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 چکیده

های متعددی وجود دارند که برروند تجهیز منابع پولي بانکها ومؤسسات مالي   در بانکداری نوین مؤلفه

مؤلفه میگذارند.  فناوری    تأثیر  تنوع  اطلاعات  های  بانکها،  در  انساني شاغل  نیروی  مهارت،  ارتباطات،  و 

داخلي و محل استقرار شعب در وکیفیت خدمات بانکي، رضایت مشتریان ازکارکنان و مطلوبیت محیط  

بانکداری نوین ابزارهای مهمي هستند که برای جذب بهینه منابع پولي از آنها استفاده میشود. برای کشور 

ما که به تازگي این گونه از تجارت را تجربه مي نماید، آگاهي از روندهای بین المللي جهت تسریع در  

های بیسیم، امروزه نسل    با ظهور و گسترش شبکه مفید خواهد بود. استقرار و کارآمد شدن نظام بانکداری

شده پدیدار  الکترونیکي  بانکداری  کاربردهای  از  شناخته   جدیدی  موبایلي  بانکداری  نام  تحت  که  اند 

میشوند. اینگونه از خدمات در کشور ما در مراحل اولیه بلوغ خود قرار دارند. با وجود تغییرات در خدمات 

الکترون دربارهبانکداری  اندکي  اطلاعات  مشتریان    یك،  واکنش  دست    بهی چگونگي  در  این خدمات 

های سیستم پرداخت با همراه بانك« است. برای این  هدف این مقاله ارائه مدلي تبییني از »ویژگي  .است

 بانك تشریح شده است.  های مرتبط با ویژگیهای سیستم پرداخت با همراه کارگویه

 .سیستم پرداخت، رضایت مشتریان، صنعت بانکداری، فناوری اطلاعات  های كلیدی:واژه
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 مقدمه 
ره لاخو بارقابتي  دنیای امروز دنیایي متفاوت از گذشته است. دنیایي چند بعدی، منعطف و پویا، مبهم و ناشناخته،  

برای مواجهه با چنین دنیایي باید به نگرشهای نو و ابزار جدید مجهز بود. در    هایدنیایي با متغیرهای متعدد. طبیعتاً 

اخیر بهسالهای  پاسخ  در  سازمانها  از  رقابت  بسیاری  محیط  کار  تجارت  -ضرورتهای  و  کسب  بکارگیری  به  اقدام 

نو    که  دراین میان یکي از صنایع  کرده اند  از استراتژی نو و امروزی کسب و کار خود  يالکترونیکي به عنوان بخش

کنندگان نهایي مدنظر قرارگرفته،   هم از دیدگاه سازماني و هم از دیدگاه استفاده   آوری های تکنولوژیکي درآن 

خدمات    یه خدمات منحصر به فرد به آن و بهبود اراصنعتي که فناوری اطلاعات در ارایه   ی است.صنعت بانکدار

ه  تبدیل شده است. با توسع  کار آمد جهاني امروزه بانکداری اینترنتي به بانکداری   . پیشین، نقش شایاني ایفا کرده است

یکي    آنلاین برای مشتری های خود پیش مي روند.   اینترنت، بانکها به سرعت به سمت فراهم نمودن بستر بانکداری 

های مورد استفاده در بانکداری الکترونیك، ارائه خدمات از طریق تلفن ثابت یا تلفن همراه است. در این    از شیوه 

سال درخواست مشتری به بانك عامل و پاسخگویي بانك عامل با استفاده از تلفن  شیوه، خدمات بانك از طریق ار

ثابت یا تلفن همراه است. در آغاز به کارگیری این شیوه ارائه خدمات، تنها با برقراری ارتباط مشتریان با بانك عامل 

با گسترش خطوط سیار تلفن  میشداز طریق تلفنهای ثابت انجام   امکان ارائه خدمات  (  خطوط تلفن همراه ). بعدها 

های مؤثری را برای دستیابي  های کشور طي سالهای اخیر گامبانکي از طریق سیستم تلفن همراه نیز ممکن شد. بانك

اند و بسیاری از روشهای سنتي برای خدمات بانکي جای خود را به استفاده   به خدمات بانکداری الکترونیکي برداشته

فناوری   ابزارهای  بانکي سپرده   اطلاعاتاز  و  .  اند  برای دریافت خدمات  ارائه خدمات، کیفیت خدمات  روشهای 

ویژگیهایي که درباره خدمات الکترونیکي بانکها میتوان مدنظر گرفت، از یك سو، ارتباط مستقیم با میزان گرایش  

و تمایل مشتریان به استفاده از این خدمات داشته، از سویي دیگر، بر میزان رضایت و وفاداری مشتریان بانکداری  

ها برای ارائه خدمات بانکداری الکترونیکي  یباشد. از دیگر سوی، رقابت تنگاتنگي که بین بانكالکترونیکي مؤثر م

ها نیز برای دریافت خدمات  وجود آمده، روز به روز در حال افزایش میباشد. و در چنین شرایطي مشتریان این بانك  به 

های کشور،  شتری خواهند داشت. لذا، پژوهش درباره خدمات بانکداری الکترونیکي بانكتر انتظارات بیلا با کیفیت با

افراد برای صرفه جویي در وقت و کاهش تعداد مراجعات به    (1391رسولي و مانیان،  )و ضروری میباشد   لازم امری  

بانکداری همراه روی آورده اند. افراد این  بانك و برای تکمیل و به روزرساني حساب خود به استفاده از تکنولوژی 

تکنولوژی را بسیار پسندیده و به نوعي از این نوع تکنولوژی بانکداری از طریق موبایل که توسط بانك ها ارائه مي  

شود هیجان زده شده اند. افراد به طور کلي برای انجام کارهایي مانند مشاهده ی نظارت بر تراکنش ها، بررسي باقي  

حساب و انجام پرداخت ها از این روش استفاده مي کنند. نسبت استفاده از هر یك از این خدمات توسط    ماندهء

مشتریان در هر گروه متفاوت مي باشد. بانك ها با قرار دادن این شیوهء بانکداری در دستور کار خود دریافتند که  

ها امیدوارند که این تکنولوژی نوپا باعث کاهش  این روش در صرفه جویي هزینه ها بسیار موثر عمل مي نماید. بانك  

ها باید  نابراین بانك.ب  عات اولیه از حسابشان شود لاتعداد تماس های افراد به بخش خدمات مشتریان برای دریافت اط 

به منظور توسعه بانکداری الکترونیك، درک درستي از موانع و محرکهای درون سازماني و برون سازماني به دست  

از درک،   میزان  این  به  دستیابي  بدون  آنچنانکه  بانکداری    تلاشهایيآورند.  نظام  به  سنتي  تغییر سیستم  که صرف 

هایي که به درک درستي از عوامل محیطي و سازماني مؤثر بر  الکترونیك میشود، محکوم به شکست است و بانك
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بانکداری الکترونیك دست یابند، بیش از دیگران میتوانند درباره چگونگي تبدیل نظام بانکداری خود به بانکهای  

کیماسي و ) ای اتخاذ نمایند   برداری از آن به منظور پابرجا ماندن در اقتصاد نوین، تصمیم آگاهانه  الکترونیك و بهره 

با توجه به اینکه ارتباطات در زندگي امروزی از طریق اینترنت گسترش یافته و در این میان نقش   (1395  رمضاني

اینترنت در بانکداری الکترونیك بسیار پررنگ میباشد، لذا گرایش مشتریان به استفاده از بانکداری اینترنتي و همراه 

ي برخوردار لاییلي صورت میگیرد که شناسایي آنها برای توسعه بانکداری الکترونیك، از اهمیت بالابانك، بنا به د

 میباشند. 

 

 فناوری اطلاعات 
از کاربرد دانش در کسب و کار و صنعت است. به عبارت دیگر، منظور از فناوری    است  عبارت  اطلاعات  یفناور

و برای ساخت سیستم های کارآمدتر استفاده   لات ، وسایل میکانیکي یا الکتریکي است که در تولید محصواطلاعات

 .شامل دوره های فناوری اداری، فناوری رایانه ای و فناوری ارتباطات است اطلاعاتمي شوند. سیر تکامل فناوری  

در دوره اول کارفرمایان سعي در جداسازی فعالیت های اداری از فعالیت های تولیدی داشته و در نهایت واحدهای  

ستادی از لحاظ مکاني از واحدهای اجرایي جدا شدند. تفکر این دوره چنین بود که محیط با شرایط بهتر برای انجام  

در دوره   .، بیشتر امور محاسباتي نظیر: حسابداری، حقوق و دستمزد و مالي بود امور اداری فراهم گردد ؛ در آن زمان

دوم: یعني دوره فناوری رایانه، با ورود رایانه های کوچك دارای سرعت و دقت، مدیران تصمیم گرفتند که با استفاده  

از این وسایل و رایانه ای کردن سازمان خود از سرعت و دقت رایانه در کاهش زمان کار و حذف اشتباهات انساني  

در   .رایانه، کاربران را برای انجام امور روزمره خود به خوبي یاری کرداستفاده کرده و پیامد این حرکت این بود که  

دوره سوم: یعني دوره فناوری ارتباطات، با گسترش روز افزون و همه جانبه علوم فناوری رایانه، استفاده از وسایل  

دن و ادغام هر یك از سیستم ها در یکدیگر اتفاق افتاد. در حقیقت امروزه، سیستم های اداری  جانبي آن و یکپارچه ش 

و سیستم های جهاني هستند که وظیفه اصلي شان ایجاد ارتباطات و بهبود ارتباطات است. نوعا ارتباطات از لحاظ  

تجاری از اهمیت به سزایي برخوردار است. از مشخصات دیگر این دوره که هم اکنون در آن به سر مي اطلاعات  

کیفیت پي برده اند و در بازارهای  و با  به هنگامطلاعات  بریم، این است که سازمان هاو شرکت ها به ارزش واقعي ا

و به دست آوردن ارتباطات درست    به معنای از دور خارج شدن سازمان  اطلاعاتي پیچیده امروزی، نبود ارتباط با منابع  

  نسبت به تغییرات است.   ه معني هماهنگي و سازوکار بودن سازمان با محیط و جوابگو بودنو با کیفیت و مربوط ب 

سال   در  کامپیوتر  قرار گرفتن  دسترس  در  از  ریاست میلادی  1950پس  انتخابات  کامپیوتر،  علمي  کاربرد  اولین   ،

متمرکز   اطلاعاتيبا حضور کامپیوتر بزرگ ایده توسعه پایگاه هاى    1960بود. درسال    1951جمهورى آمریکا درسال  

طرفداران بیشترى پیدا کرد    اطلاعات شکل گرفت و کاربرد آن در حوزه مدیریت    داده پردازی  و مفهوم انفورماتیك 

به صورت استفاده از سیستم هاى هوشمند وکمك به تصمیم گیرى شکل قوى   1980تا  1970.این ایده درسال هاى 

ادارى و سیستم هاى بدون کاغذ را تقویت نمود .درکشورهاى دیگر مثل   ترى به خود گرفت و ایده اصلى اتوماسیون

  ژاپن، آلمان، انگلستان و غیره نیز کاربردهاى کامپیوتر در زمینه خدمات بانکدارى، هتلدارى، مدیریت پروژه ها و ... 

زیرا با وجود تلفن  رشد نمود. ضعف این سرویس ها وکاربردها در نبود سیستم هاى قوى ارتباطى، بیشتر مشخص شد  

کاربردهاى انفورماتیك تي وامکان پذیر نبود و قدرت سیستمهاى محاسبا  بالا  حجمبا   اطلاعات  و تلگراف امکان انتقال
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  اطلاعات آن تنها درحوزه هاى محدود قابل استفاده بود .با رشد روزافزون شبکه هاى کامپیوترى و قدرت ارسال  

گستره کاربردهاى انفورماتیك از طریق شبکه رو به فزونى    1980بر صدا از طریق شبکه هاى مخابراتى در دهه    علاوه 

متولد شد  اطلاعات  فن آورى    اطلاعات.گذاشت. سپس با پیوند تاریخى قدرت محاسباتى کامپیوترها و امکان ارسال  

تکنی به مجموعه  ابزارها و علومى اك  .بطورکلى  فعالیت هاى جمع آورى، ذخیره،   طلاق ها و  میشود که درانجام 

 اطلاعات)تصویر/داده/صدا( در هر سطحي از کیفیت و کمیت مشارکت دارند.   بازیابى، پردازش و... توزیع انواع

 

 بانکداری نوین
شاید بارزترین پدیده بانکداری در عصر حاضر جهاني شدن باشد. بانکها و مؤسسات مالي در گذشته از طریق انجام  

عملیات بانکي به جذب منابع مالي میپرداختند. در حال حاضر بانکها مانند سایر سازمانها در سطح جهاني داد و ستد  

شدن کشورها در جذب منابع مالي تغییرات چشمگیری به    میکنند، از طرفي با توسعه روزافزون تکنولوژی و صنعتي

اینترنتي یکي از مهمترین راههای تجهیز    وجود آمده است، به نحوی که شبکه بانکي و بانکداری  های اتوماسیون 

ب نقدینگي و  افزایش قدرت  بانکها برای  امروزه  اند.  بانکها و مؤسسات مالي شده  برای  بردن کیفیت    الامنابع مالي 

خود، خدمات مالي غیربانکي نیز به مشتریان ارائه میکنند و با خرید سازمانهای کارگزاری مانند شرکتهای    خدمات

ملکي در بازارهای غیررسمي نیز فعالیت میکنند و منابع عمده ای را به سمت خود جذب مینمایند.    لاتبیمه و معام

های مختلف علمي، اجتماعي   آثار و تبعات مثبتي در عرصه طلاعاتيهمچنین گسترش و رشد فناوریهای ارتباطي و ا

از این فناوریها، در پي داشته است. کارشناسان امروزه در بررسي شاخصهای توسعه، به    هره مند و اقتصادی جوامع ب

بلکه تاثیرات مستقیم و غیر مستقیم هر یك از عوامل تاثیرگذار را در ترکیب   نمي کنندهیچ وجه به موارد خاص توجه  

دهند. تاثیر فزاینده ابزارهای کاربردی و علمي در فعالیت های مختلف جامعه   با سایر عوامل مورد ارزیابي قرار مي

علي الخصوص ساختارهای اقتصادی موجب ایجاد تحول و تجدید در نگرش سنتي به موضوع تجارت و بازار میشود.  

اینترنت در کشورهای مختلف و اتصال تعداد زیادی از مردم جهان به شب  بین توسعه روز افزون  که جهاني  در این 

الک ارتباطات  افراد و سازماناینترنت و گسترش  بین  اینترن  ترونیکي  از طریق دنیای مجازی  بستری    ت های مختلف 

که در این بین مي توان از ایجاد بانکداری    مناسب و مساعد برای برقرای مراودات تجاری و اقتصادی فراهم کرده 

بانکداری نوین نوع خاصي از بانکداری است که    .نام برد تحولاتبه عنوان یکي از نتایج مطلوب این تغییر و   نوین 

محیط الکترونیکي مانند اینترنت استفاده میکند. در واقع بانکداری نوین یك  یك از  مشتریانبه   سرویس جهت ارائه

نوع سرویس الکترونیکي است. در این نوع بانکداری تمامي عملیات بانکي به صورت الکترونیکي انجام میپذیرد و  

وین در واقع اوج استفاده از تکنولوژی  ی نبانکدار د. ونیتي مناسب محافظت میشانجام تمامي این عملیات با سطوح ام

بارت دیگر اگر تا دیروز ساعت کار ه ع ب .نکي میباشدباانفورماتیك در جهت حذف دو قید زمان و مکان از خدمات  

بانکها، تعداد و محل استقرار شعب بانکها عوامل اصلي تسهیل گردش پول در جامعه شناخته میشدند، امروزه با ارائه  

بانکداری نوین به فراهم آوردن   ساخدمات بانکداری نوین این عوامل کم کم به دست فراموشي سپرده شده اند. اسا

 حضور فیزیکي اطلاق مي گردد.امکان دسترسي مشتریان به خدمات بانکي با استفاده از واسطه های ایمن و بدون 
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 ها و خدمات بانکداری نوینویژگی

. باید  مي باشد  مهمدر مدیریت بانکداری نوین توجه به لزوم تنوع در ابزارهای الکترونیکي سرویس دهنده یك اصل  

مندی از خدمات شهری نیازمند به برقراری    توجه داشت که مشتری در شرایط زماني و مکاني مختلف و بمنظور بهره 

باید پیشبیني هایا ب  ارتباط بنابراین در جهت ارائه هرچه بهتر خدمات شهری به شهروندان    لازم   بانك خواهد بود، 

صورت گیرد تا بتوان در هر شرایطي پاسخگوی نیاز آنها باشد. بانکها در ارائه خدمات بانکداری نوین به مشتریان  

فراهم م را  امکان  تلفني  این  ثابت،  تلفن  رایانه شخصي،  یافته،  مدیریت  های  ازشبکه  که  ماشینهای  کنند  و  همراه 

کنند. ایجاد تنوع در ابزارهای تجارت الکترونیکي منجر به ایجاد کاربردهای گوناگون این    استفاده  ATM ردازخودپ

ز کاربردهای بانك نوین، فراهم نمودن امکان پرداخت های الکترونیك  ا  شده است.   تکنولوژی در زمینه های مختلف

گذاری و اعطای   های سنتي سپرده است. پول الکترونیکي، به بانکها نیز این امکان را میدهد که بازار خود را از نقش

  بانکدارى - 2بر وب و اینترنت    مبتنيبانکدارى  -1 :کاربردهای دیگر آن شامل.اعتبار، فراتر برده و توسعه بخشند

 -6به کمك فکس    بانکدارى-5کیوسکي    بانکدارى-4مبتني بر تلفن    انکدارىب-3  مبتني بر فناوری تلفن های همراه 

خودپرداز   بردستگاه  مبتني  دستگاه -7بانکداری  بر  مبتني  کارت-post8   هایبانکداری  بر  مبتني  های بانکداری 

ت بین بانکي از طریق شبکه شتاب و راه  لاگسترش خدمات و محصو  .e.sityانکداری الکترونیکي درب  -9  هوشمند 

سوی بانك مرکزی و ارایه خدمات برداشت و انتقال وجوه از طریق  اندازی سیستم تسویه ناخالص آني بین بانکها از 

دستگاههای خودپرداز پیشرفته برغم تمامي مزیتها و رضایت مشتریان هنوز سابقه زیادی در بانکداری ایران ندارد و  

ناشي از آن برای بعضي از بانکها    لات هنوز بسیاری از مسایل مربوط به ریسك و سیستمهای نظارتي مکانیزه و مشک

برای   فناوری  بر  مبتني  نبود مدیریت ریسك  از  ناشي  تبعات سوء  نشده است.  مالي و مشتریان آشکار  و موسسات 

های سربار بانکها و موسسات پولي    های توزیع دیجیتال میتواند به افزایش هزینهردگیری تراکنشها، مانیتورکردن کانال

های امنیتي    وجود حفره  .ني بر فناوری را با شکست مواجه کندو مالي منجر و یا حتي ممکن است ارایه خدمات مبت

افزایش هزینه   -1دنبال داشته باشد که عبارتنداز  در یك موسسه پولي و مالي، مي تواند پیامدهای منفي زیادی به

- 4مهم  لاعات  از دست دادن داده و اط -3خدشه به اعتبار و شهرت یك موسسه پولي و مالي   -2وکاهش درآمد  

پیامدهای قانوني   -6سلب اعتماد مشتریان و سرمایه گذاران   -5در فرایندهای جاری یك موسسه پولي و مالي    لال ختا

رویکردهای متفاوت   -7به دلیل عدم ایجاد یك سیستم ایمن و تاثیر جانبي منفي بر فعالیت سایر موسسات پولي و مالي  

دسته    3های بانکداری الکترونیکي را میتوان به  سیر تحول مدل  (1398.حکیمیان و دولتي)مدیریت خطرات امنیتي  

   کرد: بندیطبقه 

بانکها صورت میگیرد و تا هنگامي که  -1 از طریق شعب  بانکي  این مدل اکثر عملیات  بانك: در  بر  مدل متمرکز 

 . داشته تر الکترونیکي کردند، ادام بانکهای سنتي شروع به استفاده از کانالهای غیرمعمول و کم هزینه 

اینترنت جایگزین   -2 و  تلفن همراه  مانند:  های دیگر  مولفه  مبنای  بر  بانکداری  این مدل  بانك:  با  ارتباط  مدل در 

بانکها را از طریق استفاده از کانالهای تحویل متفاوت مانند   بانکداری بر مبنای شعبه است. این مدل دستاوردهای 

 .بط حسابهای مشتریان همچنان در اختیار بانکها استهمراه بانك یا تلفن بانك، بهبود بخشید. در این مدل روا 

رویکرد جایگزیني که بوجود آمد، ایجاد بانکداری الکترونیکي   . یدامدل بدون بانك: در این مدل بانك به نظر نمی-3

شده، بانکداری الکترونیکي تحت مدلهای   با توجه به موارد گفته .ها و شعب فیزیکي محض بود بدون حمایت شبکه
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دسته بندی دیگری از مدلهای    ( 2007)عبدل  گیرد  تجارت الکترونیك نظیر بنگاه به بنگاه و بنگاه به مشتری قرار مي

  بانکها حول خدمات به مشتریان بیان کرد. با رشد قابلیت  لاینبانکداری را میتوان با توجه به مدلهای کسب و کار آن

های تعهد مشتریان کردند. خدمات مشاورهای، خدمات بر مبنای تعهد   های اینترنت، بانکها شروع به فراگیری مدل

مدلهای جدید تعهد مشتری، یك رابطه بلندمدت با   (2011)کومار   د ان  مشتریان و خدمات مالي پیشرفته از آن جمله

جدیدی را از  مشتریان ایجاد میکنند. این روابط نه تنها فرصتهای درآمدی جدیدی را ایجاد میکنند، بلکه مشتریان  

های پیشنهادی در   کنند. اهداف و جنبه طریق حمایت مشتریان قبلي و از طریق کانالهای اجتماعي جدید جذب مي

 .مدل تعهد مشتری عبارت است از: خدمات تعاملي، خدمات مشاوره و خدمات مالي پیشرفته

 

 اتوماسیون بانکی

ت اعملی  ماسیونز به اتوانیاس  بانك های کشور با توجه به کاربرد کامپیوترهای شخصي و احس  1360در اواخر دهه  

رایانه ای کردن عملیات بانکي بپردازند. طرح جامع اتوماسیون بعنوان زیر بنا و زمینه ساز ارائه    به بانکي کوشیدند تا  

طرح جامع اتوماسیون بانکي در قالب    1372وین مطرح گردید. در سال  ن   خدمات نوین بانکداری و از جمله بانکداری 

شبکه  سولان  پیشنهادی برای حرکت در جهت جامع نگری در برنامه ریزی فعالیت های انفورماتیکي بانك ها به م 

به خود    طرح جامع اتوماسیون سیستم بانکي شکل رسمي  72بانك ها در سال    مصوبه عمومي  ابانکي ارایه شد و ب

اجرائي در  مشکلات  کاهش  -1 های همه جانبه به شرح زیر تعیین گردید  طرح جامع بابررسيکلان هداف  گرفت. ا

تسریع در اجرای عملیات نظام بانکي و ارتقای کیفیت    - 2  شعب وادارات مرکزی بانکها وافزایش توان اجرائي سیستم

  - 5  نقدی ونقل وانتقال پول مبادلات  برای کاهش    لازمایجاد زمینه    -4  ارائه خدمات دقیق و به موقع به مشتریان-3  آن

صرفه جویي در    -6 به هنگام برای اتخاذ تصمیم در مورد سیاستهای پولي و بانکي  اطلاعاتایجاد امکان دسترسي به 

شهری سفرهای  کاهش  شعب،  در  مدار  فیزیکي  انتقال  و  نقل  کاهش  بانکها،  مشتریان  و  کارکنان  ایجاد  -7  وقت 

بانك و ساختار    اطلاعاتي طرح جامع با در نظر داشتن نیازهای   .بانکهای خارج از کشور  اب  ارتباط برای    لازم هماهنگي  

را در بانکها شناسائي نموده بود. این طرح کلیه سیستمهای عملیاتي بانك را    اطلاعات، مدل متمرکز  اطلاعاتگردش

با توجه   ی عمده طرح، تأثیر به سزایي بر کارایي بانك و رضایت  هاه معیاربدر نظر داشت و بکارگیری این الگو 

در روند انجام این طرح برای تعیین  . ارائه خدمات بانکي گسترده و نوین و نحوه برخورداری از آن داشت مشتری از

م بانکي کشور، معیارهایي مد نظر بود که به صورت عمده  اشده در نظ  يپیش بین  تحولات  با توجه به اطلاعاتي  ساختار  

گسترش ارائه خدمات بانکي به خارج از    -2 قطع وابستگي جغرافیائي مشتریان به شعب خاص   - 1  به شرح زیر بودند 

با بانك و نه حسابهای  مبادلاتش  محور قرار دادن مشتری در    -3  بانك  واحدهای بانك و خارج از ساعات کار رسمي

استفاده از تکنولوژیهای    -5  طلاعاتو اجتناب از ذخیره چند باره و زاید ا  اطلاعات بانكحفظ یکپارچگي    -4    مشتری

را برای پیاده   به مشتریان بوده و زمینه   بالاتر کیفیت با وبهترتمام موارد فوق در راستای ارائه خدمات  نوین اثبات شده 

بانکداری  از شروع این طرح، بروز  ا  سازی    مسایل و  اختلافات  لکترونیك فراهم مینمود، ولي در عمل مدتي پس 

حاشیه ای باعث کمرنگ شدن اهداف فوق گردید و مسائل و چالشهای بوجود آمده باعث کاهش پیشرفت طرح و  

سیستم تولید  خصوص  در  بیشتر  تامل  از  بانکها  که  گردید  باعث  ناموفق  تجربه  این  گردید.  آن  توقف  های  حتي 

مینه  بانکداری خودداری نموده و به سمت خرید سیستمهای خارجي متمایل شوند که البته مسائل بسیار مهمي در ز

سازی دو فعالیت عمده فرهنگ سازی و تامین تجهیزات نیز   بومي سازی پیش روی خواهند داشت. هم زمان با بومي
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که در بحث ارتباطات و سخت افزار این دو مقوله بیشتر مطرح هستند. بعنوان مثال در خصوص  دمي بایستي مدنظر باش

ی خودپرداز، تعداد این دستگاهها باید به حد استاندارد جهاني نزدیك شود و همچنین  ا اری مانند دستگاهفزسخت ا

  ر م، چون حتي اگیت کنور از آن دعتجمعي و تبلیغات بیشتر هموطنان را به استفاده بیش  ارتباط یل  ابا استفاده از وس

شکست مواجه    عمومي با نوین را داشته باشیم در صورت عدم استقبال    سازی شده بانکداری   فزار بوميا  ین نرم هترب

 .میشویم

 

 موبایل بانک 

  ای ه  که هر یك از جنبه های زیادی در مورد پذیرش موبایل بانك و بانکداری الکترونیك انجام شده است    پژوهش

با استفاده از مدل پذیرش فناوری و تئوری رفتار  (2005)  اند. لوارن و لین   ، موضوع را مورد بررسي قرار داده مختلف

، سهولت درک شده، اعتبار درک شده، خودکارآمدی و هزینه مالي درک درک شده ریزی شده، سودمندی    برنامه

اعتماد  تاثیر  (2009)تمایل رفتاری کاربران موبایل بانك شناسایي کردند. کیم و همکاران   رشده را بعنوان عوامل مؤثر ب

صورت مزایای   اولیه را به  های اعتماد   اولیه بر پذیرش موبایل بانك از سوی مشتریان را بررسي کردند. آنها شاخص

از مدل   (2009)فرد تعریف کردند. لي و چانگ   نامي تجاری و تمایل به اعتماد در  نسبي، ضمانت ساختاری ، خوش

برای بررسي عوامل مؤثر بر اعتماد و رضایت کاربران همراه طلاعاتي  مدل موفقیت سیستمهای ا  دلون و مك لین( )

را چنین بیان    اطلاعاتي   شش عامل موفقیت سیستمهای   (2002)بانك در کره استفاده کردند. مدل دلون و مك لین   

آنها در سال  )، استفاده از سیستم، رضایت کاربر، تأثیر فردی و تأثیر سازماني  اطلاعاتمیکنند: کیفیت سیستم، کیفیت  

این مدل را تطبیق داده و در آن تأثیر    (2009)  لي و چانگ   ( عامل کیفیت خدمات را نیز به مدل اضافه کردند  2003

خدمات بر اعتماد مشتری و درنهایت تأثیر آنها بر رضایت مشتری را بررسي  کیفیت سیستم، کیفیت اطاعات و کیفیت

بانك از سوی مشتریان نسبت به پذیرش سایر خدمات تلفن    (نشان دادند پذیرش موبایل2010)کردند. ژو و همکاران  

  تری قرار دارد و همچنین نشان دادند که عوامل مؤثر بر این پذیرش محدود به مشخصات فناوری  نیهمراه در سطح پای

فناوری نیز عامل مهمي در پذیرش است. درواقع آنها اظهار    نمیشود و تطبیق وظیفه   (سهولت استفاده و مفید بودن )

داشتند که یك فناوری ممکن است پیشرفته باشد اما مطابق با مطالبات کاربر نباشد و کاربر آنها را نپذیرد. همچنین  

تأثیر ابعاد مختلف ریسك و اعتماد را در پذیرش موبایل بانك بررسي کردند. آنها نشان دادند    (2010)لو و همکاران  

عملکرد تأثیر مستقیمي بر پذیرش دارند. کویینگ   و عامل ریسك و  ابعاد مختلف اعتماد، تأثیرات متفاوتي دارند و د

باهدف بررسي موانع پذیرش خدمات موبایل بانك در کشور انگلستان انجام    ه هایيمطالع  (2010)لوییس و همکاران  

بانك   لها نشان میدهد سازگاری، سودمندی درک شده و ریسك عوامل معناداری در پذیرش موبای  دادند. یافته 

توسعه    لاميتأثیر وابستگي مذهبي و تعهد را بر روی قصد پذیرش بانکداری همراه اس  (2012)هستند. سان و همکارن

در پژوهشي به بررسي تأثیر نگرش نسبت به استفاده از موبایل بانك بر قصد    (1392)دادند. غفاری آشتیاني و اسدی 

الکترونیکي است   بانکداری  بانك در صنعت  از همراه  از مدل استفاده  این منظور  ساختاری معادلات    یابي   و برای 

در پژوهشي اثر اعتماد اولیه بر پذیرش کاربران موبایل بانك در استان    (2013)  معروفي و همکاران .اند  استفاده کرده 

کرمانشاه را مورد بررسي قرار دادند و نشان دادند که تضمین ساختاری یکي از عوامل اصلي مؤثر بر اعتماد اولیه  

هایي از   جنبه  برای توضیح و درک بهتر رفتار استفاده از موبایل بانك  (1393)است. کنجکاو منفرد و میر حسیني  
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یافته    اند و یك مدل پذیرش فناوری توسعه  هایي از تئوری انتشار نوآوری ادغام کرده  مدل پذیرش فناوری را با جنبه

در پژوهشي دیگر یك مدل نظری جامع برای توضیح پذیرش    (2014)اند. حنفي زاده و همکاران  را معرفي کرده 

ارائه داده  بانك پرداخته و عوامل    (2016)اند. چوچون    بانکداری همراه  به درک پذیرش موبایل  در تحقیق خود 

هایي را   تحقیق وی مدل مفهومي و گزاره  .وابسته به رفتار، امنیت و اعتماد در تایلند را مورد مطالعه قرار داده است

  ویژه در مدت ارائه موبایل بانك نشان میدهد. حیدریه   برای شناسایي عوامل پذیرنده تایلند از پذیرش موبایل بانك به

در پژوهشي با در نظر گرفتن متغیرهای مدل اولیه پذیرش فناوری، متغیرهای جدیدی ازجمله    (1392)و همکاران  

های مدل اضافه شده است. سپس برای شناخت بهتر متغیرهای تأثیرگذار   متغیرهای عادت و آگاهي مشتریان به سازه 

شناسي سیستم، یك مدل پذیرش فناوری پویا در بانکداری ایران    بر این رابطه، با استفاده از رویکرد مدلسازی پویایي

ارائه شده است. نتایج نشان میدهد که با استفاده هر چه بیشتر از سیستم، عادت به آن افزایش میابد که این مسئله سبب  

بیشتر خو بیشتر در کاربران و در نهایت استفاده  به استفاده و سهولت استفاده ادراکي  و این  اهد شد  افزایش تمایل 

تحقیقات فوق در زمینه پذیرش موبایل بانك   .صورت یك چرخه پویا در طول زمان ادامه خواهد یافت  موضوع به 

به بررسي عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری با استفاده از رویکردهای آماری جهت ارائه یك مدل مفهومي ایستا برای  

پویا و شکل  پذیرش تمرکزیافته فناوری یك مسئله  بوده و   اند، درحالیکه مسئله پذیرش یك  پذیر در طول زمان 

  (2016)عنوان یك رفتار ارگانیسم زنده در بستر زمان مورد تحلیل قرار گیرد. باستان و همکاران    میبایست رفتار آن به 

وکار بانکهای تجاری ایران، نشان دادند کسب درآمدهای کارمزدی نظیر خدمات   در تحلیل پویاییهای مدل کسب

برون  و  بانکها  توسعه  راه  تنها  اینگونه درآمدها  توسعه  و  غیره  و  بانك  از ساختارهای مخرب کاهش    موبایل  رفت 

کفایت سرمایه و ورشکستگي بانکهای ایراني میباشد. واضح است که کسب درآمد از محل ارائه خدمات در قالب  

کانالهایي نظیر موبایل، در درجه اول منوط به پذیرش این فناوری بوده و لزوم توجه به عوامل و ساختار پذیرش این  

جود اینکه استفاده از موبایل برای انجام امور بانکي هم برای بانك و هم برای مشتریان  فناوری را بارز مي نماید. باو

 دلایل تر است. شناسایي    کنندگان از حد انتظار متخصصان این صنعت پایین   ودمند است، اما تعداد استفاده بانکي س

ویژه  اهمیت  از  بانك  موبایل  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  نیز  و  اجتناب  ازاینرو    این  است.  برخوردار  است  لازم  ای 

نگر، سیستمي و یکپارچه مدلسازی    ساختارهای بازخوردی موجود در مسئله پذیرش موبایل بانك با یك دیدگاه کل

 نمود. شود تا بتوان تصمیمات بهتری در زمینه پذیرش موبایل بانك در صنعت بانکداری اتخاذ 

 

 گیری نتیجه
دارد  خدمات بانکداری الکترونیك بیشترین تأثیر را در بهبود پاسخگویي  در تحقیقات صورت گرفته مشخص شد

نتایج تحقیق نشان داد که استفاده از تلفن و دورنگار بهبود پاسخگویي در بانك را از طریق کاهش حضور  همچنین  

بانك، ارائه به موقع و صحیح گزارشها سرعت در پاسخگویي به شکایات و رسیدگي به پیشنهاد   ن درفیزیکي مشتریا

و ها انتقادات افزایش مي دهد همچنین استفاده از رایانه نیز علاوه بر سرعت در پاسخگویي به مشتریان سبب احقاق  

موقع و سریع مشتریان به اطلاعات    سي بهجویي در زمان ارائه خدمات بانکي به مشتریان، دستر  حقوق آنان، صرفه

مربوط به خدمات بانکي، کاربرد مؤثر منابع فیزیکي، انساني و مالي در بانك و نظارت دقیق و هدفمند مدیران نسبت  

سبب احقاق حقوق و کاهش میزان  علاوه بر کاهش حضور فیزیکي مشتریان در بانك همچنین  وبه کارکنان میشود 



  
 

9 ⁞  نشریه پژوهش های كاربردی در مدیریت و حسابداری   
2140  بهار |29شماره  | هشتم سال    

نارضایتي ارباب رجوع، نظارت دقیق و هدفمند مدیران، صرفه جویي در زمان ارائه خدمات به مشتریان، سرعت در 

طلاعات و خدمات بانکي و ارائه به    اپاسخگویي به شکایات، کاربرد مؤثر منابع، دسترسي به موقع و دقیق مشتریان به  

هك   محدودیت دسترسي،  البته معایب و مشکلاتي از جمله شروع سخت کار،  بانك میشود.موقع و سریع گزارشها در 

دراین نوع بانکداری وجود دارد که لازم است در جهت رفع و    امنیت پسووردو.  قطع بودن سرور،  و امنیت اکانت،

 بهبود عملکرد آن تمهیدات مناسب صورت پذیرد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
  

 10 ⁞ نقش فناوری اطلاعات در صنعت بانکداری 

 

 منابع 
های بانکي مبتني تجزیه و تحلیل کاربردپذیری وبسایت ،رزا هندیجاني ، بنفشه کباری، احسان عابدی ، مسعود کیماسي 

 99بازرگاني/سال مدیریتکاوشهای ،بر ردیاب چشم و خودگزارشگری

مشتریان شناخت اجتماعي    تئوریبر    بانك مبتني   موبایل  عوامل موثر بر پذیرش  تعیین  ،کمال زاده،  عابدیني ،  مادواني 

 1400سال ،  پزشکي نوین ،بانك ملت بندر عباس

مجله مطالعات توسعه  ،  صنعت بانکداری نوین و توسعه در ایران  ،سروش فتحي.حبیبالله کریمیان.محمد زمان ریسي 

 99سال ،اجتماعي ایران

کنفرانس بین المللي نخبگان ،اطلاعاتتأثیر فناوری اطالعات برحسابداری واهمیت حسابرسي فناوری    ،زهرا میر اشرفي 

 95سال  ،مدیریت
Effectiveness of credit Management system on micro credit Performavce: Case study of east 

Africa commercial banks and mobile operator, by: Eveque Mutabaruka, Student at Atlantic 

International University in School of Engineering, (Doctorate in Information Technology), 2021 

 



 
  

 

 
 
 

 

 The role of information technology in the banking industry 
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Abstract 

In modern banking, there are many components that affect the process of equipping 

financial resources of banks and financial institutions. The components of 

information and communication technology, skills, manpower working in banks, 

diversity and quality of banking services, customer satisfaction with employees, and 

the desirability of the internal environment and location of branches in modern 

banking are important tools that are used for optimal absorption of monetary 

resources. For our country, which has just experienced this type of business, it will 

be useful to be aware of international trends to accelerate the establishment and 

efficiency of the banking system. With the emergence and expansion of wireless 

networks, a new generation of electronic banking applications have appeared today, 

which are known as mobile banking. These types of services in our country are in 

the early stages of maturity. Despite the changes in electronic banking services, there 

is little information about how customers react to these services. The purpose of this 

article is to present an explanatory model of "features of the payment system with 

the bank's mobile". For these tasks related to the features of the payment system 

with the bank have been described. 

Keywords: information technology, banking industry, customer satisfaction, 

payment system. 
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