
 56 -66، ص 1396، تابستان  6پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

  
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 چکيده
یکی از مهم ترین ارکان اقتصادی هر کشوری نظام بانکی آن است که ارتباط نزدیک با 

رشد و شکوفایی اقتصاد یا رکود آن کشور دارد. از این رو فعالیت بهینه بانک ها و استفاده 

کارا از سرمایه و تجهیز منابع، در فعالیت بخش های مختلف اقتصادی و به طور کلی در 

مهم است. در این تحقیق به بررسی تاثیر عوامل درون سازمانی بر اقتصاد کشور بسیار 

جذب منابع بانکی در شعب بانک ملی شهر اصفهان پرداخته شد. تحقیق از نظر هدف 

پیمایشی است. به منظور بررسی میدانی در تحقیق حاضر،  -توصیفی آنروش کاربردی و 

جامعه آماری شامل مشتریان بانک ملی شهر اصفهان می باشد که با استفاده از جدول 

نفر به عنوان نمونه محاسبه  384عضوی 100000کرجسی و مورگان برای جامعه بالای 

ت علاوه بر مطالعات شد که به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند. جهت گردآوری اطلاعا

کتابخانه ای از پرسشنامه محقق ساخته نیز استفاده شد روایی پرسشنامه توسط چهار نفر 

از اساتید و سه نفر از مدیران ارشد بانک تایید شد. پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از 

افزار  بدست آمد. تجزیه و تحلیل اطلاعات  با استفاده از نرم 918/0ضریب آلفای کرونباخ 

spss  صورت گرفت و با استفاده از آمارتوصیفی و روش های آمار استنباطی اطلاعات

عوامل  تجزیه و تحلیل شدند. یافته های تحقیق نشان می دهد که از دیدگاه مشتریان

درون سازمانی موثر بر جذب سپرده بانکی در شعب بانک ملی شهر اصفهان به ترتیب 

 ماتی، عوامل مالی، عوامل ارتباطی و انسانی و عوامل فیزیکی.عوامل خداولویت عبارتند از: 

 عوامل درون سازمانی، جذب منابع بانکی، بانک :يديکل واژگان
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 2 صاحبه پارسانژاد گوهري، 1 احمدرضا اخوان صراف

  عضو هیئت علمی دانشگاه شیخ بهائی 1

 کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش مالی دانشگاه شیخ یهائیدانشجوی  2
 

 نویسنده مسئول:نام 
 صاحبه پارسانژاد گوهري

بانکی در بانک ملی  عوامل درون سازمانی بر جذب منابع تاثير

 شهر اصفهان
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 مقدمه
سیستم پولی و مالی نقش کلیدی را در اقتصاد بازی می کنند به نحوی که عدم توجه و نادیده گرفتن مسائل و مشکلات این حوزه 

ناپذیری برای اقتصاد به همراه دارد توجه و سازماندهی علمی آن، به بهره وری و کارایی این سیستم منجر می شود که این خود ضربات جبران 

به رشد و شکوفایی کلی اقتصاد کمک می کند. بانک ها و موسسات پولی که به عنوان نهادهای اقتصادی موجود در سیستم پولی و مالی مطرح 

یت های اقتصادی عهده دار نقش مهم و دارای وظایف متعددی از جمله، جذب و هدایت وجوه سپرده گذاران و سوق هستند، در جریان فعال

 دادن )تامین نقدینگی( آن به سمت بخش های فعال اقتصاد بوده اند.

ی مالی پرداخته و می در کشورهای در حال توسعه و اقتصادهای در حال گذار، بانک ها نهادهای مهمی هستند که قادرند به واسطه گر

توانند با ارائه روش های گوناگون به کاهش میزان ریسک سرمایه گذاری کمک کنند. هر یک از بانک ها سعی در جذب سپرده های مردم 

وضعیت  دارند. جذب سپرده برای بانک ها اهمیت ویژه ای دارد، چون سپرده ها به عنوان منبع اصلی بانک از اهمیت ویژه ای برخوردارند زیرا

 سپرده ها بر نقدینگی و ریسک نقدینگی  و میزان اعطای تسهیلات و در نتیجه بر هزینه و درآمدهای عملیاتی بانک تاثیرگذار است. بنابراین

 جذب سپرده به عنوان بخش اصلی فعالیت های بانکی می باشد.

تاثیر عوامل و شرایط اقتصادی حاکم بر کشورها و  جذب منابع بانکی تحت تاثیر عوامل داخلی قابل کنترل مدیریت بانک و یا تحت

عوامل محیطی که برآن اثر می گذارند، می باشد. عوامل موثر بر سود آوری به دو گروه اصلی عوامل تعیین کننده درون سازمانی و برون 

 مورد مطالعه قرار می گیرد. سازمانی تقسیم شده اند. در این قسمت عوامل تعیین کننده درون سازمانی موثر بر جذب منابع بانکی

 

 ادبيات نظري تحقيق
مساله مهم در نظام پولی و بانکی، نحوه تجهیز منابع و سپس تخصیص و توزیع آن در بخش های مختلف اقتصاد و بین فعالان اقتصادی 

وظیفه نظام بانکی در تجهیز منابع و نیز مسیرهایی است که حجم پول موجود وارد سیستم اقتصادی شده و در آن گردش می کند. با توجه به 

مالی و تخصیص بهینه  آن در سیستم اقتصادی، هرچه نظام بانکی در تجهیز منابع مالی و تخصیص آن در  فضای رقابتی  به صورت کاراتری 

رت، عدم کارایی نظام بانکی عمل نماید، می توان شاهد کاهش هزینه های تولید و بهبود امر تولید و اشتغال و رشد اقتصادی بود، در غیر اینصو

 (.1385در تجهیز و تخصیص بهینه منابع مالی منجر به اتلاف منابع و دامن زدن به رکود اقتصادی می گردد) رمضانی،

عوامل موثر بر جذب منابع بانکی را می توان از دیدگاه های متفاوت به عوامل درون سازمانی و عوامل برون سازمانی تقسیم بندی نمود. 

ل برون سازمانی عوامل غیرقابل کنترل مدیریت بانک است و عواملی نظیر نرخ تورم، نرخ رشد عرضه پول، درآمد ملی ، رشد اقتصادی، عوام

نرخ رشد تولید ناخالص داخلی و سیاست های بانک مرکزی را شامل می شود. عوامل درون سازمانی نیز شامل عوامل خدماتی ،عوامل مالی ، 

به طور مختصر درون سازمانی . در ادامه هر یک از عوامل (1392)صفری و غریب، نسانی ،عوامل  فیزیکی شامل می شودعوامل ارتباطی و ا

 تبیین می گردد.

 

 درون سازمانی موثر بر جذب منابع عوامل

 عوامل خدماتی:
وری بانک ها بیانجامد و هم باعث  تنوع خدمات بانکی: بهبود خدمات و تنوع سازی آن در سیستم بانکی می تواند به سودآوری و بهره

م جذب منابع بیشتر شود. از این رو بایستی خدمات بانکی را بهبود بخشید و راهی است که تمام بانک های موفق دنیا آن را آزموده و نتیجه ه

 (.1386گرفته اند)تحویلداری،

 

ی که یک بانک می تواند با توسل بدان خود را از سایر کیفیت خدمات بانکی: با توجه به ویژگی ناملموس بودن خدمات، یکی از راه های

رقبا متمایز کند،ارائه کیفیت خدماتی برتر نسبت به آنهاست. ارائه خدمات با کیفیت، موجب ایجاد مزیت رقابتی برای بانک شده و سرانجام 

تریان از کیفیت خدمات، پاسخ مناسبی داده شده یا سود بالاتری را به ارمغان می آورد. برای دستیابی به این هدف کافی است به انتظارات مش

 (.1395از آن پیشی گرفته شود)ابراهیمی و همکاران،

 

خدمات بانکداری الکترونیکی: با توجه به تنوع مدل های بانکداری الکترونیکی در دنیا که روز به روز نیز بهینه می شوند، اگر نتوان از 

استفاده نمود، قطعا در آینده ای نزدیک با چالش های بسیاری برای توسعه اقتصاد دیجیتالی که  فرصت ها و بسترهای موجود به نحو مطلوبی

 (.1384دهنوی، پایه واساس آن را بانکداری الکترونیکی تشکیل می دهد، مواجه خواهیم شد)یزدانی
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ق و تحصیلات مرتبط باشند به منظور مهارت های تخصصی کارکنان: استفاده از کارکنان مجرب و روابط عمومی مناسب که دارای سواب

کاهش میزان اختلاف عملکرد بانک با انتظارات مشتریان در خصوص ارائه خدمات، حائز اهمیت است. زیرا که ارائه خدمات بانکی بستگی 

وب می شود)یزدانی مستقیم به قابلیت نیروی انسانی شاغل در این صنعت داشته و یکی از مولفه های اساسی اقزایش و ارتقای کارایی محس

 .(1384دهنوی،

 

 عوامل مالی:

سهیلات پرداختی: وظیفه اصلی بانک ها واسطه گری وجوه است، به این معنی که از یکسو وجوه را از سپرده گذاران دریافت کرده و ت

ه گذاری در بانک عملاً وجوه از سوی دیگر، این وجوه را در قالب تسهیلات به متقاضیان پرداخت می کنند. دارندگان وجوه مازاد، با سپرد

خویش را به بانک قرض داده و نرخ سود معینی دریافت می کنند. متقاضیان تسهیلات نیز در ازای پرداخت سود معینی از بانک ها قرض می 

ا تشکیل می گیرند. طبیعی است که ما به التفاوت بهره پرداختی به سپرده گذاران و سود دریافتی از گیرندگان تسهیلات، سود بانک ر

 (.1384دهد)یزدانی دهنوی،

 

نرخ سود پرداختی به سپرده ها: سپرده گذاری مردم نزد بانک ها از دو لحاظ دارای اهمیت می باشد. اول آنکه پولی که مردم به بانک 

ری شده وام های جدید ها می سپارند، قدرت وام دهی بانک ها را افزایش می دهد و لذا بانک ها می توانند از محل پس اندازهای جمع آو

بیشتری در جهت امور تولیدی و سرمایه گذاری تامین کنند. دومین اهمیت افزایش سپرده های مردم نزد بانک ها این است که وقتی مردم 

امر باعث  ترجیح دهند پول خود را نزد بانک ها نگهداری نموده و کمتر برای خرج آن اقدام نمایند، از حجم پول در گردش کاسته شده که این

 (.1392کاهش نرخ تورم و در نتیجه افزایش قدرت خرید مردم می گردد)صفری و غریب به نقل از خضرا ،

 

جوائز پرداختی به سپرده گذاران قرض الحسنه: قرعه کشی شبکه بانکی بایستی به نحو مطلوبی در جذب نقدینگی مردم و هدایت 

از سوی دیگر انتظارات سپرده گذاران حساب های قرض الحسنه اغلب براورده شود.  سرمایه های سرگردان به سوی بانک ها موثر باشد و

 (.1383همچنین میزان جوایزی که بانک ها در نظر می گیرند، بایستی نسبت به سپرده های مردمی درخور توجه باشد)حسینی،

 

 عوامل ارتباطی و انسانی:
های تولیدی و بنگاه های تجاری ارائه طرح های موفق تبلیغات است. تبلیغات: امروزه یکی از شاخص ها ی تضمین سود دهی واحد

هدف تبلیغات عبارت است از تشریح جایگاه و معرفی توانمندی های یک بانک و ایجاد روشنگری های لازم در مورد شرایط و موقعیت منحصر 

و چه تلوزیونی باید خود را در بین تبلیغات دیگر جای دهد، به فرد آن بانک در زمینه ارائه خدمات به مشتریان. یک تبلیغ بانکی چه رادیویی 

سپس باید ارتباط خود را با مخاطب برقرار سازد. در عین حال، تبلیغ خدمات بانکی باید به نحو موفق و درستی آن را معرفی کند 

 (.1380)حسینی،

 

، که به دنبال براورده نمودن خواسته ها و انتظارات با توجه به فلسف مشتری گرایی فتار و نحوه برخورد کارکنان بانک با مشتریان:ر

مشتریان است،سبب موفقیت سازمان ها در عرصه رقابت با رقبا خواهد شد. توجه به مشتری و بازار یکی از برجسته ترین نقاط عطف در فعالیت 

 (.1392،فراهم آورد) صفری و غریب به نقل از خاوری رشد و زمینه رشد و بالندگی بانک ها را های بانک ها است که، در کنار دیگر تدابیر اتخاذ

، از جمله عواملی محسوب می شود که باعث ها توسط بانک مشتریانحقوق عدم رعایت  رعایت عدالت و عدم تبعض در ارائه خدمات:

 (.1392خاوری،ر سطح جامعه می شود )صفری و غریب به نقل از به وجود آمدن بسیاری از ناراحتی ها و بی عدالتی ها د

 

اطلاع رسانی و ارائه آموزش به مشتریان: اطلاع رسانی و ارائه آموزش های لازم به مشتریان را می توان از زوایای مختلفی بررسی نمود. 

ه ولی آنچه که بیشتر از همه، لازم و ضروری جلوه می کند یادگیری و آموزش خدمات الکترونیک است. مزایای اطلاع رسانی مناسب و ارائ

آموزش به مشتریان نه تنها منجر به کاهش هزینه ها می شود بلکه می توان به آثار اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی همچون کاهش هزینه چاپ 

 (.1392اسکناس، بهداشت و کنترل اشاره نمود)صفری و غریب به نقل از خضرا،

 

راد جامعه دارای روحیات و ویژگی های فردی منحصر به فرد ویژگی های فردی مناسب کارکنان: کارکنان بانک ها نیز همانند سایر اف

خویش هستند ولی آنچه که بیشتر نمود پیدا می کند اثر این ویژگی ها بر مشتریان بانک است که به نحو فزاینده ای باعث جذب بیشتر 
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ظرات مشتریان، امانت داری و صداقت، مشتریان در شعب بانک می شود. ویژگی های فردی مناسبی همچون ظاهر مناسب و مرتب، توجه به ن

 .(1392)صفری و غریب، مردم داری و تواضع بایستی همواره مدنظر کارکنان و پرسنل بانک قرار گیرد

 

 فيزیکی: عوامل
محل استقرار شعب بانک: با توجه به افزایش و شدت رقابت، ارائه خدمات در مکان و محل های مورد نظر مشتریان عاملی تعیین کننده 

ر جذب و نگهداری مشتریان است. به همین دلیل امروزه بانک ها و دیگر سازمان های خدماتی به ایجاد شعب در مناطق مختلف پرداخته د

 (.1394اند تا ضمن ارائه خدماتی بهتر، حوزه وسیعتری را تحت پوشش قرار دهند)روستا،

 

صوصی به عرصه فعالیت شاهد رقابتی شدید در تاسیس شعبه های تعداد شعب بانک: طی سال های اخیر و به ویژه با ورود بانک های خ

ی بانکی بوده ایم که این وضعیت که بیشتر جنبه رقابتی پیدا کرده است.در این شرایط بانکی موفق است که بتواند با آینده نگری تعادل منطق

ینده که قطعاً تعداد شعب شاخص مهمی در آن ها نیست و مناسبی را بین توسعه فیزیکی و توسعه مجازی خود فراهم کند تا در رقابت های آ

 (.1392موفق تر عمل کند)صفری و غریب به نقل از خضرا،

 

طراحی و زیبایی فضای داخلی و خارجی شعب: یک محیط خوب، میتواند بر رشد ارزش های کارکنان و افزایش توان و بهره وری آنان 

دغه های مدیران اجرایی و مدیران ارشد بانک ها می باشد. بانک ها برای جذب بیشتر منابع مالی اثرگذار باشد. در بانکداری نوین این امر از دغ

 مشتریان می بایست به محیط های کاری مناسب که دارای شاخص های محیط کاری از نظر فیزیکی، روانی و اجتماعی باشد مجهز شوند)ونوس

 (.1383،وصفاریان

 

یزیکی شعب بانک باعث سهولت فعالیت مشتریان و کارکنان شعب بانک می شود. امکانات و امکانات فیزیکی شعب بانک: امکانات ف

 ویژگی های فیزیکی مختلفی را بانک بایستی مدنظر داشته باشد که می توان به برخی از این موارد اشاره نمود: داشتن فضای کافی شعبه برای

هولت دسترسی به وضعیت حساب توسط مشتری، سهولت پارک خودرو مشتری، ارائه خدمات، مبلمان مناسب جهت سالن انتظار مشتریان، س

 (. 1383امکان استفاده از دستگاه خودپرداز و دسترسی مناسب به ملزومات مورد نیاز)عبدالباقی و همکاران،

 

انی بر جذب سپرده های بر اساس توضیحات ارائه شده، با توجه به این امر که هدف اصلی تحقیق حاضر، بررسی تاثیر عوامل درون سازم

بانکی در شعب بانک ملی شهر اصفهان می باشد. عوامل درون سازمانی موثر بر جذب سپرده ها در چهار دسته شامل عوامل خدماتی، عوامل 

 مالی، عوامل ارتباطی و انسانی، عوامل فیزیکی قابلیت بررسی خواهند داشت. 

 

 پيشينه تحقيق
( در تحقیقی با عنوان بررسی عوامل موثر بر جذب سپرده های قرض الحسنه پس انداز بانکی به بررسی 1395حیدری و همکاران )

ن رابطه بین عناصر درون سازمانی شامل روان سازی قوانین، به روز رسانی تجهیزات نرم افزاری و تجهیزات سخت افزاری، مدیریت روابط کارکنا

 –جوائز به عنوان متغیرهای مستقل با جذب سپرده در بانک ملی شاهرود استان سمنان پرداخت. روش تحقیق پیمایشی  با مشتریان و ارایه

نفر از کارکنان شعب بانک ملی شاهرود می باشد. یافته های  118نفر از سپرده گذاران و  352همبستگی می باشد. نمونه آماری تحقیق شامل 

 درصد رابطه ی معنادار مستقیمی بین متغیرهای مستقل و جذب سپرده وجود دارد. 95اطمینان  تحقیق نشان می دهد در سطح ضریب

( در تحقیقی با عنوان عوامل موثر بر سپرده گذاری مشتریان در نظام بانکی به بررسی عوامل موثر بر سپرده 1394سلیمانی و همکاران )

م پرداخت. روش تحقیق کاربردی و از نظر گردآوری داده ها در زمره تحقیقات گذاری مشتریان در نظام بانکی شعب بانک ملی شهرستان ایلا

پیمایشی محسوب می گردد. جامعه آماری شامل مشتریان بانک ملی شهرستان ایلام که با استفاده از فرمول کوکران برای جامعه  –توصیفی 

لعات کتابخانه ای از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. برای تحلیل نمونه انتخاب شدند. ابزار گردآوری اطلاعات علاوه بر مطا 384نامحدود 

ابعاد مفهومی از آزمون دو جمله ای و برای اولویت بندی از آزمون فریدمن استفاده گردید. یافته های تحقیق نشان می دهد عوامل خدماتی، 

 مشتریان در نظام بانکی موثر است. مالی، ارتباطی و انسانی، شریط فیزیکی و وابستگی سازمانی بر سپرده گذاری

( در تحقیقی با عنوان بررسی و اولویت بندی عوامل موثر بر جذب سپرده ها در بانک ها پرداخت. روش این 1394عباسی و همکاران )

. جامعه آماری پیمایشی و از نوع تحقیقات میدانی می باشد. ابزار جمع آوری داده های تحقیق شمال پرسشنامه می باشد –تحقیق توصیفی 
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نفر بع  168نفر می باشد که با استفاده از فرمول کوکران تعداد  300تحقیق شامل گارکنان شعب بانک کشاورزی استان تهران که تعدا آن ها 

من با استفاده عنوان نمونه انتخاب گردید. برای بررسی فرضیه ها از آزمون تی تک نمونه ای و برای اولویت بندی ابعاد پرسشنامه از آزمون فرید

 استفاده شد. نتایج تحقیق نشان می دهد مهمترین عامل در جذب سپرده ها عوامل ارتباطی و انسانی می باشد. spssاز نرم افزار 

به این نتیجه رسیدند پرداخت. بر انتخاب یک بانک در امارات متحده عربیعنوان عوامل موثر با  تحقیقی( در 2013ی )ئصیانی و مینیو

توصیه به وسیله دوستان، توصیه به وسیله آشنایان، موقعیت شعبه، هزینه خدمات، قابلیت اعتماد، تسهیلات ارائه شده توسط بانک که سود، 

 ها، مشاوره خوب توسط پرسنل، شهرت بانک و پرسنل مودب و مهربان، معیارهای انتخاب یک بانک توسط مشتریان هستند.

رهای انتخاب بانک در کشورهای در حال توسعه: مورد مطالعاتی در بین دانشجویان دانشگاه ی با عنوان معیاتحقیق( در 2012رشید ) 

بانکداری الکترونیک)خودپرداز، اینترنت، تلفن بانک(، راحتی، شایستگی کارکنان  پرادخت. بر اساس نتایج به دست آمده از این تحقیقبنگلادش 

 .غات را به عنوان مهمترین عوامل یا فاکتورهای انتخاب یک بانک نشان داد،ظاهر )داخلی و خارجی بانک(، تاثیر دیگران و تبلی

 

 فرضيه هاي تحقيق

 فرضيه اصلی:
 .شعب بانک ملی شهر اصفهان اثر گذار است در های بانکی سپرده جذب درون سازمانی بر عوامل

 فرضيه هاي فرعی:

 اثرگذار است. شهر اصفهان بانک ملیشعب عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در -1

 اثرگذار است. شهر اصفهان بانک ملی شعب عوامل مالی بر جذب منابع بانکی در-2

 اثرگذار است. شهر اصفهان بانک ملیشعب عوامل ارتباطی و انسانی بر جذب منابع بانکی در -3

 اثرگذار است.شهر اصفهان بانک ملی شعب عوامل فیزیکی بر جذب منابع بانکی در -4

 

 روش تحقيق
نفر تعیین   384حجم نمونه بر اساس جدول کرجسی و مورگان  می باشد. جامعه آماری این تحقیق مشتریان بانک ملی شهر اصفهان

نمونه پیشنهاد شده است(.به منظور جمع آوری اطلاعات از  384عضوی،  100000گردید. )در جدول کرجسی و مورگان برای جامعه بالای 

مورد تایید چهار نفر از اساتید و سه نفر از مدیران ارشد بانک قرار گرفت و پایایی پرسشنامه نیز مورد یی آن که روا شد،استفاده سشنامه پر

سوال می باشد، همچنین سوالات بر اساس طیف پنج  23پرسشنامه شامل  دست آمد. 918/0تایید قرار گرفت که آلفای کرونباخ آن به میزان 

 (، تنظیم شده است.1(، خیلی کم )2(، کم )3(، تا حدودی )4(، زیاد )5)گزینه ای لیکرت به صورت خیلی زیاد 

به منظور تجزیه و تحلیل اطلاعات از روش های آمار توصیفی و با استفاده از شاخص های آماری مانند فراوانی، درصد، میانگین، انحراف 

تک متغیره ، آزمون   tطی برای تجزیه و تحلیل داده ها از آزمون معیار، برای توصیف و استخراج نتایج استفاده شده است. در بخش آمار استنبا

 استفاده شده است. SPSSمستقل ، آزمون توکی و آزمون رتبه بندی فریدمن با استفاده از نرم افزار  tتحلیل واریانس یک طرفه ، آزمون 

 

 یافته هاي تحقيق
های بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است که عوامل درون  فرضیه اصلی این تحقیق تاثیر عوامل درون سازمانی بر جذب سپرده

ع سازمانی شامل عوامل خدماتی، مالی، ارتباطی و انسانی و عوامل فیزیکی است که در ادامه تأثیرگذاری هر یک از این عوامل را بر جذب مناب

 شود. بانکی در بانک ملی شهر اصفهان بررسی می

که به صورت تصادفی از جامعه انتخاب شده است، مقداری برابر با  گین مشاهده شده در نمونهدر ابتدا بررسی می شود که آیا میان

 میانگن مفروض جامعه دارد یا خیر.

 

 فرضيه اول:

در این تحقیق، فرض صفر مبنی بر برابر یا پایین بودن اثرگذاری عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است 

 نی بر اثرگذاری بیشتر از میانگین عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است.و فرض یک مب
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 تأثيرگذاري ميانگين عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (1جدول )

 تعداد میانگین انحراف استاندارد معیار میانگینمیزان اشتباه 
 خدماتیعوامل 

041/0 82/0 76/3 384 

 

 ميزان تأثيرگذاري عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (2جدول )

 

 3مقدار آزمایش = 

 سطح معناداری آزادی درجه tآماره 
تفاوت میانگین با 

 میانگین عدد ثابت

%95فاصله اطمینان   

 بیشترین مقدار کمترین مقدار

 85/0 68/0 765/0 000/0 383 730/18 عوامل خدماتی

 

با انحراف استاندارد  76/3نمونه( برابر با  384شود میانگین عوامل خدماتی در گروه نمونه )تعداد مشاهده می (1همانگونه که در جدول )

باشد. این نشان دهنده آن است که عوامل خدماتی بر جذب منابع بانکی در ( بالاتر بوده و معنادار میp > 05/0)  3از میانگین مفروض  82/0

 05/0چون معیار تصمیم )سطح معناداری( کمتر از  (2است. همچنین طبق نتایج جدول )بانک ملی از میانگین فرض شده به مراتب بالاتر 

 tرد و از طرف دیگر اگر به فاصله اطمینان بدست آمده دقت شود احتمال مشاهده مقدار است دلیل کافی برای رد فرضیه صفر وجود دا

توان نتیجه گرفت که عوامل خدماتی تأثیری بالاتر از میانگین بر جذب منابع بانکی در بانک ملی دارند ( در بازه وجود ندارد پس می730/18)

 رد. و این عامل تأثیر مستقیم و معناداری در این رابطه دا

 

 فرضيه دوم:

فرض صفر مبنی بر برابر یا پایین بودن اثرگذاری عوامل مالی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است و فرض یک مبنی 

 بر اثرگذاری بیشتر از میانگین عوامل مالی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است.

 

 الی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهانتأثيرگذاري ميانگين عوامل م (3جدول )

 تعداد میانگین انحراف استاندارد معیار میانگینباه میزان اشت
 عوامل مالی

086/0 02/1 71/3 384 

 

 ميزان تأثيرگذاري عوامل مالی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (4جدول )

 

 3مقدار آزمایش = 

 آزادی درجه tآماره 
سطح 

 معناداری

تفاوت میانگین با 

 میانگین عدد ثابت

%95فاصله اطمینان   

 بیشترین مقدار کمترین مقدار

 81/0 61/0 712/0 000/0 383 72/14 عوامل مالی

 

با انحراف استاندارد  71/3نمونه( برابر با  384شود میانگین عوامل خدماتی در گروه نمونه )تعداد مشاهده می (3همانگونه که در جدول )

باشد. این نشان دهنده آن است که عوامل مالی بر جذب منابع بانکی در ( بالاتر بوده و معنادار میp > 05/0)  3از میانگین مفروض  02/1

 05/0چون معیار تصمیم )سطح معناداری( بیشتر از  (4است. همچنین طبق نتایج جدول )ه مراتب بالاتر بانک ملی از میانگین فرض شده ب

( است دلیل کافی برای رد فرضیه صفر وجود دارد و از طرف دیگر اگر به فاصله اطمینان بدست آمده دقت شود احتمال مشاهده مقدار 155/0)

t (72/14در بازه وجود ندارد پس نتیجه گرفت ) توان که عوامل مالی تأثیری بالاتر از میانگین بر جذب منابع بانکی در بانک ملی دارند و می

 گفت این عامل تأثیر مستقیم و معناداری در این رابطه دارد. 
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 فرضيه سوم:
شهر اصفهان است و فرض فرض صفر مبنی بر برابر یا پایین بودن اثرگذاری عوامل ارتباطی و انسانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی 

 یک  مبنی بر اثرگذاری بیشتر از میانگین عوامل ارتباطی و انسانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است.

 

 تأثيرگذاري ميانگين عوامل ارتباطی و انسانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (5جدول )

 تعداد میانگین انحراف استاندارد ر میانگینمعیا میزان اشتباه
 عوامل ارتباطی و انسانی

046/0 89/0 16/3 384 

 

 ميزان تأثيرگذاري عوامل ارتباطی و انسانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (6جدول )

 

 3مقدار آزمایش = 

 آزادی درجه tآماره 
سطح 

 معناداری

تفاوت میانگین با 

 میانگین عدد ثابت

%95فاصله اطمینان   

 بیشترین مقدار کمترین مقدار

 25/0 08/0 170/0 000/0 383 080/3 عوامل ارتباطی و انسانی

 

با انحراف  16/3نمونه( برابر با  384شود میانگین عوامل ارتباطی و انسانی در گروه نمونه )تعداد مشاهده می (5همانگونه که در جدول )

باشد. این نشان دهنده آن است که عوامل ارتباطی و انسانی بر ( بالاتر بوده و معنادار میp > 05/0)  3از میانگین مفروض  89/0استاندارد 

چون معیار تصمیم )سطح  (6ست. همچنین طبق نتایج جدول )ی از میانگین فرض شده به مراتب بالاتر اجذب منابع بانکی در بانک مل

است دلیل کافی برای رد فرضیه صفر وجود دارد و از طرف دیگر اگر به فاصله اطمینان بدست آمده دقت شود احتمال  05/0معناداری( کمتر از 

توان نتیجه گرفت که عوامل ارتباطی و انسانی تأثیری بالاتر از میانگین بر جذب منابع پس می( در بازه وجود ندارد 080/3) tمشاهده مقدار 

 بانکی در بانک ملی دارند و این عامل تأثیر مستقیم و معناداری در این رابطه دارد. 

 

 فرضيه چهارم:
ر بانک ملی شهر اصفهان است و فرض یک  فرض صفر مبنی بر برابر یا پایین بودن اثرگذاری عوامل فیزیکی بر جذب منابع بانکی د

 مبنی بر اثرگذاری بیشتر از میانگین عوامل فیزیکی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان است.

 

 تأثيرگذاري ميانگين عوامل فيزیکی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان( 7دول )ج

 تعداد میانگین انحراف استاندارد معیار میانگینمیزان اشتباه 
 عوامل فیزیکی

049/0 99/0 05/3 384 

 
 ميزان تأثيرگذاري عوامل فيزیکی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (8جدول )

 

 3مقدار آزمایش = 

 سطح معناداری آزادی درجه tآماره 
تفاوت میانگین با 

 میانگین عدد ثابت

%95فاصله اطمینان   

 بیشترین مقدار کمترین مقدار

 63/0 -016/0 231/0 000/0 383 103/4 عوامل فیزیکی

 

با انحراف استاندارد  05/3نمونه( برابر با  384شود میانگین عوامل فیزیکی در گروه نمونه )تعداد مشاهده می (7همانگونه که در جدول )

باشد. این نشان دهنده آن است که عوامل فیزیکی بر جذب منابع بانکی در ( کمتر بوده و معنادار میp > 05/0)  3از میانگین مفروض  99/0

است دلیل  05/0چون معیار تصمیم )سطح معناداری( بیشتر از  (8بق نتایج جدول )بانک ملی از میانگین فرض شده بالاتر است. همچنین ط

( در بازه 103/4) tف دیگر اگر به فاصله اطمینان بدست آمده دقت شود احتمال مشاهده مقدار کافی برای رد فرضیه صفر وجود دارد و از طر
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توان نتیجه گرفت که عوامل فیزیکی تأثیری بالاتر از میانگین بر جذب منابع بانکی در بانک ملی دارند و این عامل تاثیر وجود ندارد پس می

 مستقیم و معناداری در این رابطه دارد.

 

 ندي عوامل درون سازمانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهانرتبه ب
 

 رتبه بندي عوامل درون سازمانی بر جذب منابع بانکی در بانک ملی شهر اصفهان (9جدول )

 میانگین رتبه عوامل

 57/3 عوامل خدماتی

 07/3 عوامل مالی

 93/1 عوامل ارتباطی و انسانی

 43/1 عوامل و شرایط فیزیکی

 

 تست آمار عوامل درون سازمانی بر اساس تحليل فریدمن (10جدول )

 تعداد 384

 مربع کی 338/13

 درجه آزادی 3

 سطح معناداری 004/0

 

باشد. ( کمتر می004/0)برابر با  05/0دهند سطح پوشش آماره آزمون و سطح معناداری از نشان می (10همانطور که نتایج جدول )

( 9شود. حال طبق نتایج جدول )میگیری گرد. پس فرض صفر رد توان وجود تفاوت بین آزمون )عوامل درون سازمانی( را نتیجهپس می

جذب منابع بانکی در بانک ملی با یکدیگر تفاوت دارند و بر این اساس، عوامل خدماتی، توان اظهار داشت که تأثیر عوامل درون سازمانی در می

 ادهبالاترین میانگین و بعد از آن، عوامل و مالی، سپس، عوامل ارتباطی و انسانی و عوامل فیزیکی کمترین رتبه میانگین را به خود اختصاص د

 است.
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 جه گيرينتيبحث و 
 . مشتریان عوامل خدماتی مهمترین عامل درون سازمانی موثر در جذب منابع محسوب می شوددر این تحقیق از دیدگاه 

 

 پيشنهاداتی در مورد عوامل خدماتی

ا توجه به نتایج سوالات )طرح های مناسب سپرده گذاری ، طرح های مناسب پرداخت تسهیلات به مشتریان ، شیوه های ارائه خدمات ب

ینکه این سوالات مربوط به تنوع خدمات بانکی می باشد بنابراین پیشنهاد می شود طرح ها و شیوه های بدیع به علت ابانکداری الکترونیک( 

ل و کارآمدی در زمینه سپرده گذاری و پرداخت تسهیلات به مشتریان ارائه گردد. یکی از مشکلات بانکداری نداشتن بازاریابی بانکی است با ح

با توجه به نیازها و خواسته های مشتریان در زمینه سپرده گذاری و پرداخت تسهیلات ارائه کرد زیرا این مشکل می توان خدمات متفاوت و 

رو هدف اصلی بانک ها برآورده کردن نیازهای مالی متغیر مشتریان است. با توجه به فضای بسیار رقابتی و متنوعی که بانک ها با آن ها روبه 

در برآورده کردن نیازهای روزافزون مشتریان تاثیرگذار باشد. همچنین بانک برای جلب رضایت هستند تنوع بخشیدن به خدمات می تواند 

شورهای بیشتر مشتریان خدمات بانکداری الکترونیک و خدمات نوین را همراه با تکنولوژی روز دنیا سازگار نماید. امروزه بسیاری از بانک ها در ک

رنامه ریزی وجود دارد. همچنین در رابطه با بانکداری الکترونیکی فرهنگ استفاده از این پیشرفته کارت های اعتباری هوشمند و قابل ب

تکنولوژی بسیار مهم است بانک ها با دادن آموزش به مشتریان سعی در برداشتن  هرچه سریع تر روش سنتی و جایگزین کردن بانکداری 

 الکترونیکی داشته باشند.

بودن زمان دریافت انتظار تسهیلات ، سرعت ارائه خدمات به سپرده گذاران ، مناسب بودن ارائه توجه به نتایج سوالات )مناسب با  

به علت اینکه این سوالات جز کیفیت عوامل خدماتی می باشد بنابراین پیشنهاد  خدمات بانکداری الکترونیکی، مهارت های تخصصی کارکنان (

حداقل ممکن برسد و سرعت ارائه خدمات به سپرده گذاران افزایش یابد و طی کردن می شود مدت زمان دریافت تسهیلات کاهش یابد و به 

مراحل کارها کوتاه تر شود تا موجب تسریع امور و جلب رضایت بیشتر مشتریان شود.  مناسب بودن ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی بهبود 

شتریان می شود و باعث حفظ و جذب بیشتر مشتری  برای بانک می شود. یابد زیرا با کیفیت بودن خدمات موجب برآورده ساختن نیازهای م

 مثلاً  برای استفاده بیشتر در زمینه اینترنت بانک تخفیفاتی در نظر گرفته شود. همچنین مهارت های تخصصی کارکنان افزایش و ارتقا داده

رها می شود که با دادن آموزش های لازم به پرسنل بانک مهارت های تخصصی کارکنان  موجب عدم اتلاف وقت و افزایش سرعت در کاشود. 

 می توان به نتیجه بهتری در جذب منابع دست یافت.

 

 پيشنهاداتی در مورد عوامل مالی
نتایج سوالات ) نرخ تسهیلات پرداخت شده به مشتریان ، میزان تسهیلات پرداختی به مشتریان ، نرخ سود پرداختی به  با توجه به

شنهاد می شود بانک ملی همچون سایر بانک های دولتی و حتی بانک های خصوصی با یکسری محدودیت ها رو به رو هستند. پی سپرده ها (

تمامی بانک های تحت نظارت بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران ملزم به رعایت قوانین و مقررات و سیاست های بانک مرکزی می باشند با 

شود مدیران ارشد بانک با لحاظ نمودن حداقل نرخ، برای تسهیلات پرداخت شده به مشتریان و حداکثر توجه به محدودیت ها پیشنهاد می 

نرخ سود پرداختی به سپرده ها بهترین زمینه را برای جذب منابع فراهم نمایند. همچنین با افزایش میزان تسهیلات اعطایی موجب افزایش 

به آن بانک منتقل  آن ها تسهیلات بیشتری اعطا می کنند بیشتر کار کرده و منابع خود را جذب سپرده خواهد شد زیرا افراد با شعبی که به

 می کنند. 

پیشنهاد می شود به خاطر اینکه حساب  توجه به نتایج سوالات )مبلغ، تنوع و تعداد جوائز پرداختی به سپرده گذاران قرض الحسنه(با 

های قرض الحسنه پس انداز جز ارزان ترین منابع محسوب می گردد به منظور تشویق افراد، بانک ملی با افزایش در هر سه مورد )مبلغ، تنوع 

 و تعداد جوائز پرداختی به سپرده گذاران قرض الحسنه( از این عامل انگیزشی نهایت استفاده را کند.

 

 هاداتی در مورد عوامل ارتباطی و انسانیپيشن

پیشنهاد می شود در مورد تبلیغات در رسانه با توجه به نتایج سوالات ) تبلیغات بانک در رسانه های دیداری و شنیداری و مکتوب ( 

ز دیدگاه مشتریان دارد. و از های مکتوب، دیداری و شنیداری  تبلیغات خود را تصحیح و تغییر نماید زیرا کمترین تاثیر را بر جذب منابع ا

اده تبلیغات موثر با شیوه های کارآمدتر و به روز تری استفاده نماید. استفاده از رسانه های جدید و شبکه های مجازی را برای تبلیغات استف

 کند زیرا آسان می باشد و در معرض دید عموم مردم قرار دارد.
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پیشنهاد  ، رعایت عدالت و عدم تبعیض در ارائه خدمات به مشتریان( ورد کارکنان با مشتریانایج  سوالات )رفتار و نحوه برخبا توجه به نت

می شود کارمندان بانک جز مهمترین سرمایه های بانک می باشند زیرا کارمندان پل ارتباطی بین بانک و مشتریان هستند. بانک ها توسط 

نیز منابع مالی خود را با مهمترین ابزارشان یعنی کارمندان از مشتریان اخذ می کنند. کارمندان به مشتریان خدمات را ارائه می کنند بانک ها 

بیشتر مشتریان بانک ها به دلیل بی توجهی و بی تفاوتی کارمندان با بانک قطع ارتباط می کنند رضایت مشتری بانک ها به کیفیت ارتباط و 

رت بیشتر و وضع قوانین و دادن آموزش های لازم به کارمندان از تبعیض در میان رفتار و نحوه برخورد کارکنان بستگی دارد با اجرای نظا

 مشتریان جلوگیری شود و رفتار کارمندان به گونه ای باشد که، موجب رضایت بیشتر مشتریان و جذب منابع شود.

پیشنهاد می شود ی مناسب کارکنان ( با توجه به نتایج سوالات ) اطلاع رسانی مناسب و ارائه آموزش به مشتریان ، ویژگی های فرد

بانک ملی با ارائه آموزش های لازم به کارکنان و جذب نیروی انسانی متعهد و مناسب باعث افزایش بهره وری شود. در بانک بیشتر خدمات 

باید توانایی استفاده  توسط نیروی انسانی انجام می شود لذا جذب منابع مستلزم داشتن کارکنان ماهر و آموزش دیده می باشد. کارکنان

 تکنولوژی جدید را داشته و در شغل خود حرفه ای باشند و به شناسایی و تجزیه و تحلیل و حل مشکلات مشتریان بپردازند.

 

 پيشنهاداتی در مورد عوامل فيزیکی

و بانک ها باید آن را به محل استقرار شعب بانک ها محرکی مهم در جذب مشتریان است با توجه به نتایج سوال )محل استقرار شعب( 

ش دقت مورد بررسی و ارزیابی قرار دهند برای محل استقرار شعب نیاز به ارزیابی علمی و امکان سنجی دقیق نیاز می باشد. با استفاده از رو

بانک در اماکن های نوین، مکان یابی و اطلاعات جغرافیایی بهترین موقعیت مکانی برای محل استقرار شعب به دست آید. واقع شدن یک 

مهمی مانند شهرک های صنعتی و مسکونی و اماکن تجاری و در نزدیکی پارکینگ های عمومی به جهت سهولت پارک خودرو مشتری تر از 

 جمله پارامترهایی هستند که بر سپرده گذاری مشتریان در بانک ها تاثیر گذارند.

وجه به سود دهی شعب بر تعداد شعب افزوده شود زیرا هرچه تعداد شعب پیشنهاد می شود با تبا توجه به نتایج سوال )تعداد شعب( 

بانک بیشتر باشد دسترسی برای مشتریان راحت تر انجام می گیرد. زیرا مهمترین عامل فیزیکی بر جذب سپرده از دیدگاه مشتریان تعداد 

ع توسط بانک ها، ایجاد شعب در مناطق مختلف توسط شعب بانک می باشد. امروزه با توجه به افزایش و شدت رقابت در زمینه جذب مناب

 بانک ها ضروری خواهد بود تا دسترسی به بانک توسط مشتریان راحت تر انجام گیرد.

پیشنهاد می شود برای زیبایی  با توجه به نتایج سوالات )طراحی و زیباییفضای داخلی و خارجی شعب، امکانات فیزیکی شعب بانک(

عب طراحی در نظر گرفته شود که فراخور یک بانک دولتی باشد. مشتریان به محیط فیزیکی و دکوراسیون داخلی فضای داخلی و خارجی ش

بانک توجه خاص می کنند بنابراین ویژگی های ظاهری و درونی شعب بر جو ادراک از سوی مشتریان اثر دارد. امکانات بانک از جمله عوامل 

کرد تا انگیزش بیشتر مشتریان را برای افتتاح حساب برانگیزد. نور کافی، صندلی مناسب جهت مشهود است که باید دقت را در آن لحاظ 

ذب انتظار مشتریان و تهویه هوای گرم وسرد  مناسب، تعداد بهینه باجه تحویلداری و دستگاه های خودپرداز از جمله عوامل تاثیر گذار برای ج

 مشتری می باشد.
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