
 

 

  دانشکده علوم انسانی

  گرایش استراتژي - MBAپایان نامه جهت اخذ درجه کارشناسی ارشد 

  :عنوان

 -ري الکترونیک بر جذب منابع مالی بانک هابانکدا تأثیربررسی  "

  " ایران مطالعه موردي بانک صادرات

    

  نفیسه رحمتی: نگارنده
  

 دکتر بهزاد مشعلی: استاد راهنما

  دکتر منوچهر منطقی: استاد مشاور

  

  90تابستان 
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  به نام خدا

  MBAگروه آموزشی 

  گواهی دفاع از پایان نامه کارشناسی ارشد

  : با عنوان MBAرشته  ،داوران پایان نامه کارشناسی ارشد خانم نفیسه رحمتی هیأت

بانک  ؛مطالعه موردي -بانک ها بانکداري الکترونیک بر جذب منابع مالی تأثیربررسی  "

  "ایران صادرات

  ءامضا  نام و نام خانوادگی  داوران هیأتمشخصات   ردیف

    دکتر بهزاد مشعلی  استاد راهنما  1

    دکتر منوچهر منطقی  استاد مشاور  2

      استاد مدعو  3

      استاد داور  4

نماینده کمیته تحصیلات   5

  تکمیلی گروه آموزشی

    

  :   با نمره نهایی

  به حروف  به عدد
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 :تقدیم به

 ،راهنمـایی هـا   ،محبت ها ،به پاس دوستی ها

مادر عزیـزم و   تقدیم به ،تشویق ها و ایثارها

تمامی آموزگـارانی کـه مسـیر زنـدگی ام را     

  .روشنایی بخشیده اند
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    تقدیر و تشکر
فیق عنایت فرمود تا گامی هر چند کوچک در راه پر فراز و نشیب علم که تو ،سپاس خداوندگار عالم را

تر بهزاد جناب آقاي دک ،استاد محترم زا ،بر خود واجب می دانم تا به رسم ادب. و پژوهش بردارم

. مشعلی به خاطر توصیه ها و رهنمود هاي بسیار مفید و روشنگرانه تشکر و سپاس گذاري کنم

ها و نظرات ایشان روشنی  ناب آقاي دکتر منوچهر منطقی که راهنماییهمچنین از استاد فرزانه ج

  .را دارمو قدردانی کمال تشکر  ،بخش راه و امید بخش براي تلاش دوباره بود

 هموار کردن و همچنین از استاد بزرگوار و ارجمند جناب آقاي پرویز صیادي به خاطر راهنمایی ها

  .ارمزمسیر بسیار سپاس گ
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     مقدمه

   به جذب منابع مالی ،مؤسسات مالی در گذشته از طریق انجام عملیات بانکی ها وبانک     

از . کنند در سطح جهانی داد و ستد می هاسازمانبانک ها مانند سایر  ،در حال حاضر. می پرداختند

تغییرات چشمگیري  در جذب منابع مالی ،ی شدن کشورهاطرفی با توسعه روزافزون تکنولوژي و صنعت

اتوماسیون بانکی و بانکداري اینترنتی یکی از مهمترین  هايشبکه به نحوي که. به وجود آمده است

براي افزایش جذب ها بانکامروزه . اندها و مؤسسات مالی شدهتجهیز منابع مالی براي بانک هايراه

رقابت در بازارهاي مالی  ،بالا بردن کیفیت خدمات خود ،رت نقدینگیقدافزایش  ،بیشترمنابع مالی 

اي را به سمت خود جذب مالی الکترونیکی متنوعی به مشتریان ارائه می کنند و منابع عمده خدمات

براي جذب بیشتر  ها و مؤسسات مالیبه دلیل وجود رقابت بین بانک ،در عصر حاضر. می نمایند

 ،جذب منابع مالی. یافته است ايویژهاهمیت  ،مؤثر بر تجهیز منابع مالی ايهمؤلفهتسلط بر  ،منابع

تأثیر مهمی در تنظیم صحیح  ،می باشدها بانک و علاوه بر اینکه مهمترین رسالت مؤسسات مالی

هاي بلندمدت و کوتاه مدت اعتباري صحیح و متناسب با برنامه گردش پول و استقرار یک نظام پولی و

شوند که جذب منابع مالی در باعث می ،افزاري و نرم افزاري متعدد هاي سختمؤلفه. کشور دارد

ریزي و سیاستگذاري مؤسسات مالی برنامه .و در مسیري مناسب انجام گیرد با روشی صحیح ،هابانک

هاي به هاي خاص هر مؤسسه و بر پایه بررسیبایست بر اساس شرایط و موقعیتها در ایران میو بانک

   .هاي مؤثر در جذب منابع مالی باشدمؤلفه ل آمده ازعم

آورد و داد و ستد و مبادله کالا را  تجهیز منابع پولی از همان ابتدا که بشر به زندگی اجتماعی روي     

  ها بدین ترتیب بانک. بانکی بوده است ترین وظیفه سیستمآغاز شد و همواره اصلی ،شروع کرد

وظیفه سنتی  ،کردند و با دادن وام به افراد نیازمندآوري میس مردم را جمعهاي مازاد در دسترسپرده

مؤسسات در عصر حاضر . کردندگذاران و وام گیرندگان ایفا میگري را میان سپردهخود یعنی واسطه

نیاز به تغییرات اساسی در محصولات و خدمات خود دارند و با  ،منابع مالی براي تجهیز هابانک مالی و

 جهانی به تجهیز منابع هايعرصه درنمی توانند  ،و ساختار سنتی بانکداري واسطه گري مات سادهخد
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مشتریان  خدمات متعددي به ،هاي بانکداري الکترونیکها در زمینهبانک ،در بانکداري نوین. بپردازند

  . ها سرازیر شودمنابع جدیدي به بانک ،دهند و ارائه این خدمات نوین بانکداري باعث شدهارائه می

  

  عنوان تحقیق

  "ایران مطالعه موردي بانک صادرات ،هابررسی تأثیر بانکداري الکترونیک بر جذب منابع مالی بانک "

  

  مسأله  اصلی تحقیق 

مالی و اقتصادي در شکل کلان  هايریزيگیري و برنامهاز ارکان اساسی در تصمیم ،انباشت سرمایه    

  ها و ارائه تسهیلات مالی ا یکی از ابزارهاي مهم در اخذ سپردههبانک. آیدمی به حساب

به ) تجهیز منابع(جذب نقدینگی سرگردان و در حال گردش در جامعه  که از سویی نیازمند ،می باشند

جهت موفقیت  ،هاي درستها و روشنیازمند اتخاذ شیوه ،سو و از دیگر ،منظور اعطاي تسهیلات بوده

به عنوان ابزاري مهم و با ارزش در تعدیل  ،شبکه بانکی کشور .باشندهایی میدر جذب چنین سپرده

  مورد استفاده قرار  ،اقتصاد کشور هايبه رگ آناقتصادي و تنظیم نقدینگی و تزریق 

طرح هاي عظیم اقتصادي  محلی براي تأمین و پشتیبانی لوایح و راه اندازي ،چرا که بانک ها. می گیرد

  . می یابد امر با جذب منابع و تزریق آن به شریان اقتصاد کشور واقعیت کشور هستند و این

هایی که خط مشی. هاي آن دارددر درجه اول بستگی به افزایش حجم سپرده ،اصولا توسعه یک بانک

موجب کندي گسترش بانک  ،در این زمینه محدودکننده و محافظه کارآنه تنظیم گردد ،اندازه بیش از

ها را به با توجه به اینکه فعالیت در امر سپرده ،ها و امور اداري وابسته به آنمشیخط این. می شود

تعیین کننده سرنوشت  ،دهدحالت راکد یا به صورت گسترش تدریجی و یا در مسیر رشد سریع قرار 

 دو طریقاز  قوانین بانکداري اسلامی نظام بانکی ایران تجهیز منابع با توجه  به در. هر بانک خواهد بود

  :شودانجام می
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   .شوندمالکانه نامیده می که منابع ،الحسنه جاري و پس اندازهاي قرضازطریق جذب سپرده )1

  .)7: 1383 ،هدایتی( شوندکه منابع وکالتی نامیده می ،دارهاي مدتاز طریق جذب سپرده )2

این بخش به  در .است مؤثرن منابع پولی در بانکداري نوی تجهیز بر متعددي گذارهاي تأثیرمؤلفه

  شوند مالی می ها در جذب منابعهایی که موجب افزایش قدرت بانکاختصار به معرفی مؤلفه

بانکی ناشناخته باقی  بازاریابی هرچند در ایران بعضی از پارامترها به دلیل ضعف در. شودپرداخته می

علمی از کارکنان و مدیران با تجربه در  خواهیرولی با بازاریابی بانکی و از طریق تحقیق و نظ ،اندمانده

براي هر شعبه از یک بانک نیز قابل شناسایی  عوامل مؤثر حتی ،هاسیستم بانکی و مشتریان بانک

   ).12: 1387،ماهنامه داخلی شهروندان بانک اقتصاد نوین (است

  

   ارتباطات آوري  اطلاعات وفن

 ،هاي انتقال و دریافت و پرداخت اتوماتیکپایانه ،ول الکترونیکیهاي جدید مانند پبانکداري نوآوري    

اند و باعث تحول عظیمی را در این بخش ایجاد کرده ايبانکداري مجازي و بانکداري اینترنتی لحظه

. اندها شدههاي عملیاتی براي بانکدر برقراري ارتباطات و کاهش هزینه سرعت ،وريبهره ،ییآارتقاي کار

از بانکداري  هاي بازارهاي مالی براي جذب منابع مالی بایدبراي کسب مزیت رقابتی در عرصه هالذا بانک

بانکداري الکترونیکی با آن  مهمترین چالشی که ،در ایران. الکترونیکی و تکنولوژي مربوطه استفاده کنند

  . باشد بودن تجارت سنتی می نبودن فرهنگ استفاده از این تکنولوژي و حاکم ،روبرو است

  

   هاي نیروي انسانیمهارت

شود و تجهیز منابع در ها و مؤسسات مالی بیشتر خدمات توسط نیروي انسانی ارائه میدر بانک    

کارکنان  ،در بعد فنی. دیده است مستلزم داشتن کارکنانی ماهر و آموزش ،سطح استانداردهاي جهانی

 ،بعد انسانی در. اي باشندشغل خود حرفه ته و دررا داش جدید باید توانایی استفاده از تکنولوژي
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مشتریان در تعامل و ارتباط باشند و در بعد ادراکی نیز نیروي  کارکنان باید بتوانند به بهترین نحو با

  .تجزیه و تحلیل و حل مشکلات مشتریان بپردازد ،شناسایی انسانی شاغل باید به

  

   تنوع خدمات بانکی 

 شناسایی. نوین علمی دارند ه خدمات نوین و محصولات جدید نیاز به بازاریابیها براي ارائبانک    

ها براي بانک ،در بانکداري نوین. پذیر استمشتریان و نیازهاي متنوع آنها با بازاریابی نوین امکان

  ها بازاریابی تک به تک و بازاریابی براساس پایگاه داده شناسایی مشتریان و نیازهاي آنها دست به

امروزه به دلیل . یعنی ایجاد و مدیریت رابطه فردي با تک تک مشتریان بازاریابی تک به تک؛. می زنند

 .بازاریابی تک به تک در مقیاس وسیعی قابل اجرا و اقتصادي است ،بهره گیري از فن آوري  رایانه اي

را دنبال  مشتریان خود دهد که رد تک به تکها میاین امکان را به بانک ،هاتکنولوژي پایگاه داده

که اطلاعات  ،غنی است ايداراي یک پایگاه داده ،بانک فورتیس که بزرگترین بانک بلژیک است. کنند

به آنان این امکان را داده است که  هااستفاده بانک از تکنولوژي جدید داده. مشتریان در آن وجود دارد

هایی توان استراتژيا بازاریابی مناسب و علمی میب بنابراین. موفقیت بیشتري کسب کنند ،در بازاریابی

بدون  قطعاً. زمان مناسب با ابزاري مناسب به مشتري ارائه دهد را به کاربرد که محصول مناسب را در

منابع مالی مطابق استانداردهاي جهانی امکان  تجهیز ،نیازهاي متنوع مشتریان بازاریابی و شناسایی

   ). 68-73: 1382 ،حسینی مقدم(نخواهد بود پذیر

  

   کیفیت خدمات بانکی

اگر خدمتی . را برآورده نمایند هاي مشتریانکه بتوانند نیازها و خواسته ،خدماتی با کیفیت هستند    

هایی که به سازمان. داراي کیفیت است ،انتظارات مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از آن باشد

 ،دهندحفظ و نگهداري مشتري اهمیت می دهند و بهمیصورت مستمر خدمات با کیفیت ارائه 

یکی از مهمترین معیارهاي سنجش  ،نگهداري مشتري شاید حفظ و. ي مشتري مدار هستندهاسازمان
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  کیفیت خدمات بانکی تأثیر  عوامل متعددي بر ،مالی ها و مؤسساتدر بانک. کیفیت باشد

رسانی اطلاع ،هاي نظارتی و رسیدگی به شکایاتمسیست ،بانکی میزان نرخ بهره: گذارند از جملهمی 

ادب و  ،انجام به موقع تعهدات توسط مؤسسه ،و دقت خدمات ارائه شده سرعت ،دقیق به مشتریان

داري و محرم اسرار بودن کارکنان درخصوص اطلاعات در برخورد با مشتریان و راز تواضع کارکنان

   .می شوندهمگی باعث جذب بیشتر منابع مالی  مشتري که

    

   ها و مؤسسات مالیرضایت مشتریان از کارکنان بانک

ارتباطی بین سازمان و  در واقع کارکنان پل. باشندکارکنان مهمترین سرمایه هر سازمان می     

نمایند و رضایت کیفی ارائه می ها با استفاده از کارکنان به مشتریان خدمات سازمان. مشتریان هستند

مالی مورد نیاز خود را با مهمترین  ها و مؤسسات مالی نیز منابعبانک. کنندمشتري را جلب می

و بقاي یک بانک بستگی به مشتریان آن بانک  وجود. کنندابزارشان یعنی کارکنان از مشتریان اخذ می

مشتریان  ،نخواهد داشت و مهمترین مشتریان یک بانک بانکی نیز وجود ،اگر مشتریان نباشند. دارد

  توجهی و ها به دلیل بیبیشتر مشتریان بانک .باشندیعنی کارکنان بانک می ،آن داخلی

ها به کیفیت خدمات دریافتی رضایت مشتریان بانک. کنندها قطع ارتباط میبانک تفاوتی کارکنان بابی

 رسانی کارکنان نیز به کیفیت خدمات داخلی سازمانبانک بستگی دارد و قابلیت خدمت کارکنان

  . است کیفیت خدمات داخلی نیز به معنی رضایت کارکنان از خدمات دریافتی از سازمان. سته استواب

  

   ها و مؤسسات مالیمطلوبیت محیط داخلی بانک

وري آنان اثرگذار و بهره هاي کارکنان و افزایش توانتواند بر رشد ارزشمی ،یک محیط خوب     

ها ور در سازمانایجاد محیطی آرام و بهره ازماندهی محیط کار وس ،هاي بانکیبا متنوع شدن فعالیت. باشد

رشد خدمات  ،کاهش افسردگی ،شادابی آنها ،انسانی به صورتی که منجر به فعال شدن بیشتر نیروي

در بانکداري نوین این . رسدضروري به نظر می ،مورد نظر شود وريمثبت و در نهایت دستیابی به بهره
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ها براي جذب بیشتر منابع مالی بانک. باشدها میاجرایی و مدیران ارشد بانک دیرانهاي مامر از دغدغه

 ،هاي محیط کاري از نظر فیزیکیهاي کاري مناسب که داراي شاخصبایست به محیطمشتریان می

  .)137 -1383:142 ،ونوس( و اجتماعی باشد مجهز شوند روانی

  

   سات مالیها و مؤسمکانی بانک مطلوبیت محل استقرار

مورد نظر مشتریان عاملی  هايارائه خدمات در مکان و محل ،توجه به افزایش و شدت رقابت با     

هاي ها و دیگر سازمانامروزه بانک به همین دلیل. کننده در جذب و نگهداري مشتریان استتعیین

حوزه وسیعتري را  ،ترضمن ارائه خدماتی به اند تاخدماتی به ایجاد شعب در مناطق مختلف پرداخته

  ).40: 1380 ،روستا(تحت پوشش قراردهند

 محرکی مهم در جذب مشتریان است و بازاریابان بانکی ،ها و مؤسسات مالیاستقرار شعب بانک مکان 

نیاز به ارزیابی  ها براي احداث شعببنابراین بانک. باید آن را به دقت مورد بررسی و ارزیابی قرار دهند

واقع شدن . بانکی به عمل آید سنجی دقیق دارند و براي اماکن فعلی نیز باید بازاریابیعلمی و امکان

بانک در اماکن مهمی مانند  استقرار شعب یک ،شعب یک بانک در فاصله مکانی و زمانی مناسب

هاي عمومی از در نزدیکی پارکینگ شهرك هاي صنعتی و مسکونی و اماکن تجاري و استقرار شعب

  .گذارندها تأثیر میدر بانک گذاري مشتریانرهایی هستند که برسپردهجمله پارامت

می باشد و با تأثیر گذار بانکداري الکترونیک بر جذب منابع مالی بانک هدف از این تحقیق مطالعه  

میزان اثرگذاري هر یک از این اجزا را بر جذب  ،معرفی این اجزا ،شناسایی اجزاي بانکداري الکترونیک

.ها سنجیده خواهد شدالی بانکمنابع م  
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