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  )شعب بانك رفاه شهر اصفهان(مورديمطالعه :بانكي بررسي عوامل مؤثر بر تجهيز منابع 
  

   3حجت االله حبيبي پور، 2، محمد عليمرادي ريزي 1سعيد دائي كريم زاده
  

TMBA چكيده  
بررسي عوامل مؤثر بر تجهيز منابع بر حسب اهميت و اولويت در شعب بانك رفاه شهر اصفهان  مطالعه بهاين 
جامعه آماري پژوهش در . استپيمايشي  -توصيفي روش آنكاربردي و تحقيق از نظر هدف . پردازدمي 

حجم نمونه با استفاده از جدول كرجسي و مورگان . برگيرنده مشتريان شعب بانك رفاه شهر اصفهان مي باشد
ع آوري اطلاعات ابزارجم. نفرمحاسبه شد كه به صورت نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب شدند 384تعداد 

. از نظر اساتيد وكارشناسان مثبت ارزيابي گرديد پرسشنامه ييروايي محتوا. پرسشنامه محقق ساخته مي باشد
با استفاده از آمار توصيفي و . محاسبه شد 82/0به ميزان پايايي پرسشنامه نيز با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ 

نتايج . اطلاعات تجزيه و تحليل شدند) ه و آزمون رتبه اي فريدمنتك متغير tآزمون (روش هاي آماراستنباطي 
عامل در نظر گرفته شده در تحقيق بر تجهيز منابع در شعب  تمامي پنج به دست آمده از اين تحقيق نشان داد كه

وامل عوامل خدماتي، عوامل فيزيكي، عوامل ارتباطي و انساني، ع. بانك رفاه بيش از حد متوسط تأثيرگذار بودند
  .عوامل تاثير گذار در جذب منابع بوده اند مالي و عوامل وابستگي سازماني به ترتيب

  
   .ه بانك رفا، تجهيز منابع منابع بانكي، :كليدي نگاه واژ

  
  
  مقدمه -1

 متقاضيان، و با دادن وام به  آوري را جمع مازاد وجوهها  بانك. ترين وظيفه سيستم بانكي بوده است همواره اصلي منابع تجهيز
در فعاليت هاي يك بانك،  لاًعموم .نمايند گيرندگان ايفا مي گذاران و وام ميان سپرده گري را وظيفه سنتي خود يعني واسطه

مي تواند عاملي براي موفقيت در ساير  مالي از اهميت بسيار زيادي برخوردار است، زيرا موفقيت در اين زمينه جذب منابع
عوامل درون سازماني به هم به عوامل برون سازماني و هم  بانكيمالي براي هر بانك و سيستم  منابعجذب  زمينه ها باشد،

. ثيرگذاري هر كدام از آنها براي موفقيت در اين زمينه مهم و اساسي استأشناخت اين عوامل و ميزان ت لذا مربوط مي شود،
مورد مطالعه قرار  ،مي باشد قابل كنترل مديريتو عوامل داخلي ثير أتحت ت ي كهبانك در اين مقاله عوامل مؤثر درجذب منابع
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گر چه عواملي چون صنعتي شدن جوامع، گسترش و تحول در فعاليت هاي اجتماعي و در نتيجه پديدار شدن نيازهاي جديد 
توسعه و پيشرفت هاي اقتصادي نيز يكي از مهمترين از عوامل مهم و اثر گذار در ايجاد و گسترش نهادهاي مالي بوده اند ولي 

عوامل در گسترش و تحول اين نهادها به شمار مي روند، در واقع نهادهاي مالي جهت تسهيل در پيشرفت هاي ديگر نهادهاي 
روش هاي  اقتصادي شكل گرفته اند و لذا مي توان عنوان نمود وجود نهادها و بازارهاي مالي پيشرفته همراه با به كارگيري

در اين شرايط جذب بيشتر منابع مالي و رقابت مؤثر در جذب . نوين، با درجه توسعه يافتگي يك كشور ارتباط مستقيم دارد
البته . اين منابع توسط گروه هاي مختلف بانكي از موضوعاتي است كه مورد توجه نهاد هاي مالي و اعتباري قرار داشته و دارد

با حذف بانك هاي خصوصي، همة گروه هاي بانكي زير نظر دولت اداره شدند، ولي كم و بيش گرچه بلافاصله پس انقلاب 
امروزه به جز رقابت بين گروه هاي بانكي دولتي و خصوصي . در جذب بيشتر منابع مالي با يكديگر به رقابت پرداخته اند

   ن گسترش دامنه فعاليت مؤسساتموجود، ايجاد بانك هاي خصوصي جديد، مؤسسات مالي و اعتباري جديد و همچني
  ).1382رازاني،(قرض الحسنه نيز مزيد بر علت شده و لذا در سيستم بانكي كشور در جذب منابع مالي به رقابت پرداخته اند 

از ديدگاه مشتريان بانك رفاه شهر اصفهان  در شعبمؤثر بر جذب منابع  درون سازماني عواملبه عنوان نمونه  مطالعهدر اين 
عوامل خدماتي، عوامل فيزيكي، :  مورد بررسي عبارتند از  مؤثر عوامل. مورد بررسي، شناسايي و رتبه بندي قرار مي گيرد آن

  .عوامل ارتباطي و انساني، عوامل مالي و عوامل وابستگي سازماني 
شديدي در اين زمينه بين آنها بسيار  مالي آنقدر براي بانك ها مهم و حياتي مي باشد كه رقابت جذب منابع در جهان امروز

جلب اطمينان و توجه و تشويق بيشتر مردم براي سپرده گذاري  ،نوين عمده ارائه خدماتشواهد  يكي از. ايجاد نموده است
و ارائه خدمات  منابع بانكيبيشتر  جذبدر اين راستا و طي چند دهه اخير زمينه هاي جديدي جهت . ها مي باشد در بانك

بنابراين ضرورت دارد با بررسي ابعاد و عوامل مؤثر بر جذب منابع بانكي  .ر به مشتريان به وجود آمده استبهتر و سريع ت
  . بتوانيم هر چه بهتر و بيشتر و كاراتر از اين منابع، استفاده بهينه نمائيم

هاي مختلف اقتصـاد و بـين    مالي و سپس تخصيص و توزيع آن در بخش منابع بانكي، نحوه تجهيز و له مهم در نظام پوليأمس
بـا توجـه بـه    . كنـد  مسيرهايي است كه حجم پول موجود وارد سيستم اقتصادي شده و در آن گردش مي فعالان اقتصادي و نيز

مـالي و   منـابع  تجهيـز مالي و تخصيص بهينه آن در سيستم اقتصادي، هرچه نظام بـانكي در   منابعوظيفه نظام بانكي در تجهيز 
هاي توليد و بهبـود امـر توليـد و     توان شاهد كاهش هزينه تخصيص آن در فضاي رقابتي و به صورت كارآتري عمل نمايد، مي

مـالي منجـر بـه     منـابع  اشتغال و رشد اقتصادي بود؛ در غير اين صورت، عدم كارآيي نظام بانكي در تجهيز و تخصيص بهينـه 
  . )1385رمضاني،(گرددمي به ركود اقتصادي و دامن زدن  منابعاتلاف 

  
   :مؤثر بر جذب منابع درون سازماني عوامل

مؤثر بر جذب منابع بانكي را مي توان به دو دسته عوامل درون سازماني و برون سازماني  عوامل در يك تقسيم بندي كلي
 عرضه پول،نرخ رشد  نرخ تورم،عوامل برون سازماني عوامل غير قابل كنترل مديريت بانك است و عواملي نظير . تقسيم نمود

عوامل درون  .نك مركزي را شامل مي شودو سياست هاي با نرخ رشد توليد ناخالص داخلي ،رشد اقتصاديدرآمد ملي، 
عوامل فيزيكي و عوامل ارتباطي و انساني،  عوامل مالي،عوامل خدماتي، به سازماني را در يك تقسيم بندي كلي مي توان 

  .در ادامه هر يك از عوامل بطور مختصر تبيين مي گردد. تقسيم نمودعوامل وابستگي سازماني 
  
  

   خدماتي لمعوا
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بهبود خدمات و تنوع سازي آن در سيستم بانكي مي تواند هم به سودآوري و بهره وري بانك ها  :خدمات بانكيتنوع : الف
       از اين رو بايستي خدمات بانكي را بهبود بخشيد و راهي است كه تمام. بيانجامد و هم باعث جذب منابع بيشتر شود

  ).1386تحويلداري،( .ندبانك هاي موفق دنيا آن را آزموده و نتيجه هم گرفته ا
بدان  تواند با توسل مي بانكهايي كه يك  ويژگي ناملموس بودن خدمات، يكي از راه با توجه به :كيفيت خدمات بانكي: ب

ارائه خدمات با كيفيت، موجب ايجاد مزيت  .آنهاست كيفيت خدماتي برتر نسبت به خود را از ساير رقبا متمايز كند، ارائه
انتظارات  براي دستيابي به اين هدف كافي است به .آورد سود بالاتري را به ارمغان مي شده و سرانجامبانك رقابتي براي 

   ).223، ص 1376، همكارانابراهيمي و (مشتريان از كيفيت خدمات، پاسخ مناسبي داده شده يا از آن پيشي گرفته شود
مي شوند،  بانكداري الكترونيكي در دنيا كه روز به روز نيز بهينههاي  با توجه به تنوع مدل :خدمات بانكداري الكترونيكي: ج

هاي بسياري براي  در آينده اي نزديك با چالش ، قطعاًنمودها و بسترهاي موجود به نحو مطلوبي استفاده  فرصت اگر نتوان از
 دهنويو  يزداني(خواهيم شد مي دهد، مواجه توسعه اقتصاد ديجيتالي كه پايه و اساس آن را بانكداري الكترونيكي تشكيل

،1384(.  
 روابط عمومي مناسب كه داراي سوابق وتحصيلات مرتبط با و استفاده ازكاركنان مجرب: مهارت هاي تخصصي كاركنان: د

كه  زيرا.حائز اهميت است خدمات،ارائه مشتريان درخصوص  انتظارات بابانك  به منظوركاهش ميزان اختلاف عملكرد باشند
هاي اساسي افزايش و  صنعت داشته و يكي از مؤلفه ارائه خدمات بانكي بستگي مستقيم به قابليت نيروي انساني شاغل در اين

  .)1384دهنوي،و  يزداني( .شود ارتقاي كارايي محسوب مي
  

   مالي لمعوا
گذاران  سو وجوه را از سپرده از يكگري وجوه است، به اين معني كه  ها واسطه وظيفه اصلي بانك :تسهيلات پرداختي: الف

با ، دارندگان وجوه مازاد .كنند دريافت كرده و از سوي ديگر، اين وجوه را در قالب تسهيلات به متقاضيان پرداخت مي
 در نيز متقاضيان تسهيلات. كنند معيني دريافت مي سودوجوه خويش را به بانك قرض داده و نرخ  گذاري در بانك عملاً سپرده

 سودگذاران و  پرداختي به سپرده التفاوت بهره كه مابه طبيعي است. گيرند ها قرض مي بانك از سود معينيازاي پرداخت 
  )1384دهنوي،و  يزداني( دهد مي سود بانك را تشكيل، دريافتي از گيرندگان تسهيلات

اول آن كه پولي كه : داراي اهميت مي باشدها از دو لحاظ  بانك سپرده گذاري مردم نزد :نرخ سود پرداختي به سپرده ها: ب
جمع  پس اندازهاي ها مي توانند از محل مي سپارند، قدرت وام دهي بانك ها را افزايش مي دهد و لذا بانك ها بانك مردم به

دومين اهميت افزايش سپرده هاي . وام هاي جديد بيشتري در جهت امور توليدي و سرمايه گذاري تامين كنند آوري شده
ها نگهداري نموده و كمتر براي خرج آن اقدام  ها اين است كه وقتي مردم ترجيح دهند پول خود را نزد بانك ردم نزد بانكم

. نمايند، از حجم پول در گردش كاسته شده كه اين امر باعث كاهش نرخ تورم و در نتيجه افزايش قدرت خريد مردم مي گردد
  ).1385 ، خضرا(
نحو مطلوبي در جذب نقدينگي مردم بايستي به قرعه كشي شبكه بانكي  :سپرده گذاران قرض الحسنهجوائز پرداختي به : ج

از سوي ديگر انتظارات سپرده گذاران حسابهاي قرض الحسنه و  ثر باشدؤها م و هدايت سرمايه هاي سرگردان به سوي بانك
در خور توجه نسبت به سپرده هاي مردمي بايستي د، ها در نظر مي گيرن همچنين ميزان جوايزي كه بانك. شوداغلب برآورده 

  ).1383حسيني،( باشد
  

  ارتباطي و انساني لمعوا
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هاي موفق  هاي تجاري ارائه طرح هاي توليدي و بنگاه هاي تضمين سوددهي واحد امروزه يكي از شاخص :تبليغات: الف
هدف تبليغات عبارت است از تشريح جايگاه و معرفي توانمندي هاي يك بانك و ايجاد روشنگري هاي لازم  .تبليغات است

يك تبليغ بانكي چه راديويي و چه . در زمينه ارائه خدمات به مشتريان در مورد شرايط و موقعيت منحصر به فرد آن بانك
در عين حال، تبليغ . بايد ارتباط خود را با مخاطب برقرار سازدتلويزيوني بايد خود را در بين تبليغات ديگر جاي دهد، سپس 

  .)1380حسيني ،(خدمات بانكي بايد به نحو موفق و درستي آن را معرفي كند
تر خواهند بود كه در  هايي در عرصه رقابت موفق سازمان  امروزه :رفتار و نحوة برخورد كاركنان بانك با مشتريان: ب

به تعبير ديگر در فلسفه جديد بازاريابي يعني  .گوي سبقت را از ساير رقباي بازار بربايند هاي مشتريان خواستهبرآوردن نيازها و 
توجه به ).1383منصوري و ياوري، (شود  د مشتريان به مسائل نگاه ميـگرايي، مركز توجه به مشتريان بوده و از دي مشتري

و زمينه رشد و كنار ديگر تدابير اتخاذ شد فعاليت هاي بانك ها بود كه در مشتري و بازار يكي از برجسته ترين نقاط عطف در  
.)1389 ،خاوري(بالندگي بانك ها را فراهم آورد  

را مي توان از زواياي  ارائه آموزش هاي لازم به مشتريان اطلاع رساني و :اطلاع رساني مناسب و ارائه آموزش به مشتريان: د
خدمات بانكداري ولي آنچه كه بيشتر ازهمه، لازم و ضروري جلوه مي كند يادگيري و آموزش . مختلفي بررسي نمود

      به كاهش هزينه ها مي شود بلكهمنجر نه تنها  مشتريان اطلاع رساني مناسب و ارائه آموزش بهمزاياي  .است الكترونيك
 خضرا(اشاره نمودكاهش هزينه چاپ اسكناس، بهداشت و كنترل  همچونو فرهنگي اقتصادي  مي توان به آثار اجتماعي،

،1385.(  

كاركنان بانك ها نيز همانند ساير افراد جامعه داراي روحيات و ويژگي هاي فردي : ويژگي هاي فردي مناسب كاركنان: و
بيشتر نمود پيدا مي كند اثر اين ويژگي ها بر مشتريان بانك است كه به نحو فزاينده منحصر به فرد خويش هستند ولي آنچه كه 

توجه به  ،ظاهر مناسب و مرتب ويژگي هاي فردي مناسبي همچون. اي باعث جذب بيشتر مشتريان در شعب بانك مي شود
  .نان و پرسنل بانك قرار گيردبايستي همواره مدنظر كارك نظرات مشتريان، امانت داري و صداقت، مردم داري و تواضع

  
   و شرايط فيزيكي لمعوا
هاي مورد نظر مشتريان  محل و شدت رقابت، ارائه خدمات در مكان باتوجه به افزايش و :محل استقرار شعب بانك: الف

به ايجاد هاي خدماتي  سازمان ديگر ها و به همين دليل امروزه بانك. نگهداري مشتريان است كننده درجذب و عاملي تعيين
، 1380روستا،(اند تا ضمن ارائه خدماتي بهتر، حوزه وسيعتري را تحت پوشش قراردهند مناطق مختلف پرداخته شعب در

  .) 40ص
در  رقابتي شديدي خصوصي به عرصه فعاليت شاهد بانك ها ورودهاي اخير و به ويژه با  سالطي  :تعداد شعب بانك: ب
ي موفق است كه بانكشرايط در اين  .استاين وضعيت كه بيشتر جنبه رقابتي پيدا كرده كه  بوده ايم شعبه هاي بانكيسيس أت

رقابت هاي آينده كه  خود فراهم كند تا در مجازيبتواند با آينده نگري تعادل منطقي و مناسبي را بين توسعه فيزيكي و توسعه 
 .)1385، خضرا(تعداد شعب شاخص مهمي در آنها نيست موفق تر عمل كند قطعاً
افزايش توان  هاي كاركنان و تواند بر رشد ارزش يك محيط خوب، مي :طراحي و زيبايي فضاي داخلي و خارجي شعب: ج
. باشد ها مي مديران ارشد بانك هاي مديران اجرايي و در بانكداري نوين اين امر از دغدغه .اثرگذار باشدوري آنان  بهره و

 هاي محيط كاري از شاخص هاي كاري مناسب كه داراي محيط بايست به منابع مالي مشتريان مي ها براي جذب بيشتر بانك
  .)1383ونوس، ( رواني واجتماعي باشد مجهز شوند نظر فيزيكي،
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. مي شود باعث سهولت فعاليت مشتريان و كاركنان شعب بانكبانك  فيزيكي شعب امكانات :امكانات فيزيكي شعب بانك: د
: بايستي مد نظر داشته باشد كه مي توان به برخي از اين موارد اشاره نمودبانك مختلفي را  هاي فيزيكي ويژگيامكانات و 

سهولت دسترسي به وضعيت حساب  مبلمان مناسب جهت سالن انتظار مشتريان، داشتن فضاي كافي شعبه براي ارائه خدمات،
دسترسي مناسب به ملزومات موردنياز  و توسط مشتري، سهولت پارك خودرو مشتري، امكان استفاده از دستگاه خودپرداز

  ).1383و همكاران،  عبدالباقي(
  

  عوامل وابستگي سازماني
جامعة تحت پوشش بانك رفاه شامل : سازمان تأمين اجتماعي توسط بانك رفاهپرداخت حقوق و مزاياي كاركنان : الف

حقوق و مزاياي كه  است سازمان تامين اجتماعيمانند  يبسياري از نهادها و جامعه تحت پوششكاركنان طيف گسترده اي از 
مي دهند كه باعث مي شود افراد و كليه امور بانكي خويش را در بانك رفاه انجام را از بانك رفاه دريافت مي كنند خويش 

فاطمي نوش ( پيدا مي كنند، به نحوي كه خود را جزئي از آن مي دانند و تعلق خاطر خاصي به بانك احساس وابستگي
  .)1387،آبادي
 اجتماعي تامين سازمان حاضر حال در :تأمين اجتماعي توسط بانك رفاهپرداخت حقوق و مزاياي بازنشستگان سازمان : ب

 بيشتر كه دارد پوشش زير را كشور اين آحاد از نفر ميليون 28 به كه شود مي محسوب كشور اجتماعي بيمه نهاد بزرگترين
 حقوق دريافت حساب سازمان، اين توسط شده فراهم شرايط با نيز اجتماعي تأمين سازمان بگيران مستمري و بازنشستگان

  .)1387 ضيايي،( .نمودند افتتاح رفاه بانك در را خود
 شركت و مؤسسات و ها مجموعه زير اجتماعي تأمين سازمان :دريافت عوايد سازمان تأمين اجتماعي توسط بانك رفاه: ج

    و مؤسسات اين درآمدي و عوايد .نمايند مي منفعت كسب اجتماعي تأمين سازمان براي كه باشد مي دارا را اي وابسته هاي
  تواند مي عظيم منبع اين. گردد واريز مي اجتماعي تأمين سازمان حساب به رفاه بانك طريق از مستقيماً وابسته شركت هاي

   .نمايد جبران رفاه بانك براي را منابع كمبود از بسياري گشاي راه
  

  پيشينه تحقيق
بررسي عوامل مؤثر برافزايش ميزان سپرده گذاري مشتريان در شعب بانك «تحت عنوانخود تحقيق در )1378(مغويي نژاد

افزايش ميزان سپرده گذاري ازديدگاه  مهمترين عوامل مؤثر در بررسيبه  ،»)از ديدگاه مشتريان(تجارت شهرستان رفسنجان
بهبود روابط اجتماعي رسيد كه عوامل  پرداخت و به اين نتيجه كه از سرمايه هاي ارزنده بانك محسوب مي شوند، مشتريان،

را  خوب و مناسب كاركنان، تبليغات، ميزان سود پرداختي و عرضه خدمات مطلوب، هاي فردي ويژگي كاركنان با مشتريان،
به منظور آزمون فرضيات تحقيق از طريق پرسشنامه و نيز اطلاعات آماري شعب بانك تجارت شهرستان . مهم دانست

جمع آوري و سپس با استفاده از روش هاي مناسب آماري ارتباط هر يك از عوامل مذكور با ميزان 1378رفسنجان در سال 
  .پيمايشي است -توصيفيآن  روش تحقيق بنابراين. افزايش ميزان سپرده مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است

ثرجذب منابع مالي در شعب بانك تجارت هاي جديد و مؤ بررسي و معرفي روش«در پايان نامة خود با عنوان)1382(رازاني
ارائه تسهيلات  :جذب منابع مالي در گروه بانكي تجارت در استان لرستان از قبيل در عوامل مؤثر بررسي به »استان لرستان

جذب  قوانين و مقررات مناسب، اهميت قائل شدن براي مشتري، تجديد نظر در شيوه جوائز، فضاي فيزيكي مطلوب، سهل تر،
بررسي روند  هاي بانكي كشور، نموده است و همچنين به بررسي ميزان رقابت پذيري بين گروه... و  منابع بلند مدت
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به . هاي بانكي پرداخته است همچنين عملكرد بانك مزبور با ساير گروه و )1374-1380(متغيرهاي پولي كشور طي دوره 
  .است گرفته قرار ستفادهپيمايشي مورد ا -روش توصيفي اين تحقيق، در طور كلي

عوامل فن آوري اطلاعات و ارتباطات،  »عوامل موثر بر تجهيز منابع مالي كشور«در مقاله اي تحت عنوان  ،)1385( خضرا
 ي، رضايت مشتريان از كاركنان و مطلوبيت محيط داخليها، تنوع و كيفيت خدمات بانك شاغل در بانك يانسان يمهارت نيرو

  . مي شود  از آنها استفاده يجذب بهينه منابع پول يهستند كه برا يمهم يابزارها،نوين  يو محل استقرار شعب در بانكدار
استراتژيك در شعب يكي از  الگوبرداري و مختلف عملكردي الگوبرداري از ابعاد چارچوبي را براي) 1997(1ساتريو و زنيوس

آنها در تحقيقي كه انجام دادند تركيب الگوبرداري استراتژيك با الگوبرداري كارايي را . هاي تجاري آمريكا ارائه نمودند بانك
  .براي اولين بار ارائه نمودند

، به مطالعه سودآوري بلند مدت در بانك هاي تايوان پرداختند و به اين نتيجه رسيدند كه خدمات )2006(2يونگ و جانگ
ها بانك در ادامه كاركنان. مورد مطالعه محسوب مي شود فعت براي شعب بانكيمن و كسب بانكي مهمترين عامل در سودآوري

  .محسوب شده است سودآوري و كسب منفعت افزايش جهت دستيابي به مهمترين و اساسي ترين عامل
با مطالعه برخي شعبه هاي بانك هاي بزرگ دولتي هند، عواملي همچون نيروي انساني، سطح ) 2009( 3آبهيمان و همكاران

تحصيلات كاركنان، محيط بانك، محل استقرار و موقعيت مكاني بانك، تبليغات، قوانين و مقررات دولتي و كاهش دخالت 
به عقيده آنها مهمترين و اثرگذارترين . رشمرده اندهاي دولت در امور بانكي را از عوامل مؤثر بر جذب سپرده هاي مردم ب

  .است عامل جذب سرمايه هاي افراد، نيروي انساني
  

  روش تحقيق
جامعه آماري اين تحقيق مشتريان بانك رفاه شهر . پيمايشي است –تحقيق حاضر از نوع كاربردي است و روش آن توصيفي 

حجم نمونه با استفاده از جدول . ساده مي باشد -ورت تصادفيبه ص نمونه گيري روش .مي باشد 1389اصفهان در سال 
 ، در جدول مذكورباتوجه به اينكه حجم جامعه تقريباً نامحدود مي باشد.( نفر تعيين گرديد 384ابر بر 4كرجسي و مورگان
محقق  پرسشنامه به منظور جمع آوري اطلاعات از .)نمونه پيشنهاد شده است 384عضوي، ) 100000(براي جامعه بالاي 

 روايي. دگرديتنظيم  پنج گزينه اي 5اساس طيف ليكرتمورد مي باشد كه بر  )26(تعداد گويه ها . ساخته استفاده گرديد
به   6آلفاي كرونباخضريب آن نيز بر اساس  پاياييمورد تأييد قرار گرفت و فن و متخصصان  كارشناساناز ديدگاه  پرسشنامه

   .كه رقم قابل قبولي است بدست آمد 82/0ميزان 
  
  
  
  
  
  

                                                            
١ - Soteriou and Zenios 
٢ -Yong-Chin & Jung-Hua Hung  
٣ - Abhiman et al 
٤ -Kerjcie and morgan 
٥ - Likert 
٦ - Cronbach's Alpha 
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  داده ها و تحليل تجزيه
  است؟ شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثردر بانكي تا چه ميزان برجذب منابععوامل خدماتي  :سؤال فرعي اول

  
  تك متغيره درباره تأثير عوامل خدماتي از ديدگاه مشتريان بانك tنتايج آزمون  )1(جدول 

  
لازم به ذكر . درصد در نظر گرفته شده است 99و سطح اطمينان در سطح  383تك متغيره درجة آزادي برابر با t در آزمون 

 .جدول بيشتر است tمحاسبه شده از  t چون مي باشد كه 326/2است كه با توجه به تعداد نمونه، نقطه بحراني جدول برابر 
  .استمؤثر بيش از حد متوسط بانك رفاه در شعب برجذب منابع بانكي عوامل خدماتي

  
  است؟  شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثردر بانكي ميزان برجذب منابع تا چهعوامل مالي  :سؤال فرعي دوم

  
  تك متغيره درباره تأثير عوامل مالي از ديدگاه مشتريان بانكt نتايج آزمون ) 2(جدول 

  
 بنابراين عوامل مالي .درصد معني دار است  99، حاكي از آن است كه نتايج در سطح اطمينان )2(بدست آمده از جدول يافته هاي
  . استمؤثر بيش از حد متوسط برجذب منابع بانكي بانك رفاه

  

   گويه ها سؤال
X S  t p 

  000/0  773/16  885/0  74/3  سپرده گذاريطرح هاي مناسب   1
  000/0  098/19  539/0  91/3  طرح هاي مناسب پرداخت تسهيلات  2
  000/0  050/20  106/1  05/4  خدمات بانكداري الكترونيك ارائه شيوه هاي  3
  000/0  959/14  012/1  79/3  مناسب بودن زمان انتظار دريافت تسهيلات  4
  000/0  096/22  872/0  97/3  به سپرده گذاران خدمات ارائه سرعت  5
  000/0  230/23  119/1  15/4  خدمات بانكداري الكترونيكي مناسب بودن  6
  000/0  589/19  836/0  87/3  مهارت هاي تخصصي كاركنان  7

  000/0  737/26    92/3   مجموع

   گويه ها سؤال
X S t p 

  000/0  096/16  017/1 85/3  شده به مشتريان  نرخ تسهيلات پرداخت  8
  000/0  110/17  033/1 89/3  به مشتريانميزان تسهيلات پرداختي   9
  000/0  939/17  101/1 95/3  سپرده ها نرخ سود پرداختي به  10
  000/0  204/6  069/1 34/3  سپرده گذاران قرض الحسنه به پرداختي مبلغ جوائز  11
  000/0  336/2  097/1 08/3  سپرده گذاران قرض الحسنه به پرداختي تنوع جوائز  12
  000/0  135/3  025/1 16/3  سپرده گذاران قرض الحسنه به پرداختي تعدد جوائز  13

  000/0  483/13   54/3   مجموع
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  است؟ شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثردر بانكي تا چه ميزان برجذب منابع عوامل ارتباطي و انساني :سؤال فرعي سوم

  تك متغيره درباره تأثير عوامل انساني و ارتباطي از ديدگاه مشتريان بانكt نتايج آزمون  )3(جدول 

  
و مي توان بطور كلي نتيجه گرفت كه عوامل  دارندبقية گويه ها در ناحية قبول قرار  در مورد ،15غير از گويه ) 3(با توجه به جدول 
  .استمؤثر بيش از حد متوسط برجذب منابع بانكيانساني و ارتباطي 

  
  است؟ شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثردر بانكي تا چه ميزان برجذب منابع عوامل و شرايط فيزيكي :سؤال فرعي چهارم

  
  :از ديدگاه مشتريان بانك و شرايط فيزيكي تك متغيره درباره تأثير عوامل tنتايج آزمون  )4(جدول  

  
برجذب  بانك رفاه و شرايط فيزيكيبنابراين عوامل . درصد معني دار است 99نتايج در سطح اطمينان ) 4(با توجه به جدول  

  .استمؤثر بيش از حد متوسط منابع بانكي
  
  
  
  

     گويه ها سؤال

X  S t p 

  000/0  730/7  157/1  46/3  تبليغات بانك رفاه در رسانه هاي ديداري و شنيداري   14
  68/2  رسانه هاي مكتوب تبليغات بانك رفاه در  15

54/4  
059/1  
852/0  

036/6-  
581/42  

000/0  
  000/0  مشتريان رفتار و نحوه برخورد كاركنان بانك با  16
  000/0  258/19  888/0  87/3  رعايت عدالت و عدم تبعيض در ارائه خدمات  17
  000/0  619/14  859/0  64/3  به مشتريان آموزشارائه مناسب و  اطلاع رساني  18
  000/0  124/16  954/0  8/3  ويژگي هاي فردي مناسب كاركنان  19

  000/0  70/24    66/3  مجموع

   گويه ها سؤال
X  S t p 

  93/3  محل استقرار شعب  20
57/3  
61/3  
83/3  

077/1  
025/1  
033/1  
981/0  

733/17  
907/10  
655/11  
091/16  

000/0 
 000/0  تعداد شعب  21
 000/0  طراحي و زيبايي فضاي داخلي و خارجي شعب  22
 000/0  بانك امكانات فيزيكي شعب  23

 000/0  609/18    73/3    مجموع
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 شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثردر بانكي تا چه ميزان برجذب منابع سازماني عوامل وابستگي: سؤال فرعي پنجم
  است؟

  
  وابستگي سازماني از ديدگاه مشتريان بانك تك متغيره درباره تأثير عواملt نتايج آزمون  )5(جدول 

  
درصد  1مشاهده شده از مقدار بحراني جدول در سطح خطاي  tحاكي از آن است كه ) 5(نتايج بدست آمده از جدول  

  .استمؤثر  بيش از حد متوسط برجذب منابع بانكي بانك رفاهوابستگي سازماني  لمعوابنابراين . بزرگتر مي باشد
  

بر حسب اهميت و اولويت از ديدگاه ) شهر اصفهان(مؤثر بر جذب منابع بانكي در شعب بانك رفاه  عوامل: اصلي سؤال
  كدام اند؟مشتريان بانك 

  
مشتريان  از ديدگاه بر حسب اهميت و اولويتمؤثربرجذب منابع  عواملنتايج آزمون فريدمن درباره رتبه بندي  )6(جدول 

  )شهر اصفهان(رفاهبانك  شعب
  رتبه ميانگين  مولفه

  73/3  عوامل خدماتي
  25/3  عوامل فيزيكي

  3  عوامل ارتباطي و انساني
  8/2  عوامل مالي

  23/2  وابستگي سازماني لمعوا
  

نمايان است، از ) 6(كه در جدول  مؤثر بر جذب منابع عواملبا توجه به نتايج بدست آمده از آزمون فريدمن دربارة رتبه بندي 
و در رده هاي  مؤثربرجذب منابع بانكي است عامل، عوامل خدماتي بيشترين رفاه شهر اصفهانبانك  شعبديدگاه مشتريان 

رفاه مربوط بانك  مشتريان شعب بر حسب اهميت از ديدگاهمؤثربرجذب منابع  عواملكمترين .ديگر بقية عوامل قرار گرفتند 
  .است وابستگي سازماني لمعوابه 
  

  هاي مشابه اين موضوعمقايسه نتايج اين تحقيق با پژوهش 
بررسي «با پژوهشي با عنوان )1378(مغويي نژاد. اين تحقيق با تحقيقات انجام شده همچون تحقيقات ذيل در يك جهت بود

به اين نتيجه رسيده است كه » رفسنجان عوامل مؤثر برافزايش ميزان سپرده گذاري مشتريان در شعب بانك تجارت شهرستان

  گويه ها سؤال
    

X  S t p 

  17/3  پرداخت حقوق و مزاياي كاركنان سازمان تأمين اجتماعي توسط بانك رفاه   24
39/3  
08/3  

111/1  
112/1  
062/1  

169/
929/
365/

000/0  
  000/0  پرداخت حقوق و مزاياي بازنشستگان سازمان تأمين اجتماعي توسط بانك  25
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كاركنان با مشتريان، ويژگي هاي فردي خوب و مناسب كاركنان، تبليغات، ميزان سود پرداختي و كه بهبود روابط اجتماعي 
بررسي و معرفي روش هاي «با پژوهشي تحت عنوان)1382(؛رازاني در جذب منابع بانكي مؤثر است عرضه خدمات مطلوب

ارائه تسهيلات سهل تر،  نتيجه رسيده است كهبه اين كه  »جديد و مؤثرجذب منابع مالي در شعب بانك تجارت استان لرستان
فضاي فيزيكي مطلوب، تجديد نظر در شيوه جوائز، اهميت قائل شدن براي مشتري، جذب منابع بلند مدت در جذب منابع 

كه » بررسي عوامل مؤثر برتجهيز منابع بانك سپه استان گلستان« با پژوهشي تحت عنوان)1385(رمضاني  .بانكي مؤثر مي باشند
از عوامل مؤثر در را  عواملي همچون تبليغات، گسترش اتوماسيون، تعداد شعب، سود سپرده ها و ميزان تسهيلات پرداختي

  .جذب سپرده ها دانسته است
  

  بحث، نتيجه گيري و پيشنهادات 
 شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثر بانكي در برجذب منابع تا چه ميزانعوامل خدماتي « در ارتباط با سؤال فرعي اول كه

از ديدگاه عوامل خدماتي بر جذب منابع در شعب بانك رفاه شهر اصفهان تأثيرگذار ) 1(و بر اساس يافته هاي جدول» است؟
مي توان نتيجه گرفت كه عوامل خدماتي بيشترين اهميت و اولويت را از ديدگاه مشتريان ) 6(است و بر اساس نتايج جدول 

  .  و مهمترين عامل در جذب منابع، عوامل خدماتي محسوب مي شود داشته است
و بر » است؟ شعب بانك رفاه شهر اصفهان مؤثربانكي در  برجذب منابع تا چه ميزان عوامل مالي «در رابطه با اين سؤال كه 

بر . از ديدگاه مشتريان عوامل مالي بر جذب منابع در شعب بانك رفاه شهر اصفهان تأثيرگذار است) 2(طبق يافته هاي جدول 
مي توان نتيجه گرفت كه از ديدگاه مشتريان عوامل مالي در جايگاه چهارم اهميت قرار مي گيرد ) 6(اساس يافته هاي جدول 

  . در جذب منابع محسوب مي شود مؤثرل مالي يكي از عوامل اين در حالي است كه عوام
شعب بانك رفاه شهر اصفهان بانكي در  برجذب منابع تا چه ميزان عوامل ارتباطي و انساني «در ارتباط با سؤال فرعي سوم كه

ع در شعب بانك رفاه از ديدگاه مشتريان عوامل ارتباطي و انساني بر جذب مناب) 3(و بر طبق يافته هاي جدول » است؟ مؤثر
مي توان اينگونه بيان نمود كه عوامل ارتباطي و انساني ) 6(همچنين بر اساس يافته هاي جدول . شهر اصفهان تأثيرگذار است

  . د اختصاص داده استاز ديدگاه مشتريان و با استفاده از نتايج آزمون فريدمن رتبة سوم را به خو
شعب بانك رفاه شهر اصفهان  بانكي در برجذب منابع تا چه ميزان وشرايط فيزيكي عوامل«با توجه با سؤال فرعي چهارم كه

از ديدگاه مشتريان عوامل و شرايط فيزيكي بر جذب منابع در شعب بانك رفاه ) 4(و بر اساس يافته هاي جدول »است؟ مؤثر
بيان نمود كه عوامل و شرايط فيزيكي  مي توان اينگونه) 6(همچنين بر اساس يافته هاي جدول . شهر اصفهان تأثيرگذار است

  . د اختصاص داده استرا به خومؤثر بر جذب منابع از ديدگاه مشتريان رتبة دوم اهميت عوامل 
شعب بانك رفاه شهر اصفهان بانكي در  برجذب منابع تا چه ميزان وابستگي سازماني عوامل« در ارتباط با سؤال فرعي پنجم كه

از ديدگاه مشتريان عوامل وابستگي سازماني بر جذب منابع در شعب بانك رفاه ) 5(هاي جدول  و بر طبق يافته»است؟ مؤثر
مي توان نتيجه گرفت كه عوامل وابستگي سازماني كمترين ) 6(و بر اساس يافته هاي جدول . شهر اصفهان تأثيرگذار است

  .اهميت و اولويت را از ديدگاه مشتريان داشته است
  

  عوامل خدماتي پيشنهاداتي در مورد
پيشنهاد مي گردد طرح ها و شيوه هاي بديع و  3و2،1 گويه هاي شمارهبا توجه به نتايج  و)1(بر طبق يافته هاي جدول 

    بايستي بانك در راستاي رضايت مشتريان. كارآمدي در زمينة سپرده گذاري و پرداخت تسهيلات به مشتريان ارائه گردد
پيشنهاد مي گردد به خدمات نويني . خدمات بانكداري الكترونيك را همراه با تكنولوژي روز دنيا سازگار نمايد ارائهشيوه هاي 
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در زمينه .بيشتر توجه شود)پيامك بانك، ايميل بانك، دستگاه هاي كارت خوان، دستگاه هاي خودپرداز، تلفن بانك(همچون 
مي گردد  ت هاي لازم و عدم وجود نرم افزارهاي كاربردي مشاهدهپيامك بانك و پرداخت اينترنتي ضعف هايي در زيرساخ

  .كه بايستي در اسرع زمان، جهت برطرف نمودن اين كمبود اقدام شود
با كاهش زمان انتظار دريافت  پيشنهاد مي گردد 7و 6، 5،  4 گويه هاي شمارهبا توجه به نتايج  و)1(بر طبق يافته هاي جدول 

مهارت هاي تخصصي  افزايش و خدمات بانكداري الكترونيك به مشتريان، بهبود خدمات رائها افزايش سرعت تسهيلات،
  . به مراتب ارتقا يابد كاركنان، كيفيت خدمات بانك

به علت اينكه از ديدگاه مشتريان عوامل خدماتي بانك مهمترين عامل در تجهيز منابع ) 6(و  )1(بر طبق يافته هاي جداول
مهارت هاي تخصصي  .بانك زمان انتظار دريافت خدمات را به حداقل ممكن برساند پيشنهاد مي شود، محسوب مي گردد

كاركنان نيز موجب عدم اتلاف وقت و افزايش سرعت در كارها مي شود كه با دادن آموزش هاي لازم به پرسنل بانك به اين 
شعب بانك  بانكيجذب منابع  مؤثر درعامل همترين اين قسمت ازپژوهش، م با توجه به يافته هاي .مهم مي توان دست يافت

عوامل خدماتي است كه بايستي با ارائه خدمات با كيفيت و متنوع كه با استفاده از مهارت تخصصي كاركنان  شهراصفهان رفاه
  .همراه گرددميسر است، 

  
  پيشنهاداتي در مورد عوامل مالي

با در اين زمينه بانك رفاه پيشنهاد مي گردد  10و 9، 8 يه هاي شمارهگوتوجه به نتايج و با ) 2(برطبق يافته هاي جداول 
رعايت قوانين و مقررات و با توجه به معيارهاي معين، با افزايش ميزان تسهيلات در بخش هاي صنعتي و زودبازده باعث 

  .جذب بسياري از متقاضيان تسهيلات گردد
دولتي و حتي بانك هاي خصوصي با يكسري محدوديت ها روبرو  در مؤلفه هاي مالي، بانك رفاه همچون ساير بانك هاي

تمامي بانك هاي تحت نظارت بانك مركزي جمهوري اسلامي ايران ملزم به رعايت قوانين و مقررات و سياست هاي . هستند
حاظ نمودن با توجه به اين محدوديت ها مديران ارشد بانك با ل پيشنهاد مي گردد. متخذه از سوي بانك مركزي مي باشند

 نرخ سود پرداختي بهبه افزايش  حداقل و حداكثري نرخ هاي مصوب، نهايت استفاده را در اين زمينه نمايند و حتي المقدور
  .نمايند توجه سپرده ها

 به علت اينكه حساب هاي قرض الحسنه پس انداز جزء ارزان ترين منابع، 13و12و 11 گويه هاي شمارهباتوجه به نتايج 
   قرض الحسنه  درصد ازكل موجودي حساب هاي2گردد و به منظور تشويق افراد بانك ها فقط مجاز به هزينهمحسوب مي 

  .، از اين عامل انگيزشي نهايت استفاده را نمايدجوايز بانكي با افزايش بانك رفاهپيشنهاد مي گردد،  مي باشند
  

  ارتباطي و انسانيپيشنهاداتي در مورد عوامل 
     تبليغات خود را در مي گردد بانك رفاه پيشنهاد 15و14 گويه هاي شمارهباتوجه به نتايج ) 3(برطبق يافته هاي جدول 

تغيير و تصحيح نمايد چرا  رسانه هاي مكتوب چشمگيري دهد و تبليغات خود را در رسانه هاي ديداري و شنيداري افزايش
  .داشته است مشتريان جذب منابع از نظر كه تأثير بسيار كمي بر روي

بانك، رفتار و نحوه  در مجموع كليه مشتريانبه علت اينكه پيشنهاد مي گردد  19و 16 گويه هاي شمارهباتوجه به نتايج 
را جزء مهمترين نقطه قوت بانك رفاه مي دانستند بانك رفاه توجهي ويژه به آن مبذول  مشتريان برخورد كاركنان بانك با

و همچنين رعايت  به مشتريان آموزشارائه مناسب و  اطلاع رسانيايد، از طرف ديگر ويژگي هاي فردي مناسب كاركنان، نم
حقوق مشتريان جزء عوامل انساني مي باشند كه در اين زمينه پيشنهاد مي گردد بانك رفاه با بها دادن به نيروي انساني خود از 
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، جذب نيروي انساني مورد نظر با استفاده ازشرايط ويژه استخدامي، استفاده ازعوامل طريق دادن آموزش هاي لازم به كاركنان
باعث افزايش بهره وري نيروي كار خود و نيز بهتر شدن طرز برخورد مطلوب ... انگيزشي همچون افزايش حقوق و دستمزد و

اطلاع رساني ها و آموزش هاي لازم به  از طرف ديگر. ويژگي هاي فردي مناسب كاركنان شود و مشتريان كاركنان بانك با
   .باعث كاهش تنش ها و اتلاف وقت مي شود خدمات بانكداري الكترونيك در زمينه خدمات بانكي به ويژه مشتريان

بانك ،پيشنهاد مي گردد تبليغات بانك در راديو و تلويزيون به علت  مشتريان ديدگاهاز  )6(و ) 3( جداولباتوجه به نتايج 
يعني رفتار و نحوه برخورد كاركنان بانك  ارتباطي و انسانيپيشنهاد مي گردد به مهمترين عامل . اثربخشي زياد آن، بيشتر شود

  .با مشتريان توجه ويژه گردد و بانك آن را در سرلوحه وظايف خود قرار دهد
  

  شرايط فيزيكيي در مورد عوامل وپيشنهادات
با استفاده از روش هاي نويني همچون مبحث  پيشنهاد مي گردد 20 گويه شمارهباتوجه به نتايج  )4(برطبق يافته هاي جدول 

و ) 3پي.اچ.اي(، روش 2مديريت تحقيق در عمليات، مبحث روش هاي تصميم گيري با معيارهاي چندگانه ،1مكان يابي
بهترين موقعيت مكاني   5مهندسي نقشه برداري و جغرافيا به ويژه بحث سيستم هاي اطلاعات جغرافيايي و دانش) 4تاپسيس(

  .تعيين گرددبراي شعب بانك 
با توجه به عواملي چون محاسبة سوددهي بهينه شعب و فنون ويژة گروه بانكي رفاه پيشنهاد مي شود  21باتوجه به نتايج سؤال

  .م به داير نمودن شعبه هاي ديگر در سطح شهر نمايدمكان يابي تا حد امكان اقدا
مناسبي فراخور يك بانك  داخلي و خارجي پيشنهاد مي گردد كه بانك رفاه طراحي22و23 گويه هاي شمارهبا توجه به نتايج 

در آن  بايستيمشهودي است كه، نهايت دقت را  و اثرگذار نيز از جمله عوامل امكانات فيزيكي شعب .دولتي مد نظر گيرد
  .لحاظ كرد

  
  سازماني وابستگيمورد عوامل  پيشنهاداتي در

افرادي كه سر وكار بيشتري با  پيشنهاد مي گردد كه 25و24 گويه هاي شمارهبا توجه به نتايج  )5(برطبق يافته هاي جدول 
اكثر  كاركنان بانك، كاركنان. ارائه شود خدمات بهتر و ويژهو مشتريان دائمي بانك محسوب مي شوند، دارند  بانك رفاه

و همچنين بازنشستگان سازمان تأمين اجتماعي جز اين دسته محسوب مي شوند كه  بيمارستان ها و مراكز درماني و بهزيستي
  .بايستي توجهي ويژه به آنان شود

برخي  سرمايه گذاري در همچون پيشنهاد مي گردد تمهيداتي جهت كاربرد بهينه از اين منابع 26 گويه شمارهباتوجه به نتايج 
  .پروژه ها و احداث واحدهاي اقتصادي، توسط بانك رفاه صورت گيرد

  
  
  
  

                                                            
١ Location   

  ( Mcdm)  ٢ Multiple Criteria Decision Making  
٣ Analytic Hierarchy Process ( AHP)   
٤ Technique For Order Preferences By Similarity To Ideal Solution (TOPSIS)   
٥ Geographic Information Systems (Gis) 
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Abstract 
The main goal of this study was assessment factors in attracting deposits according to 
importance and priority in Bank Refah Isfahan. For this purpose five factors to the overall 
category of directions, including: factors services, financial factors, physical factors and 
conditions, and communication factors human and organizational factors are divided into 
dependency. Its methods was descriptive-survey and applied research. The study sample 
involved managers and bank branches are Refah Isfahan. Based on the table of Keerjsy and 
Morgan 384 persons were selected by simple random sampling. To gather information from 

questionnaire was used. The questionnaire was based on theoretical principles and as a range 
of options was designed Likert five. Narrative content of the questionnaires from masters and 
professionals and experts was assessed positively.Validated questionnaire based on the 
Cronbach alpha coefficients were calculated. The coefficient for the questionnaire was 
obtained 0/82 customers and analyze data using spss software was done.inferential statistical 

methods of research questions in the community (customers) were analyzed. The statistical 
tests were included univariate t test and Friedman test. The results of this study showed that 
all five factors of the above equip Bank Refah resources were influential. Factors in order of 
importance from the perspective of customer service agents, physical factors, human factors 
and communication, financial factors and factors of organizational affiliation factors were 
dependent. 
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