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که  دارند  وجود  متعددي  هاي  مؤلفه  نوین  بانکداري  در 
تأثیر  مالي  ومؤسسات  بانک ها  پولي  منابع  تجهیز  برروند 
این  ارتباط  ونوع  تأثیر  میزان  وتعیین  شناسایي  مي گذارند. 
مقوله اي  پولي  منابع  بانک ها در تجهیز  با موفقیت  ها  مؤلفه 
مهم مي باشد. امروزه شرایط و موقعیت هاي مؤسسات مالي 
با یکدیگر یکسان نیست وممکن است مؤلفه هاي  وبانک ها 
تأثیرگذاربرتجهیزمنابع پولي حتي براي هر یک از شعب یک 
اطلاعات  فناوري  هاي  مؤلفه  باشد.  متفاوت  بانکي  گروه 
بانک ها،  در  شاغل  انساني  نیروي  مهارت2،  وارتباطات، 
ازکارکنان  بانکي، رضایت مشتریان  تنوع وکیفیت3 خدمات 
ومطلوبیت محیط داخلي ومحل استقرار شعب در بانکداري 
نوین ابزارهاي مهمي هستند که براي جذب بهینه منابع پولي 
تجهیزمنابع  مفهوم  ابتدا  مقاله  دراین  مي شود.  استفاده  ازآنها 
پولي ومؤلفه هاي تأثیرگذار برآن مورد بررسي قرار گرفته و 
سپس در مورد میزان تأثیر ونوع رابطه مؤلفه ها برتجهیزمنابع 
پولي بحث شده است. این مقاله تحقیقي در پي پاسخگویي به 
این سؤال است که آیا بین مؤلفه هاي تأثیرگذار بر تجهیزمنابع 
منابع  جذب  در  مالي  ومؤسسات  بانک ها  موفقیت  و  پولي 
مالي رابطه وجود دارد؟ به منظور پاسخگویي به این سؤال 

فرضیه هاي تحقیق تنظیم و به بوته آزمون نهاده شد. و نتایج 
قابل توجهي به دست آمده است. . 

واژگان کلیدي: تجهیزمنابع پولي، فناوري اطلاعات وارتباطات، 
مهارت نیروي انساني، تنوع خدمات بانکي، کیفیت خدمات 

بانکي، رضایت مشتریان. 

مقدمه 
شاید بارزترین پدیده بانکداري در عصر حاضر جهاني شدن 
انجام  طریق  از  گذشته  در  مالي  مؤسسات  و  بانکها  باشد. 
حال  در  میپرداختند.  مالي  منابع  جذب  به  بانکي  عملیات 
حاضر بانک ها مانند سایر سازمانها در سطح جهاني داد و ستد 
با توسعه روزافزون تکنولوژي و صنعتي  از طرفي  مي کنند، 
شدن کشورها در جذب منابع مالي تغییرات چشمگیري به 
وجود آمده است، به نحوي که شبکه هاي اتوماسیون بانکي 
منابع  راههاي تجهیز  مهمترین  از  اینترنتي یکي  بانکداري  و 
بانک  امروزه  اند.  شده  مالي  مؤسسات  و  بانکها  براي  مالي 
ها براي افزایش قدرت نقدینگي و بالا بردن کیفیت خدمات 
مي کنند  ارائه  مشتریان  به  نیز  غیربانکي  مالي  خود، خدمات 
و  بیمه  شرکت هاي  مانند  کارگزاري  سازمانهاي  خرید  با  و 

گرد آوري ، تهیه  و تنظیم : داریوش امیني شعبه کرمانشاه

بانکداري نوین



تجهیزمنابع پولي از همان ابتدا که بشر 

به زندگي اجتماعي روي آورد وداد 

وستد ومبادله کالاراشروع کرد آغاز 

شد وهمواره اصلي ترین وظیفه سیستم 

بانکي بوده است
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معاملات ملکي در بازارهاي غیررسمي نیز فعالیت مي کنند و 
منابع عمده اي را به سمت خود جذب مینمایند. واقعیتي که 
بانک ها و مؤسسات مالي در ایران نباید از آن غافل باشند این 
است که در یک بازار رقابتي سالم جهاني، منابع مالي چه از 
طریق عملیات بانکي و چه از طریق فعالیت هاي غیربانکي به 
بانکها و مؤسسات مالي براي  نمیباشد.  راحتي قابل دسترسي 
انجام فعالیت هاي بانکي مطابق استانداردهاي جهاني و همچنین 
براي انجام فعالیتهاي مالي غیربانکي نیاز به بسترسازي و انجام 
اصلاحات اساسي در ساختار خود دارند. در عصر حاضر به 
دلیل وجود رقابت بین بانک ها و مؤسسات مالي براي جذب 
مالي  منابع  تجهیز  بر  مؤثر  مؤلفه هاي  بر  تسلط  منابع،  بیشتر 
اهمیت ویژهاي یافته است. دراین مقاله پژوهشي، ما به مطالعه 
وبررسي مؤلفه هاي تأثیرگذار بر جذب منابع مالي پرداخته ایم. 
اینکه مهمترین رسالت مؤسسات  بر  مالي علاوه  منابع  جذب 
گردش  صحیح  تنظیم  در  مهمي  تأثیر  میباشد،  بانکها  و  مالي 
متناسب  و  اعتباري صحیح  و  پولي  نظام  یک  استقرار  و  پول 
مؤلفههاي  دارد.  کشور  مدت  کوتاه  و  بلندمدت  برنامه هاي  با 
سخت افزاري و نرم افزاري متعدد باعث میشوند که جذب منابع 
انجام  با روشي صحیح و در مسیري مناسب  بانکها،  مالي در 
بانک ها  مالي و  برنامه ریزي و سیاستگذاري مؤسسات  گیرد. 
ایران مي بایست بر اساس شرایط و موقعیتهاي خاص هر  در 
مؤسسه و بر پایه بررسیهاي به عمل آمده از مؤلفه هاي مؤثر در 

جنب منابع مالي باشد. 

تجهيزمنابع پولي دربانكداري نوين 
اجتماعي  زندگي  به  بشر  که  ابتدا  همان  از  پولي  تجهیزمنابع 
شد  آغاز  کرد  کالاراشروع  ومبادله  وستد  وداد  آورد  روي 
بدین  است.  بوده  بانکي  سیستم  وظیفه  اصلي ترین  وهمواره 
ترتیب بانک ها سپرده هاي مازاد در دسترس مردم را جمع آوري 
مي کردند و با دادن وام به افراد نیازمند وظیفه سنتي خود یعني 
واسطه گري رامیان سپرده گذاران و وام گیرندگان ایفا مي کردند. 
درعصرحاضرمؤسسات مالي و بانک ها براي تجهیز منابع مالي 
نیازبه تغییرات اساسي درمحصولات وخدمات خود دارند وبا 
خدمات ساده وساختارسنتي بانکداري واسطهگري نمي توانند 
دربانکداري  بپردازند.  منابع  تجهیز  به  جهاني  درعرصه هاي 

نوین، بانک ها در زمینه هاي مالي غیر بانکي خدمات متعددي 
به مشتریان ارائه مي دهند و ارائه خدمات نوین مانند بانکداري 
شده  باعث  وتولید  ومسکن  اموربیمه  انجام  گذاري،  سرمایه 
منابع جدیدي به بانک ها سرازیر شود ودر واقع دربانکداري 
به  فعالیتهاي غیربانکي  ازطریق  ازمنابع  نوین، بخش عمده اي 

دست مي آید )زریباف، 1382،ص 8 (. 
بانکداري  قوانین  توجه  با  منابع  تجهیز  ایران  بانکي  درنظام 

اسلامي از دو طریق انجام مي شود: 
1- ازطریق جذب سپرده هاي قرض الحسنه جاري وپس انداز، 

که منابع مالکانه نامیده مي شوند. 
2- از طریق جذب سپرده هاي مدت دار،که منابع وکالتي نامیده 

مي شوند ) هدایتي، 1383، ص 7 (. 
 ) واسطه گري  فعالیتهاي  برانجام  علاوه   ( نوین  دربانکداري 
عملیات تجهیز منابع مالي ازطریق فعالیتهاي در پي آمده انجام 

مي گیرد: 
1- جذب منابع مالي ازطریق ایجاد شعبات و واحدهاي فرعي 

درکشورهاي خارجي 
کارگزاري  سازمانهاي  خرید  با  غیربانکي  فعالیتهاي  انجام   -2

مانند شرکتهاي بیمه وبنگاههاي معاملات ملکي 
3- ارائه خدمات مالي غیربانکي مانند کارگزاري، بیمه، صندوق 
بازنشستگي، مدیریت داراییها، امور ساختمان و... به مشتریان 

خدمات  نیازبه  که  پا  خرده  مشتریان  به  خدمات  ارائه   -4
مشخصي دارند 

5- ارئه خدمات به شرکتهاي بزرگ و سازمانهاي دولتي 
6- ارائه خدمات مشاوره اي درسرمایه گذاري، خرید و فروش 

سهام ومبادله ابزارهاي مالي، ارز و مشتقات آن 

مانند  ترازنامه اي  ابزارهاي غیر  ازطریق  پولي  منابع  تجهیز   -7
اعتبارات اسنادي واوراق بهادار مشتقي )هفرنان، 1382، صص 

 .)43 -53
مؤلفه هاي تأثیر گذار برتجهیزمنابع پولي در بانکداري نوین در 
این بخش به اختصار به معرفي مؤلفه هایي که موجب افزایش 
قدرت بانک ها درجذب منابع مالي مي شوند مي پردازیم. هرچند 
بانکي  دربازاریابي  ضعف  دلیل  به  ازپارامترها  بعضي  درایران 
ناشناخته باقي مانده اند، ولي با بازاریابي بانکي وازطریق تحقیق 
درسیستم  تجربه  با  مدیران  و  ازکارکنان  علمي  خواهي  ونظر 
بانکي ومشتریان بانک ها، عوامل مؤثر حتي براي هرشعبه ازیک 

بانک نیز قابل شناسایي است. 

1- فناوري اطلاعات وارتباطات 
دربخش بانکداري، نوآوري هاي جدید مانند پول الکترونیکي، 
بانکداري  اتوماتیک،  پرداخت  و  ودریافت  انتقال  پایانه هاي 
رادراین  تحول عظیمي  لحظه اي  اینترنتي  بانکداري  و  مجازي 



دربانک ها ومؤسسات مالي 
بیشترخدمات توسط نیروي انساني 
ارائه مي شود و تجهیز منابع درسطح 
استانداردهاي جهاني، مستلزم داشتن 

کارکناني ماهروآموزش دیده است
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بهره وري،  کارایي،  ارتقاي  وباعث  کرده اند  ایجاد  بخش 
عملیاتي  هزینه هاي  وکاهش  ارتباطات  دربرقراري  سرعت 
براي بانک ها شده اند. لذا بانک ها براي کسب مزیت رقابتي 
باید  مالي  منابع  جذب  براي  مالي  بازارهاي  درعرصه هاي 
کنند.  استفاده  مربوطه  تکنولوژي  و  الکترونیکي  ازبانکداري 
آن  با  الکترونیکي  بانکداري  که  چالشي  مهمترین  درایران 
از این تکنولوژي وحاکم  روبروست، نبودن فرهنگ استفاده 
مقدم، 1382، صص  بودن تجارت سنتي مي باشد ) حسیني 

 .) 68-73

2- مهارتهاي نيروي انساني 
دربانک ها ومؤسسات مالي بیشترخدمات توسط نیروي انساني 
جهاني،  استانداردهاي  درسطح  منابع  تجهیز  و  مي شود  ارائه 
بعد  در  است.  دیده  ماهروآموزش  کارکناني  داشتن  مستلزم 
فني، کارکنان باید توانایي استفاده ازتکنولوژي جدید راداشته 
و در شغل خود حرفه اي باشند، دربعد انساني، کارکنان باید 
بتوانند به بهترین نحو با مشتریان درتعامل وارتباط باشند ودر 
بعد ادراکي نیز نیروي انساني شاغل باید به شناسایي، تجزیه 
و تحلیل و حل مشکلات مشتریان بپردازد ) بولتون، 1381 ، 

ص21 (. 

3- تنوع خدمات بانكي 
نیازبه  ومحصولات جدید  نوین  ارائه خدمات  براي  بانک ها 
نیازهاي  و  مشتریان  شناسایي  دارند.  علمي  نوین  بازاریابي 
دربانکداري  است.  پذیر  امکان  نوین  بازاریابي  با  آنها  متنوع 
آنها دست  ونیازهاي  مشتریان  شناسایي  براي  بانک ها  نوین، 
داده ها  پایگاه  براساس  وبازاریابي  تک  به  تک  بازاریابي  به 
مدیریت  و  ایجاد  یعني  تک؛  به  تک  بازاریابي  مي زنند. 
رابطه فردي با تک تک مشتریان. امروزه به دلیل بهره گیري 
وسیعي  درمقیاس  تک  به  تک  بازاریابي  رایانه اي،  ازفناوري 



کي دیگر ازچالشهایي که بانکداري 
ایران با آن روبروست نداشتن 

بازاریابي بانکي مناسب است. این 
نقصان منجر به ارائه خدمات مشابه 
و یکنواخت بدون توجه به نیازها و 

خواسته هاي مشتریان مي شود
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قابل اجرا واقتصادي است. تکنولوژي پایگاه داده ها این امکان 
رابه بانک ها مي دهد که رد تک به تک مشتریان خود را دنبال 
کنند. بانک فورتیس که بزرگترین بانک بلژیک است داراي یک 
پایگاه داده هاي غني است که اطلاعات مشتریان درآن وجود 
دارد. استفاده بانک ازتکنولوژي جدید داده ها به آنان این امکان 
کنند.  بیشتري کسب  موفقیت  بازاریابي،  در  که  است  داده  را 
استراتژي هایي  مي توان  علمي  و  مناسب  بازاریابي  با  بنابراین 
ابزاري  با  رابه کاربردکه محصول مناسب را در زمان مناسب 
مناسب به مشتري ارائه دهد. قطعا بدون بازاریابي وشناسایي 
نیازهاي متنوع مشتریان، تجهیزمنابع مالي مطابق استانداردهاي 

جهاني امکان پذیر نخواهد بود. )دوبرور، 1384، 

صص 5-1 (. یکي دیگر ازچالشهایي که بانکداري ایران با آن 
روبروست نداشتن بازاریابي بانکي مناسب است. این نقصان 
منجر به ارائه خدمات مشابه و یکنواخت بدون توجه به نیازها 

و خواسته هاي مشتریان مي شود. 

4- كيفيت خدمات بانكي 
خدماتي باکیفیت هستند که بتوانند نیازها وخواسته هاي مشتریان 
رابرآورده نمایند. اگرخدمتي انتظارات مشتریان رابرآورده سازد 
به  که  سازمانهایي  است.  کیفیت  داراي  باشد،  ازآن  فراتر  ویا 
حفظ  به  و  مي دهند  ارائه  کیفیت  با  خدمات  مستمر  صورت 
و نگهداري مشتري اهمیت مي دهند، سازمانهایي مشتري مدار 
ازمهمترین  یکي  مشتري،  نگهداري  و  حفظ  شاید  هستند. 
ومؤسسات  دربانک ها  باشد.  کیفیت  سنجش  معیارهاي 
مالي،عوامل متعددي برکیفیت خدمات بانکي تأثیر مي گذارند 
از جمله: میزان نرخ بهره بانکي، سیستم هاي نظارتي و رسیدگي 
ودقت  سرعت  مشتریان،  به  دقیق  اطلاع رساني  شکایات،  به 
موسسه،  توسط  تعهدات  موقع  به  انجام  شده،  ارائه  خدمات 
ادب وتواضع کارکنان دربرخورد بامشتریان و رازداري ومحرم 
همگي  که  مشتري  اطلاعات  درخصوص  کارکنان  اسراربودن 

باعث جذب بیشترمنابع مالي مي شوند. 



باتوجه به افزایش وشدت 
رقابت، ارائه خدمات در مکان 

ومحل هاي مورد نظر مشتریان 
عاملي تعیین کننده درجذب 

ونگهداري مشتریان است
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5- رضايت مشتريان ازكاركنان بانك ها و مؤسسات مالي 
واقع  در  و  مي باشند  هرسازمان  سرمایه  مهمترین  کارکنان 
کارکنان پل ارتباطي بین سازمان ومشتریان هستند. سازمانها 
بااستفاده ازکارکنان به مشتریان خدمات کیفي ارائه مي نمایند 
ورضایت مشتري راجلب مي کنند. بانکها ومؤسسات مالي نیز 
منابع مالي مورد نیازخود رابامهمترین ابزارشان یعني کارکنان 
ازمشتریان اخذ مي کنند. وجود و بقاي یک بانک بستگي به 
نیزوجود  بانکي  نباشند  اگرمشتریان  دارد،  بانک  آن  مشتریان 
مشتریان  بانک  یک  مشتریان  مهمترین  و  داشت  نخواهد 

داخلي آن، یعني کارکنان بانک مي باشند. 
بیشترمشتریان بانک ها به دلیل بي توجهي وبي تفاوتي کارکنان 
با بانک ها قطع ارتباط مي کنند. رضایت مشتریان بانک ها به 
کیفیت خدمات دریافتي کارکنان بانک بستگي دارد وقابلیت 
خدمت رساني کارکنان نیز به کیفیت خدمات داخلي سازمان 
رضایت  معني  به  نیز  داخلي  خدمات  است.کیفیت  وابسته 
کارکنان ازخدمات دریافتي ازسازمان است ) اکرامي، 138.، 

ص 275 (. 

6- مطلوبيت محيط داخلي بانك ها و مؤسسات مالي 
یک محیط خوب، مي تواند بر رشد ارزشهاي کارکنان وافزایش 
فعالیتهاي  شدن  باشد.بامتنوع  اثرگذار  آنان  وبهره وري  توان 
بانکي، سازماندهي محیط کار و ایجاد محیطي آرام وبهره ور 
بیشترنیروي  شدن  فعال  منجربه  که  به صورتي  سازمانها  در 
انساني، شادابي آنها، کاهش افسردگیها، رشد خدمات مثبت 
ضروري  شود،  نظر  مورد  بهره وري  به  دستیابي  ودرنهایت 
دغدغه هاي  از  امر  این  نوین  بانکداري  در  مي رسد.  نظر  به 
مدیران اجرایي ومدیران ارشد بانک ها مي باشد. بانک ها براي 
جذب بیشترمنابع مالي مشتریان مي بایست به محیطهاي کاري 
فیزیکي،  نظر  از  کاري  محیط  داراي شاخصهاي  که  مناسب 
رواني واجتماعي باشد مجهز شوند ) ونوس، 1383، صص 

 .) 137-142
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مکان  در  خدمات  ارائه  رقابت،  وشدت  افزایش  به  باتوجه 
درجذب  تعیین کننده  عاملي  مشتریان  نظر  مورد  ومحل هاي 
بانک ها  امروزه  دلیل  همین  به  است.  مشتریان  ونگهداري 
ایجاد شعب درمناطق مختلف  به  ودیگرسازمانهاي خدماتي 
وسیعتري  حوزه  بهتر،  خدماتي  ارائه  ضمن  تا  پرداخته اند 
(.مکان  ص40   ،1380 قراردهند)روستا،  پوشش  تحت  را 
در  مهم  محرکي  مالي،  ومؤسسات  بانک ها  استقرارشعب 
جذب مشتریان است و بازاریابان بانکي باید آن را به دقت 
براي  بانک ها  بنابراین  قراردهند.  وارزیابي  بررسي  مورد 

دقیق  امکان سنجي  و  علمي  ارزیابي  نیازبه  شعب  احداث 
عمل  به  بانکي  بازاریابي  باید  نیز  فعلي  اماکن  وبراي  دارند 
وزماني  مکاني  درفاصله  بانک  یک  شعب  شدن  واقع  آید. 
مانند  مهمي  دراماکن  بانک  یک  استقرارشعب  مناسب، 
شهرکهاي صنعتي ومسکوني و اماکن تجاري و استقرارشعب 
درنزدیکي پارکینگ هاي عمومي ازجمله پارامترهایي هستند 

که برسپرده گذاري مشتریان دربانک ها تأثیر مي گذارند. 

سؤال اصلي تحقيق 
سؤال اصلي دراین تحقیق عبارت است از: "آیا بین موفقیت 
مؤلفه هاي  و  مالي  منابع  در جذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات 

تأثیرگذار برتجهیزمنابع مالي رابطه وجود دارد ؟(" 

فرضيه هاي تحقيق 
به منظورپاسخ دادن منطقي به سؤال اصلي تحقیق، فرضیه هاي 

ذیل به عنوان فرضیه هاي تحقیق مطرح مي شوند: 
جذب  در  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -1
وارتباطات،  اطلاعات  ازفناوري  استفاده  ومیزان  مالي  منابع 

رابطه وجود دارد. 
درجذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -2

منابع مالي ومیزان مهارت نیروي انساني، رابطه وجوددارد. 
درجذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -3

منابع مالي ومیزان تنوع خدمات بانکي، رابطه وجود دارد. 
درجذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -4

منابع مالي ومیزان کیفیت خدمات بانکي، رابطه وجوددارد. 

5- بین میزان موفقیت مؤسسات مالي وبانک ها درجذب منابع 
مالي ومیزان رضایت مشتریان ازکارکنان، رابطه وجود دارد. 

درجذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -6
رابطه  شعب،  داخلي  محیط  مطلوبیت  میزان  و  مالي  منابع 

وجود دارد. 
درجذب  وبانک ها  مالي  مؤسسات  موفقیت  میزان  بین   -7
منابع مالي و میزان مطلوبیت محل استقرارشعب، رابطه وجود 

دارد. 




