از همان ابتدا که بشر به زندگی اجتماعی روي آورد وداد وستد ومبادله کالاراشروع کرد آغاز شد وهمواره 
دند و با کرآوري میهاي مازاد در دسترس مردم را جمعها سپردهترتیب بانکترین وظیفه سیستم بانکی بوده است. بدین اصلی

کردند. گیرندگان ایفا میگذاران و وامگري رامیان سپردهدادن وام به افراد نیازمند وظیفه سنتی خود یعنی واسطه
لات وخدمات خود دارند وبا خدمات ها براي تجهیز منابع مالی نیازبه تغییرات اساسی درمحصودرعصرحاضرمؤسسات مالی و بانک

ها در هاي جهانی به تجهیز منابع بپردازند. دربانکداري نوین، بانکتوانند درعرصهگري نمی ساده وساختارسنتی بانکداري واسطه
نجام ي، اگذار هاي مالی غیر بانکی خدمات متعددي به مشتریان ارائه می دهند و ارائه خدمات نوین مانند بانکداري سرمایهزمینه

 اي ازمنابعها سرازیر شود ودر واقع دربانکداري نوین، بخش عمدهاموربیمه ومسکن وتولید باعث شده منابع جدیدي به بانک
  :آیدهاي غیربانکی به دست می ازطریق فعالیت

 :شوددرنظام بانکی ایران تجهیز منابع با توجه قوانین بانکداري اسلامی از دو طریق انجام می

 .شوندهاي قرض الحسنه جاري وپس انداز، که منابع مالکانه نامیده میازطریق جذب سپرده-1

 .شونددار،که منابع وکالتی نامیده میهاي مدتاز طریق جذب سپرده-2

 هاي مجازي یا نئو بانک هابانک

که  هاییر دارند. در واقع بانکشود که در بستر فضاي مجازي حضوهایی گفته میهاي دیجیتال به بانکها یا بانکنئوبانک
دهند. بزرگترین خدمتی که یا تجارت انتقال رمزارزهایی مثل بیت کوین و اتریوم را ارائه می p2p هایی همچون انتقالپرداخت
اغذ ک دهند، این بوده که دیگر نیازي نیست براي انجام کار بانکی به بانک مراجعه کنید و یا درگیرهاي دیجیتالی انجام میبانک
درصد  36با  2022تا  2017شود که مراجعه کنندگان به بانک از سال پیش بیین می CACI هاي بیهوده شوید. طبق آماربازي

شود درصد افزایش خواهد داشت. طبق این آمار، پیش بینی می 120کاهش و معاملات و سیستم بانکداري نوین با تلفن همراه 
به شعب بانک مراجعه کنیم. این در حالی است که به طور متوسط یک مشتري معمولی  بار 4سالانه تنها  2022که تا سال 
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پرداخت سریع، تحلیل .هاترین مزیت این بانکعلاوه بر این موارد، مهم.بار به بانک مراجعه کند 7سالانه ممکن است نزدیک به 

ن ها منتظر تعییها در صف شلوغ بانکنیاز باشد ساعتها است. بدون اینکه و مدیریت هزینه.و گزارش سریع، قابلیت تنظیم رمزها
 بانکی هايسرویس است، سایبري هک یا کلاهبرداري هاي اینترنتی مربوط به جرم.ترینیکی از مهم.از آنجایی که. وقت باشید

از سویی دیگر، .دیجیتال، با وجود قیمت مناسب و کاربري راحت، همچنان در معرض خطرات کلاهبرداري اینترنتی قرار دارد
ا وجهی اي انجام نشده است یاعتماد را بیشتر کند. تصور کنید با مشکلی روبرو شدید و معامله تواندحضور فیزیکی در بانک می

ترکیبی از بانکداري 1 هاي آن باشد. بانکداري نوینحلتواند یکی از راهمی.تان واریز نشده است. مسلما مراجعه به بانکبه حساب
 .دهداي را در این زمینه در اختیارتان قرار میکه امکانات پیشرفته.دیجیتال است فیزیکی و

 :گیردعملیات تجهیز منابع مالی ازطریق فعالیتهاي در پی آمده انجام می گري)برانجام فعالیتهاي واسطه (علاوهدربانکداري نوین 
انجام فعالیتهاي غیربانکی با خرید سازمانهاي  - خارجی جذب منابع مالی ازطریق ایجاد شعبات و واحدهاي فرعی درکشورهاي -

ارائه خدمات مالی غیربانکی مانند کارگزاري، بیمه، صندوق  - کارگزاري مانند شرکتهاي بیمه وبنگاههاي معاملات ملکی
به خدمات مشخصی ارائه خدمات به مشتریان خرده پا که نیاز - بازنشستگی، مدیریت داراییها، امور ساختمان و... به مشتریان

گذاري، خرید و فروش سهام اي درسرمایهارائه خدمات مشاوره - ارئه خدمات به شرکتهاي بزرگ و سازمانهاي دولتی- دارند
اي مانند اعتبارات اسنادي واوراق بهادار تجهیز منابع پولی ازطریق ابزارهاي غیر ترازنامه -آنومبادله ابزارهاي مالی، ارز و مشتقات 

ه موجب هایی کهاي تأثیر گذار برتجهیزمنابع پولی در بانکداري نوین در این بخش به اختصار به معرفی مؤلفهؤلفهمشتقی م
پردازیم. هرچند درایران بعضی ازپارامترها به دلیل ضعف دربازاریابی بانکی شوند میها درجذب منابع مالی میافزایش قدرت بانک
زاریابی بانکی وازطریق تحقیق ونظر خواهی علمی ازکارکنان و مدیران با تجربه درسیستم بانکی اند، ولی با باناشناخته باقی مانده

 .ها، عوامل مؤثر حتی براي هرشعبه ازیک بانک نیز قابل شناسایی استومشتریان بانک

افت هاي انتقال ودریانههاي جدید مانند پول الکترونیکی، پای، نوآورينوین بانکداريمحدوده ي در: فناوري اطلاعات وارتباطات
اي اند وباعث ارتقاي تحول عظیمی رادراین بخش ایجاد کردهو پرداخت اتوماتیک، بانکداري مجازي و بانکداري اینترنتی لحظه

 . اندها شدههاي عملیاتی براي بانکوري، سرعت دربرقراري ارتباطات وکاهش هزینهکارایی، بهره

داري الکترونیکی به فراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با استفاده از بانک تعریف بانکداري الکترونیکی:
 واسطه هاي امن و بدون حضور فیزیکی اطلاق می شود.

 ارکان بانکداري الکترونیکی:

،کارتهاي هوشمند، بانکداري موبایل، بانکداري  Pos،Pinpad،ATMمی توان از شعب مکانیزه عضو شبکه شتاب، دستگاه هاي

به عنوان ارکان بانکداري  Vast، خطوط پرسرعت مخابراتی و پایانه Onlineاینترنتی،تلفن بانک وفاکس بانک، حساب هاي 
 الکترونیکی کشور نام برد. 

 

 

 

 ابزارهاي بانکداري الکترونیکی :

پردازنده است و به عنوان یک سیستم الکترونیکی داراي حافظه مستقل  این کارت شامل دو تراشه حافظه و ریز کارت پول :
 محسوب می شود.موارد بکارگیري این کارت درشناسائی، انجام عملیات مالی ونگهداري اطلاعات می باشد.

 کارت پول به دو نوع تقسیم می شود: 

 که از نوع کارتهاي مغناطیسی هستند. Onlineکارت همزمان یا  -1

 گفته میشود واز نوع کارتهاي حافظه دار و هوشمند هستند. Offlineي بدهکار که به آن کارت با وقفه یا کارتها-2

																																																													
1 Phygital 
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 )ATMماشینهاي اتوماتیک دریافت وپرداخت وجه: (

یا اصطلاحاً خودپرداز گفته می شود این نوع ماشینها مکمل کارت پول محسوب می شوندو مزایاي  ATMبه این نوع ماشینها 
 -%75کاهش هزینه خدمات بانکی تا سقف  -امکان برگشت عملیات بانکی -ساعته به مشتري 24تند از: ارائه خدمات آنها عبار

 مدیریت صندوق وکنترل نقدینگی و روزنامه الکترونیکی. -پرداخت صورت حساب ادواري

 1بانکداري موبایل: 

بوجود آمدکه امکان  WAPي همراه، پروتکلهایی همچون با ظهور وتکوین فناوري مخابرات سیار وفراگیرشدن استفاده ازتلفنها
انتقال اطلاعات از طریق تلفن همراه را میسرنمود. ازاین رو تلفن همراه بصورت یکی از ابزارهاي بالقوه جهت ارائه خدمات بانکی 

ه اي مهم و حساس می خصوصاً بانکداري الکترونیکی در آمده است. امنیت در در ارائه خدمات بانکی توسط تلفن همراه مسئل
 باشدو به نظر بعضی از کارشناسان بانکداري موبایل به طور بالقوه امن تراز بانکداري اینترنتی است. 

 

شود و ارائه خدمات گسترده ها و مؤسسات مالی اغلب خدمات توسط نیروي انسانی ارائه میدر بانک:  مهارتهاي نیروي انسانی
هاي جهانی، مستلزم داشتن کارکنانی مستعد و آموزش دیده است. در بعد فنی، کارکنان باید استانداردو نوین بانکی در سطح 

اي باشند، در بعد انسانی، کارکنان باید بتوانند به بهترین نحو توانایی استفاده از تکنولوژي جدید را داشته و در شغل خود حرفه
ادراکی نیز نیروي انسانی شاغل باید به شناسایی، تجزیه و تحلیل و حل مشکلات با مشتریان در تعامل و ارتباط باشند و در بعد 

در همین رابطه ضرورت آموزش و توسعه منابع انسانی بر کسی پوشیده نیست و در عین حال یکی از بزرگترین . مشتریان بپردازد
است. از سوي دیگر افزایش بهره وري خط مقدم ها مسایل در نظام بانکی تعیین اهداف، راهبردها، نظارت بر حسن اجراي راهبرد

ها در این زمینه تدابیري اتخاذ کنند تا از این طریق بتوانند بخشی از موانع و آموزش منابع انسانی است که باید مسئولان بانک
تیابی اي دسگذاري کلی برمشکلات موجود در صنعت بانکی را برطرف کنند. در نتیجه، لازم است که در مسیر توسعه یک هدف

به همین  .هاي توسعه شخصی براي هریک از افراد تعریف شودوجود داشته باشد و با استفاده از این جهت گیري کلی، مسیر
ي هاي دولتی است که برامنظور شناخت عوامل مؤثر بر عملکرد کارکنان یکی از اهداف بهسازي نیروي انسانی در مدیریت بخش

هاي موفق که سازمان می توان بیان داشت، .شودریزي میرفتار شغلی و عملکردي کارکنان پایه سنجش دانش، توانایی، انگیزش،
دنیا در راستاي حفظ سرمایه انسانی شایسته بعنوان یک منبع کمیاب و ارزشمند سازمانی و به منظور تضمین تداوم عملکرد 

هاي دارند. از این رو شناسایی، توسعه و نگهداشت سرمایه پایدار خود، به موضوع شناسایی و توسعه کارکنان مستعد توجه اساسی
هاي انسانی مستعد به عنوان مهمترین سرمایه بانک و منبع مهم و ماندگار مزیت رقابتی، نقشی تاثیرگذار بر نهادینه سازي شاخص

 .شودمزیت از سوي آنان میها داشته و منجر به تضمین رضایت و وفاداري مشتریان و در نهایت کسب پذیري براي بانکرقابت

 خدمت یا خدمات داراي چهار ویژگی کلی به شرح ذیل است. ؛تنوع خدمات بانکی

 گیري است.نامحسوس بودن: خدمت غیرقابل ثبت و اندازه -1

 سازي براي مصرف در آینده.ناپذیري: غیرقابل جداسازي. شمارش، انبار و ذخیرهتفکیک -2

 زمان، مکان و فرد ارائه دهنده و گیرنده داراي شرایط متفاوت است.پذیري: نسبت به تغییر -3

 .)2018توان آنرا براي ارائه یا مصرف بعدي ذخیره کرد.(کاتکر، فیلیپ،پذیري: نمیفنا -4

  

هاي کشور ما در مورد باشد. بانکهاي ایرانی میحرکت به سوي خدمت نوین و ابداع محصول جدید، یکی از اهداف همه بانک
بانکداري الکترونیکی و اینترنتی، پیشرفت چشمگیري نداشته اند. هنگامی که شما قصد دارید یک حساب افتتاح نمایید تا 

شوید کنید، اما پس از بررسی متوجه میاندوخته و درآمد خود را در آن پس انداز کنید و سود مناسبی دریافت نمایید تحقیق می
هاي بانک کنید.اي که به محل سکونت شما نزدیکتر است را انتخاب می، پس به ناچار شعبه کنندها مشابه عمل میکه کلیه بانک

نمایند تا علاوه بر رفع نیازهاي مشتریان سود مناسبی را نیز عاید بانک کنند. ایرانی گاهی اوقات اقدام به ارائه محصولاتی نو می
ولید آن مراحل متعددي باید طی شود. از زمان پیدایش ایده نو تا اما تولید یک محصول به همین سادگی نیست، چرا که براي ت

پردازند و مشتریان اقدام به هاي ایرانی پس از معرفی یک خدمت نو به تبلیغ آن میمرحله مطالعه و بررسی کارشناسی آن، بانک
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اطلاعی کارکنان از سیستم، از قبیل بیها با مشکلاتی نمایند. اما اغلب مشتریان در استفاده از طرحاستفاده از طرح نو را می
  .گردندها از یکدیگر مواجه میهاي خودپرداز، عدم رسیدگی به شکایات، تقلید و کپی کاري بانک خرابی دستگاه

ارات هاي مشتریان رابرآورده نمایند. اگرخدمتی انتظخدماتی باکیفیت هستند که بتوانند نیازها وخواسته: کیفیت خدمات بانکی
دهند مشتریان رابرآورده سازد ویا فراتر ازآن باشد، داراي کیفیت است. سازمانهایی که به صورت مستمر خدمات با کیفیت ارائه می

 مدار هستند. مانهایی مشتريدهند، سازو به حفظ و نگهداري مشتري اهمیت می

  : ویژگی هاي خدمات بانکی

از انجا که خدمت قابل دیدن ،لمس کردن ،چشیدن وبوییدن نیست در خرید ان همواره نوعی ابهام ،تردید  :بودنناملموس  -

لموسی بانکی ،باید عناصر م خدمات ومزایاي کیفیت وبیان خصیصه  ،نگرانی و عدم اطمینان وجود دارد. لذا بانک براي غلبه بر این
را به محصول اولیه (خدمت ) اضافه کند نظیر فیلم و عکس وتبلیغات بصري،جاذبه هاي رفتاري . سیستم بازاریابی در بانک نمی 
تواند براي سنجش عملکرد خود برمعیارهاي عادي کیفیت محصول تکیه کند بلکه براي کنترل کیفییت ،باید باید از طریق نظر 

 . جع به رضایت مشتریا ن اقدام نمایدسنجی را

ابتدا . نمودبه دلیل اینکه بسیاري از خدمات بانکی قابل ذخیره نیستندنمی توان تولید را از مصرف مجزا  :ناپذیريتفکیک  -

مستقیم و نزدیک است .  ها ارتباط معمولا خدمت  خدمات فروخته وسپس بطور همزمان تولید ومصرف می شوند .درمبادله
خدمت رسان ،خریدار وفروشنده ،زمان ومکان وشرایط حاکم برمبادله خدمت بردادوستد خدمات تاثیر دارند .کیفیت ومطلوبیت 
خدمات بستگی به نوع ارتباط خریدار وفروشنده خدمت و پذیرش یکدیگر دارد.تمیزي ،زیبایی ،اراستگی ،نظم ،ادب 

اهنمایی،مشاوره ،مساعدت وبیان ورفتار مناسب ازجمله نکاتی هستند که در بازار یابی خدمات نقش ،همدلی،همکاري ، احترام ،ر
 .مهمی دارند

خدماتی که در بانکها ارائه می شود قابلیت انباشته شدن نداردتا به هنگام  :خدماتعدم امکان ذخیره سازي و انبار کردن   -
در خصوص میزان تقاضا براي حفظ تعادل عرضه وتقاضا در خدمات بسیار نیاز انهارا توزیع ومصرف کرد .پیش بینی درست 

 مدیریت عرضه وتقاضا )دارد. (اهمیت 

اکثر خدمات بانک از طریق افراد عرضه می شود و عملکرد افراد همواره با ثبات وسازگاري همراه  :خدماتبی ثباتی کیفیت  -

  .ازمان میتواند بی ثباتی کیفیت خدمات را شدت دهدو حجم کاري س انگیزه)(روحیه کارکنان نیست .دو عامل 

موسسات مالی براي جذب سپرده به مشتریان توصیه هاي مالی مناسب ارائه می دهند ودر واقع  :امانتداريمسئولیت  -
تناب مشتریان مجموعه اي از وعده هارا می خرند لذا جلب اعتماد واطمینان افرادبوسیله موسسه مالی وکارکنان ان امري اج

 .استناپذیراست .در واقع مشتریان به دنبال سازمانهایی هستند که احتمال حقیقی تر بودن وعده هاي انها بیشتر 

 که است ومشتري اي خصیصه شامل جریانی منظم از معاملات و مبادلات دو سویه بین بانک :اطلاعاتجریان دو طرفه  -
 .شودطریق اطلاعات جمع اوري شده از مشتریان می  از ثروت ایجاد باعث

 ها به کیفیت خدمات دریافتی کارکنان بانکرضایت مشتریان بانک: ها و مؤسسات مالی رضایت مشتریان ازکارکنان بانک
 هبستگی دارد وقابلیت خدمت رسانی کارکنان نیز به کیفیت خدمات داخلی سازمان وابسته است.کیفیت خدمات داخلی نیز ب

 .معنی رضایت کارکنان ازخدمات دریافتی ازسازمان است

تواند بر رشد ارزشهاي کارکنان وافزایش توان یک محیط خوب، می: ها و مؤسسات مالیمطلوبیت محیط داخلی بانک 
ا به در سازمانهور وري آنان اثرگذار باشد.بامتنوع شدن فعالیتهاي بانکی، سازماندهی محیط کار و ایجاد محیطی آرام وبهرهوبهره

صورتی که منجربه فعال شدن بیشترنیروي انسانی، شادابی آنها، کاهش افسردگیها، رشد خدمات مثبت ودرنهایت دستیابی به 
 رسد.وري مورد نظر شود، ضروري به نظر میبهره

هاي ت در مکان ومحلبه افزایش وشدت رقابت، ارائه خدما نگاهی با: ها و مؤسسات مالیمطلوبیت محل استقرارمکانی بانک
ی ها ودیگرسازمانهاي خدماتکننده درجذب ونگهداري مشتریان است. به همین دلیل امروزه بانکمورد نظر مشتریان عاملی تعیین

 اند تا ضمن ارائه خدماتی بهتر، حوزه وسیعتري را تحت پوشش قراردهند.به ایجاد شعب درمناطق مختلف پرداخته
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هاي تأثیرگذاربرتجهیزمنابع مالی دهد که مؤلفهبه طورکلی نشان می بررسی متغیرهانتایج حاصل : گیري نتیجهبحث و 
 دهد که شعب موفقنشان میبدست آمده . همچنین نتایج رندها درجذب منابع پولی تأثیردابرموفقیت مؤسسات مالی وبانک

ی مدرتجهیزمنابع مالی بیشتراهمیت  اي تأثیرگذارهدرجذب منابع مالی نسبت به شعب ناموفق درجذب منابع مالی به مؤلفه
هاي که بین اهمیت دادن و استفاده بهینه بانک ها ومؤسسات مالی ازمؤلفهبیان داشت توان می در نتیجهو  دهند

توجه  اها درجذب منابع مالی، رابطه معنادار وجود دارد. در نهایت بتأثیرگذاردرتجهیزمنابع پولی وموفقیت مؤسسات مالی و بانک
 و کتب داخلی و خارجی این نتیجه ؛ پیان نامه ها و متون علمیها، مجلات، مقالاتهاي به عمل آمده از وب سایت به بررسی
اي شد که مؤسسات مالی و بانکها در ایران در زمینه استفاده از خدمات بانکداري الکترونیکی با محدودیتهاي عمده دریافت

 فرهنگی مردم در استفاده از خدمات الکترونیکی است. مواجهند که مهمترین آنها ضعف 

مؤسسات مالی تمامی شعب خود را به فناوري بانکداري الکترونیکی از جمله دستگاههاي خودپرداز، بانکداري ات: پیشنهاد
انی روي انسبهتر است مؤسسات مالی در هنگام گزینش نیرو، به شایستگی نی -.هاي داخلی و خارجی مجهز نمایندو شبکه 1برخط

اگر مؤسسات مالی به آموزش نیروهاي شعب در بحث  -از لحاظ فنی، رفتاري، وضعیت ظاهري و تحصیلات مرتبط اهمیت بدهند
یجه توانند مشتریان بیشتر و در نتها و نیازهاي مشتریان و حل مشکلات آنها بپردازند، میبرخورد با مشتریان، شناسایی خواسته

مؤسسات مالی با فراهم آوردن امکان افتتاح حسابهاي متنوع مانند پس اندازهاي  -به سمت خود جلب کنندمنابع مالی بیشتري را 

-توانند گامی مؤثر در جهت جلب رضایت مشتریان بردارندتأمین آتیه، مسکن جوانان و سایر حسابها بر اساس نیاز مشتریان، می
ح شود و براي بانکهاي خصوصی و مؤسسات مالی غیربانکی، قوانین و بایست اصلاقوانین و مقررات فعلی نظام بانکی کشور می

با بسترسازي، فرهنگسازي و رفع محدودیتهاي موجود، نظام بانکی کشور میتواند براي استفاده مردم -مقررات جداگانه تهیه گردد
 ).1395(دهنویی و همکاران، ریزي کند از بانکداري الکترونیکی مطابق استانداردهاي جهانی برنامه

 

 منابع و مآخذ:

ü ) .بررسی آثار سوء فقدان نقدینگی سهام و ریسک دوره انتظار حد فاصل خرید تا صدور ورقه 1393ابراهیمی، اصغر .(
هاي پذیرفته در بورس اوراق بهادار تهران، پایان نامه کارشناسی ارشد حسابداري، دانشگاه علامه سهم شرکت
  .طباطبائی

ü داري الکترونیکی بر سودآوري ). بررسی تاثیر توسعه بانک1393ها، وحید، حسنی، مهسا. (حسین، قمیفر، محمداحسان

  .44-33: 69هاي منتخب ایران. بررسی هاي بازرگانی. بانک
ü ) .هاي خودپرداز، پایانه فروش و شعب بر سودآوري کارگیري دستگاه). تأثیر به1391اسدزاده، احمد و کیانی، هیوا

  .181-206: 30و 29هاي منتخب ایران. اقتصاد و تجارت نوین، بانک
ü ) .کی (مطالعه ). اثر اینترنت بر بازدهی سیستم بان1398آل عمران، رویا، رحیم زاده، فرزاد، شکوهی فرد، سیامک

  .62-39 :(47)13هاي منتخب ایران). اقتصاد مالی، موردي بانک
ü ) .تحقیقات "هاي تجاري (مطالعه موردي: بانک رفاه)تحلیل عوامل مؤثر بر سودآوري بانک"). 1396باقري، حسن .

  .26-3) ، صص 21(8مالی، دوره 
ü اثیر بانکداري الکترونیکی بر بازدهی حقوق ). بررسی ت1395الدین ، فرامرزي عباد، حمید. (حسینی، سید شمس

  .170-147): 35( 10 هاي منتخب فعال در بورس اوراق بهادار تهران. اقتصاد مالی، صاحبان سهام در بانک
ü ) .اثر متغیرهاي نقدینگی، تورم، حفظ سرمایه، تولید ناخالص داخلی بر  "). 1390دارابی، رویا؛ مولایی، محمد علی

  .182-139)، صص 10( 4، دوره دانش مالی تحلیل اوراق بهادار ."سودآوري بانک ملت
ü ) .اندازه گیري ریسک نقدینگی بانک با استفاده از مدل ارزش در  "). 1398رستمیان، فروغ؛ حاجی بابائی، فاطمه

  .198-175)، صص3(1، دوره نامه حسابداري مالی و حسابرسیپژوهش ."مطالعه موردي: بانک سامان؛ معرض خطر
ü ) . روشهاي پژوهش در علوم رفتاري تهران، انتشارات آگاه1398سرمد، زهره؛ بازرگان، عباس و الهه حجازي .(.  
ü بررسی ارتباط بین ریسک نقدینگی ) 1393(سعیدا اردکانی، سعید؛ فرهادي پور، محمدرضا و محمدرضا جعفري ندوش

  .22-1، صص 3و بانکی، سال دوم، شماره  توسعه مدیریت پولی .معیار پوشش تقاضا و ریسک اعتباري بانک ها
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