
 

 

 

 دانشگاه پیام نور

 واحد ری 

 

 پایان نامه 

 کارشناسی ارشدبرای دریافت مدرک 

 مدیریت بازرگانی رشته 

 بازاریابی گروه 

 

 عنوان پایان نامه :

 بانکداری اینترنتی بحرانیمتغیرهای  نقش

 بر

  :مورد کاوی بانک رفاه استان گیلانجذب منابع بانکی 

 

 محمد سعیدفر

 هنما : دکتر سید محمد میر محمدیاستاد را

 استاد مشاور : دکتر علی ربیعی

 29اسفند

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 دانشگاه پیام نور

 واحد ری 

 

 پایان نامه 

 برای دریافت مدرک کارشناسی ارشد

 رشته  مدیریت بازرگانی

 بازاریابیگروه  

 

 عنوان پایان نامه :

 بانکداری اینترنتی بحرانیمتغیرهای  نقش

 بر

 :مورد کاوی بانک رفاه استان گیلان جذب منابع بانکی 

 

 محمد سعیدفر

 استاد راهنما : دکتر سید محمد میر محمدی

 استاد مشاور : دکتر علی ربیعی

 

   اسفند

 



 

 

 چکیده  

بانکها در یک جنگ رقابتی باهم قراردارند .آناان هاه نتوانناد     موسسات مالی از جمله  درجهان امروز

خود را با مقتضیات  روز سازگار سازند،از صحنه رقابت حذف خواهند شد. صنعت خادمات دنیاا در   

حال تغییراست.تکنولوژی های جدید روش ارایه خدمات به مشتری را در بسیاری از بانکها تغییار داد   

 .است

فاصله جغرافیایی معنای خود را از دست داد  است و در دسترس باودن  خدمات  دردنیای ارایه امروز 

خدمات، سهولت،سرعت،امنیت و...باعث ایجاد مزیت رقابتی برای بانکها می گردد.برای رقابت در این 

محیط پیچید  بانکها مجبورند جدیدترین وجذابترین خدماتی را هه مشتریان خواستار هستند در اختیاار  

یه خدمات الکترونیکی  و راس آن خدمات اینترنتای پرداختاه   ر دهند.در این راستا بانکها به اراآنها قرا

خاودرا شابانه   ت خدمادوشون دآزا کان اند. ارایه این خدمات باعث می شود   بانکها از قید زمان  و م

ن محادودی از  اختیار مشتریان قرار دهند. به عبارتی،مشتریان دیگر مجبور نیستند در یک زما رروزی د

 روز و در محلی خاص به نام شعبه جهت انجام عملیات بانکی حاضر شوند.

با توسعه وپیشرفت تکنولوژی ارتباطات ،بانکها وموسسات مالی روشهای جدیدی را به منظور خدمت 

رسانی بیشتر به مشتریان خود عرضه می هنند ،یکی از این روشها ی نوین ،بانکداری اینترنتی است .باا  

 تمام این اقدامات اینترنت در استفاد  از خدمات بانکی محرز می گردد.ور ادبیات بانکداری اهمیت مر

بزرگترین و حساس تارین   است هه  افزایش جذب منابع بانکیدر جهت حصول یک نتیجه است وآن 

 مساله در بانکداری محسوب می شود.

وتاثیر آن بر جذب منابع بانکی ،مدل مفهاومی  بر همین اساس با شناسایی ویژگیهای بانکداری اینترنتی 

 202تحقیق تدوین شد وبر اساس آن پژوهش حاضر انجام شد  است .مطاله حاضر با نظار سانجی از   

 نفراز هارمندان بانک رفا  استان گیلان انجام گرفت .

 روش تحقیق نیز اهتشافی بود  وبرای جمع آوری اطلاعات از پرسشنامه استفاد  شد  است .

 

 لید واژ  :بانکداری اینترنتی،تکنولوژی اطلاعات،منابع بانکیه
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 مقدمه(1-1

 

دنیا در حال تغییر است. تکنولوژیهای جدید روش ارائه خدمت به مشاتری را   بانکداریامروز  صنعت 

در بسیاری از سازمانهای خدماتی تغییر داد  است. می توان گفت قوی ترین نیرو برای ایجاد تغییار در  

محیط رقابتی امروز تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات از را  دور است . اینترنت به عناوان یاک هاناال    

ای مبادلات اقتصادی منابع جدیدی برای ایجاد درآمد و فرصت در اختیاار ساازمانها وباویژ     جدید بر

بانکها قرار داد  است. شبکه جهانی وب به طور اساسی انتظارات مشتریان را در مورد سرعت، دقات،  

قیمت و خدمات تغییر داد  است. فاصله جغرافیایی معنای خود را از دست داد  اسات و در دساترس   

دن خدمات، سهولت و سرعت توزیع خدمات باعث ایجاد مزیت رقابتی بارای ساازمانها، از جملاه    بو

 بانکها می گردد.

فناوری اطلاعات بعنوان سودمند ترین بخش صنعت ،اقتصاد وفرهنگ تلقی می شود .افزایش دسترسای  

نیا ایجاد هرد  اسات  به شبکه جهانی اینترنت ،انقلابی را در زمینه ارتباطات یک به یک در همه نقاط د

در این راستا ورود اینترنت به حوز  بانکداری و تاثیر روز افزون این فناوری بر صنعت بانکداری ما را 

بر آن داشت تا با این مطالعه به بررسی عوامل موثر بانکداری اینترنتی بر افزایش جاذب مناابع باانکی    

بزرگترین و حساس ترین مسااله در بانکاداری   افزایش جذب منابع بانکی بپردازیم. بطوریکه می دانیم 

لای  ا مهمترین اولویت در سیستم بانکی وبانکداری همان ورودی سیستم ومناابع ما  محسوب می شود.

است هه به داخل سازمان وارد می شود.بانکها برای اینکه به حیات خود ادامه دهند محتاج ورود منابع 

سوی زوال خواهد رفت .بنابراین هر آنچه هاه باه ایان     ند.بدون ورود منابع ،بانک به سرعت بها مالی 

 روند همک هند حایز اهمیت بسزایی است.



 

 

در میان هشورهایی است هه زیر پدید  ای در حال رشد در هل جهان به ویژ   بانکداری اینترنتی

ه ساخت های مناسب بانکداری اینترنتی در آن ها به خوبی توسعه یافته است .طبق آخرین آماراتحادی

درصد برخورداراست 8/10،در حال حاضر ایران از ضریب نفوذ اینترنت در سطح جهانی ارتباطات 

درصد تخمین زد  می شود .بر 7/16واین در شرایطی است هه متوسط ضریب نفوذ اینترنت در جهان 

یسه با هزار نفر بود هه در مقا250آورد تعداد هاربران اینترنت در ایران در سال دو هزار میلادی حدود

میلادی مربوط است ،تعداد هاربران اینترنت طی 2012بر آورد هنونی منتشر شد  هه به نیمه دوم سال 

درصد رشد داشته است .بر اساس گزارش موسسه بیزنس مونیتور با توجه 16200دوازد  سال بالغ بر 

به 2015ضریب نفوذ تا پایان سال 2012میلیون هاربر اینترنت تا پایان سال5/21به وجود 

درصد خواهد رسید .همانطور هه درآمارها وگزارشها آمد  است،ضریب نفوذ اینترنت در ایران 69حدود

از رشد قابل ملاحظه ای برخورداراست هه بیانگر رشدفزایند  میزان استفاد  از اینترنت طی سالهای 

 می باشد. بانکداری اینترنتیوفراهم آمدن هر چه بهتر زیر ساخت ارائه خدمات آیند  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 (بیان مساله 1-2

عوامل امنیتی بانکداری از آنجا هه ارزیابی منطقی وضعیت هنونی بانکها از جنبه های گوناگون مانند 

اینترنتی ،مشتری مداری ،هیفیت خدمات ،پیشرفتهای تکنولوژیک و....میتواند بهترین را  گشا برای 

وبا توجه به ین ارزیابی ها معمولااًز طریق سنتی حرهت به سوی وضعیت اید  آل باشدودرعین حال ا

چند عامل محدود انجام پذیرفته واین مساله می تواند مشکلاتی را متوجه سیستم بانکی نماید،ضرورت 

بررسی مجدد متغیر های اثرگذار در بانکداری اینترنتی دراقلیم گیلان احساس می شود.ازدیگرسو بانکها 

منابع خود هستند چون در  درهرهشوری نیازمند بررسی مداوم سطح به عنوان موسسات مهم خدماتی 

غیر این صورت وبا توجه به رقابت شدیدبرای دستیابی وحفظ مشتریان دچار مشکلات جدی خواهند 

در تحقیقی هه توسط ادار  ی برنامه ریزی وبازاریابی بانک رفا  با توجه به (1386)عظیمی شد.

انجام پذیرفته است ،مدیریت امور شعب 89-90بین سالهای  اطلاعات مدیریت امور شعب مناطق

گیلان را نسبت به رقبا با توجه به رشد بازاری وسهم نسبی از طریق روش مدل گرو  مشاورین بوستون 

 )پرتال بانک رفا (ارزیابی هرد  است.]جوانی[ DOGSجزء منطقه 

در منطقه بشود  بیش از پیش ضروری به بنابراین لزوم ارزیابی عواملی هه منجر به جذب منابع بیشتری 

 نظر می رسد.
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 سوالات اصلی این تحقیق عبارتند از:(1-3

 آیامتغیرهای اثرگذار بانکداری اینترنتی بر افزایش جذب منابع بانکی تاثیر دارد؟-

 چقدر است؟ میزان تاثیر هر متغیر نسبت به سایر متغیرها -

 

 (اهمیت موضوع تحقیق1-4

سوب می شوند و به دلیل نقش واسطه بانکها از مهمترین موسسات خدماتی هر هشور مح از آنجا هه

غیرقابل اقتصادی جامعه ایفا می هنند ،عملاًنقشی اندازهای مردم ونیازهای بنگاههای ای هه بین پس 

انکاردرجهت شکوفایی ورونق اقتصادی هر جامعه ای دارند.بدیهی است هه بررسی هارایی آنها می 

منشاءاثر بسیارباشد بخصوص هنگامی هه دراین بین نظرات مشتریان نیزلحاظ شد  وامکان  تواند

بنابراین می توان گفت هه از نتایج این تحقیق سیستم بانکی هشور بررسی همزمان این موارد فراهم آید.

 مند خواهند شد.به صورت اعم وادار  امورشعب بانک رفا  به صورت اخصبهره

 

 

 

 

 



 

 

 تحقیق(اهداف 1-5

هدف اصلی تحقیق بررسی تاثیرمتغیر های بحرانی بانکداری اینترنتی بر جذب منابع بانکی 

 می باشد

 این تحقیق را می توان اینگونه بر شمرد:فرعی  اهداف

 در بانکداری اینترنتی بررسی تاثیر هیفیت خدمات رسانی بر جذب منابع بانکی -

 در بانکداری اینترنتیبررسی تاثیر عوامل روانشناختی بر جذب منابع بانکی -

 در بانکداری اینترنتیبررسی تاثیر رضایتمندی مشتری  بر جذب منابع بانکی -

 در بانکداری اینترنتیبررسی تاثیر مشتری مداری  بر جذب منابع بانکی -

 نکداری اینترنتیدر بابررسی تاثیر عوامل بیرونی بر جذب منابع بانکی -

 در بانکداری اینترنتیبررسی تاثیر عوامل امنیتی بر جذب منابع بانکی  -

 در بانکداری اینترنتیبررسی تاثیرعواملتکنولوژی بر جذب منابع بانکی  -

 در بانکداری اینترنتی  بررسی تاثیر عوامل مالی بر جذب منابع بانکی-

 

 

 

 

 



 

 

 (چارچوب نظری تحقیق1-6
باشد، از این رو،  بانک  رقابتی امروز، جذب منابع مالی مهمترین هدف هر مؤسسه مالی میدر بازارهای 

ها و مؤسسات مالی در ایران، برای نزدیک شدن به استانداردهای جهانی، چار  ای جز پرداختن به 

 شود ندارند. عواملی هه سبب جذب بهینه منابع می

ها و مؤسسات مالی اعتباری به شمارمی رود.  جذب منابع از اهداف هلیدی و اساسی و راهبردی بانک

بانک  هندو شاخص مهمی در ارزیابی میزان موفقیت  و نقش ویژ  ای در ارائه خدمات بانک ها ایفا می

 شود. هامحسوب می

 مدل ترکیبی متغیرهای این تحقیق به قرار زیر است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رسانی ماتدکیفیت خ  

 عوامل روانشناختی

 رضایت مندی مشتری

 مشتری مداری

 عوامل بیرونی

 عوامل امنیتی

 عوامل تکنولوژیک

 عوامل مالی 

 جذب منابع بانکی



 

 

 فرضیه های تحقیق(1-7

 فرضیه های این تحقیق به شرح زیرمی باشد:

 دارد.دربانک رفا  استان گیلان «جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر «هیفیت خدمات رسانی »-

 دارد.دربانک رفا  استان گیلان «جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر«عوامل روانشناختی »-

 دارد.دربانک رفا  استان گیلان «جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر«رضایتمندی مشتری »-

 دارد. دربانک رفا  استان گیلان«جذب منابع بانکی »معناداری بررابطه «مشتری مداری »-

 دارد. دربانک رفا  استان گیلان«جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر«عوامل بیرونی    »-

 دارد. دربانک رفا  استان گیلان«جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر «عوامل امنیتی»-

 دارد.  دربانک رفا  استان گیلان«جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر«تکنولوژی»-

 دارد.  دربانک رفا  استان گیلان«جذب منابع بانکی »رابطه معناداری بر«عوامل مالی »-

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 تعریف عملیاتی متغیر های تحقیق(1-8

 

این  د، به منظور طراحی مدل اولیهگردیا صمتغیر اح 35 بررسی مقالات منبع ،از دل ادبیات موضوع و 

عامل  دسته بندی گردید هه به تفصیل به قرار  زیرمی  8متغیر های احصا شد  در چارچوب  تحقیق

 باشند:

 خدمات مستمر(-سهولت استفاد -خدماتتنوع  -جذابیت خدمات:هیفیت خدمات رسانی ) دسته اول

مواجهه  عدم--بانکازتصویر مثبت ذهنی -:عوامل روانشناختی )موقعیت مکانی شعب بانک دسته دوم

 (اعتماد به نفس مشتری-میزان تحصیلات مشتریان -ویژگیهای شخصیتی مشتریان-هارمندومشتری

 (رضایت مشتری ): رضایتمندی مشتری دسته سوم

 مشتریان(اطلاع رسانی مناسب  به -توجه به نیازهای مشتری مشتری مداری ): دسته چهارم

عدم پذیرش -حمایت قانونی قانونگذار–بانکهارقابت -آموزش عمومی عوامل بیرونی):دسته پنجم

 (مشوق بیرونی-اجبار به استفاد  -بانکداری اینترنتی توسط مخالفان

 (ریسک-اعتماد به بانکداری-: عوامل امنیتی)سیستم امنیت و حفاظتششمدسته 

 عدم-ارایه خدمات جزیی وخرد  فروشی-هم بودن خطای نرم افزاری امل تکنولوژیک ): عودسته هفتم

امکان انتقال وجو  بین –چالاهی -پیشرفتهای تکنولوژیک-فقدان سخت افزار-نیاز به نرم افزار اضافه

 امکان دسترسی از هر هجا (-بانکها

 افزایش سهم بازار(–هاهش هزینه -عوامل مالی )سودآوری:دسته هشتم

 

 



 

 

 اینک  به تعریف چند متغیر می پر دازیم:

 : فرهنگ

 قرارمی مورداستفاد  ومتنوعی بسیارمتفاوت معانی به انسانی علوم مختلف ایه درحوز  فرهنگ

 هه مجموعةآراءوعقایدوباورهایی به : است گرددچنین می ارائههنگ ازفرعموماّ هه اماتعریفی.دگیر

 (6831عظیمی) . شود می بروزوایجادرفتاردرانسان باعث

 : حمایت دولت

اقداماتهمه جانبه دولتها منجملهسیاستگذاریهای مجموعه ای از وضع قوانین حمایتی،درجهت بهبود

)پرتال هیفیت خدمات بانکی در سطحی هه برطرف هنند  نیازها وسطح توقعات مشتریان باشد ،هلان

.بانک مرهزی (  

 

 مشتری مداری 

رضایت مندی مشتری، وفادار هردن مشتری، جذب و نگهداری مشتری، شناخت و جذب و حفظ 

ی احترام و نگهداری مشتری به عبارت دیگرمشتری مداری عبارت است از مشتری، جلب اطمینان مشتر

ها و انتظارات او )سنجش این هه مشتری چه مقدار احساس  تلقی مشتری از برآورد  شدن خواسته

برآورد  شدن انتظارات خود، را دارد میزان تلقی مشتری از انتظارات خود رضایت مشتری؛ میزان تلقی 

های او برآورد  شد  است. بر عکس نارضایتی مشتری یعنی: میزان تلقی  خواسته مشتری از میزانی هه

 (1،)هاتلرهای او برآورد  نشد  است. مشتری از میزانی هه خواسته

 

 

 



 

 

 عوامل امنیتی

ها  های غیرمجاز. این فعالیت های اطلاعاتی از فعالیت امنیت اطلاعات یعنی حفاظت اطلاعات و سیستم

 استفاد ، افشاء، خواندن، نسخه برداری یا ضبط، خراب هردن، تغییر، دستکاری. عبارتند از دسترسی،

های امنیت اطلاعات، امنیت هامپیوتری و اطلاعات مطمئن گا  به اشتبا  به جای هم بکار برد   واژ 

شود. اگر چه اینها موضوعات به هم مرتبط هستند و همگی دارای هدف مشترک حفظ محرمانگی  می

های ظریفی بین آنها  پارچه بودن اطلاعات و قابل دسترس بودن را دارند ولی تفاوتاطلاعات، یک

های استفاد  شد   ها در درجه اول در رویکرد به موضوع امنیت اطلاعات، روش وجود دارد. این تفاوت

 (138635،عظیمی)اند دارد. برای حل مسئله، و موضوعاتی هه تمرهز هرد 

ها مربوط است بدون در نظر گرفتن  یکپارچگی و در دسترس بودن داد امنیت اطلاعات به محرمانگی، 

 )همان منبع (فرم اطلاعات اعم از الکترونیکی، چاپ، و یا اشکال دیگر.

 

 خدمت 

 هه توسط یک طرف به طرف دیگر ارائه می شود. خدمت عبارت است از اقدام یا عملکردی 

اگر چه فرآیند هار ممکن است به یک هالای فیزیکی ارتباط داشته باشد ولی اساساً عملکرد جنبه 

 نامحسوس داشته و معمولاً باعث مالکیت بر هیچ یک از عوامل تولید نمی شود. 

خدمات به فعالیتهای اقتصادی گفته می شود هه در زمان ها و مکان های خاص ، برای مشتریان و یا به 

 ، دریافت هنندگان خدمت، ایجاد ارزش و منفعت می هند. عبارتی 



 

 

ر خدمت را فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس نشدنی تعریف می هند هه یک طرف به طرف لهات

 یت چیزی را نیز به دنبال ندارد. لکدیگر عرضه می هند و ما

، به طور هلی خدمات از دیدگا  وی تولید خدمت ممکن است به هالای فیزیکی وابسته باشد یا نباشد

هاتلر، )تفکیک ناپذیری، تغییر پذیری و فناپذیری می دانند.  ،را در چهار ویژگی مهم نامحسوس بودن

 (1، 810ص 

 در مورد خدمات بانکی توضیح هریک از ویژگیهای مدنظر هاتلر، هاملاً مشهود است . 

ی دهد هه به خدمات ویژگیهای ناچاراً بازاریابان را به سمتی سوق منامحسوس بودن خدمات بانکی 

ملموسی را اضافه هنند تا شاهدی بر ادعای هیفیت خدمات باشد . اصرار بسیاری از بانکها در ایجاد 

تلاش برای به حداقل رساندن زمان  یظاهری آراسته و متحدالشکل برای هارهنان ، نوع چیدمان داخل

 (1383،8،حافظ نیا)تلف شد  مشتریان در بانک موید چنین تلاشهایی است . 

فناپذیری خدمات یا بی دوام بودن خدمات یا به عبارتی دیگر ممکن نبودن ذخیر  خدمات برای زمانی 

دیگر تلاش در جهت تعادل عرضه و تقاضای خدمات را نمایان می هند. چون بانکداران در هردو 

جعه ننمودن مشتریان صورت ازدحام بیش از حد در شعب ) افزایش تقاضا نسبت به عرضه ( و یا مرا

آماد  ی ارائه خدمات )افزایش عرضه نسبت به تقاضا( را به زیان بانک و هاهند  سود آن می  یبه بانک

ارائه هنند  آن  ازدانند. تفکیک ناپذیری ) تجزیه ناپذیربودن( خدمات بیانگر جداناشدنی بودن خدمت 

ژگی تغییر پذیری ) بی ثباتی( خدمت، در ویمیباشد یعنی ارائه هنند  خدمات بخشی از خدمت است. 

دشوار بودن استاندارد هردن یک خدمت با توجه به متغیر بودن هیفیت خدمات مطرح می شود . چون 

در واقع هیفیت یک خدمت بستگی به زمان، مکان، ارائه هنند   و نحو  ارائه خدمت دارد. ویژگی های 



 

 

ذیری آن به خوبی نقش ارائه دهندگان خدمات به خصوص دو ویژگی تفکیک ناپذیری و تغییر پ

 (1, 27، ص مدیریت بازاریابی -هاتلر)خدمات را نشان می دهد. 

 

 

 ( قلمرو تحقیق1-9

یک تحقیق علمی بایستی دارای حدود و شمول تا حد امکان مشخصی باشد. زیرا تعیین حدود منطقی 

مشخص می نماید هه  و صحیح، به دقت علمی و ارزش علمی پژوهش خواهد افزود. این محدود 

پژوهشگر از لحاظ موضوعی، مکانی و زمانی، تحقیق را به چه نحو انجام داد  است و تا چه حد 

توانسته متغیرهای مربوطه را تحت هنترل داشته باشد. از طرف دیگر به لحاظ جلوگیری از اتلاف زمان، 

ماید. بنابر مطالب مذهور نیروی انسانی و هزینه های مرتبط، مشخص شدن حدود تحقیق ضروری می ن

 قلمرو پژوهش حاضر را می توان از سه منظر مورد توجه قرار داد:

 ( قلمرو موضوعی1-9-1

قلمرو موضوعی تحقیقِ پیشِ رو در حوز  علم بانکداری  بود  و بررسیهای انجام شد  حول محور 

 عوامل موثر بر افزایش منابع یک بانک می باشد.

 ( قلمرو مکانی1-9-2

 جامعه آماری این پژوهش بانک رفا   استان گیلان می باشد. 

 ( قلمرو زمانی1-9-3

 می باشد. 1392قلمرو زمانی مورد بررسی تابستان وپاییز  سال 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 فصل دوم

 

 

 



 

 

 

 

 
 مروری برادبیات تحقیق         

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


