
 

  

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

  
  ٣شكوفه زارع. ٢حميد رضا عباسي. ١مهرزاد سرفرازي

  گروه مديريت دولتي، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد لارستان، لارستان، ايران. ١

mehrzadsrfarazi55@gmail.com  
  (نويسنده مسئول) ايران لارستان،لارستان،واحد  دانشگاه آزاد اسلامي، گروه مديريت دولتي،. ٢

Abbasi.hamidrza.jam@gmail.com  
  ايران لارستان، واحد لارستان، دانشگاه آزاد اسلامي، گروه مديريت دولتي،. ٣

Zare.hmayesh@gmail.com 
  چكيده 

 فناوري افزون روز گسترش و رشداين مقاله به بررسي بانكداري الكترونيكي و زير ساخت هاي آن و چگونگي 

 اين. استپرداخته  سازمانها عملكرد و انسانها زندگي وكمك به سهولت مختلف ابعاد در را انقلابي ،اطلاعات

 نوين، صنايع ايجاد باعث و ساخته دگرگون را دولتها و سازمانها افراد، نگرش و كرد كار هايروش فناوري

 تجارت الكترونيك، كار و كسب چون هايي پديده ظهور. است شده امور انجام در خلاقيت و جديد مشاغل

. است اقتصادي بعد در اطلاعات فناوري گسترش و نفوذ عمده نتايج از الكترونيك بانكداري و الكترونيك

 وضعيت به رسيدن تا و است جوان كشوري الكترونيك، بانكداري گيري بكار و حضور عرصه در ما كشور

 صورت هايگسترده فعاليتهاي تاكنون الكترونيك بانكداري زمينه در .دارد رو پيش در درازي راه مطلوب

 اكثر در اكنون، هم. است شده فعاليتها اين كندي موجب مختلف ابعاد در ساختها زير برخي نبود ليكن گرفته،

 اندآورده فراهم اينترنت طريق از خود مشتريان جهت را بانكي On- line خدمات هابانك پيشرفته، كشورهاي

 بانكي كارهاي غالب بانك، در حضور به نياز بدون مشتريان و اند آورده فراهم اينترنت طريق از خود مشتريان و

 عوامل، اين. دهندمي انجام خود مخصوص رمز از استفاده با و هابانك ويژه Home page به اتصال با را خود

 بين رقابت افزايش به منجر كه نموده ايجاد فروش و خريد و تجاري امور انجام تسهيل براي را اي زمينه

 آورنده فراهم عنوان به توانمي را الكترونيك بانكداري بنابراين،. است گرديده بانكي غير و بانكي موسسات

 به بتوانند ايمن هايواسطه از استفاده با و بانك در فيزيكي حضور به نياز بدون كه مشتريان، براي امكاناتي

  .نمود تعريف يابند، دسترسي بانكي خدمات
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٤٠٤ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

  مقدمه. ١

 كه الكترونيك تجارت آن تبع به و اينترنت اطلاعات، فناوري و تكنولوژي واسطه به جهان هايدگرگوني

 انتقال فرايند و ارتباطات در عميقي و ژرف تحول شود، مي مشتق اطلاعات فناوري از خود نوبه به نيز آن

 كار محل در فيزيكي حضور بدون توانند مي افراد حاضر حال در كه طوري به. است كرده ايجاد اطلاعات

 اين و دهند انجام خانه محيط در را خود كار مودم، يك و شخصي رايانه يك از استفاده با تنها و خود

 رقابت افزايش به منجر كه نموده ايجاد فروش و خريد و تجاري امور انجام تسهيل براي را اي زمينه عوامل،

 مزيت ديگر شركت به نسبت شركتي اگر كه است حدي به رقابت اين ميزان. است شده ها شركت بين

 در كه موسساتي عنوان به نيز هابانك. نمايد ترك را صحنه بايد ناچار به باشد داشته كمتري رقابتي

 و موانع با خود امور انجام در و نبوده مستثني امر اين از كنندمي فعاليت مالي و پولي مختلف هايحوزه

 بايد بازار بالقوه هاي فرصت به دستيابي و آنها بر آمدن فائق براي و هستند مواجه گوناگوني تهديدهاي

 مزايا اين به دستيابي براي را اي زمينه الكترونيك بانكداري هاي سيستم و باشند رقابتي هاي مزيت داراي

 و وفادار مشتريان افزايش با ها بانك كه است داده نشان اقتصادي امور محققان تحقيقات. آورد مي فراهم

. افزايند مي خود سودآوري به اي سابقه بي طور به مشتريان در موثر رضايت ايجاد و خويش اول تراز

 به توجه با كوچك چه و بزرگ چه ها بانك همه و هستند روبرو پويا كاملا محيطي با ها بانك اكثر امروزه

 را تجاري مشتريان حفظ و جذب بازار، بر حاكم شرايط و رقابتي هاي موقعيت در آسا برق تغييرات

 و ترازو كفه كه دارد وجود انكار قابل غير حقيقت اين امروزه. اند داده قرار خويش هاي برنامه سرلوحه

 خدمات مقايسه براي بيشتري هاي فرصت مشتريان امروزه. كند مي سنگيني مشتريان طرف به بازار قدرت

 حل به كمك در بانك توانمندي ميزان اساس بر بانك مورد در مشتري قضاوت و دارند اختيار در

 امور سريع انجام دنيا، پيشرفته كشورهاي اكثر و ما كشور در. است استوار او تجارت و توسعه و معضلات

 عنوان به مشتريان و شده محسوب بانكها رقابت در موفقيت عنصر مهمترين عنوان به وقت اتلاف وعدم

 بعدي درجه در و سرعت و تكنولوژي براي زيادي بسيار ارزش رقابت، اين كننده تعيين اصلي ركن

 خدمات خصوصا و بانك خدمات تشريح جهاني، نوين بانكداري در. هستند قائل هابانك فني تخصص

 خدمات عمومي، هايرسانه طريق از دارند حق هابانك مشتريان و است الزامي الكترونيك بانكداري

 درك مشتري، از كافي اطلاعات كسب به نياز شدن آمد كار براي ها بانك رو اين از. بشناسند را هابانك

 توجهي كم و اهمال گونه هر صورت در بانكداري صنعت. هستند او با روابط توسعه و ها خواسته و علائق

 را خود حيات مشتري، ثقل نقطه و مركزيت با بازاريابي كلي اصول به خويش ستاد صف نيروهاي جانب از

 يك از ها بانك كنوني تنگاتنگ رقابت بازار در كه است شايسته بنابراين. داد خواهند قرار خطر معرض در

 تجاري سازمان در ايران عضويت كنار در اساسي، قانون ٤٤ اصل هاي سياست اساس بر سويي از و سوء،

 زيادي تعداد شدن خصوصي به توجه با ضمن در و ايران در خارجي هاي بانك تاسيس آن تبع به و جهاني

 چه هر ها بانك مصارف، و منابع جذب بخش در بانكي سود ناچيز اختلاف همچنين و دولتي هاي بانك از
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٤٠٥ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 مشتري نو، هاي شيوه امروز بانكداري. نمايند انديشي چاره خويش، مشتريان حفظ براي بايد تر سريع

 در بانكي هر كه طلبدمي را مشتري نظر مورد خدمات و دهي سرويس نو، هاي تكنولوژي ارائه موثر مداري

 آن دائمي بقاي و دوام نتيجه در و بيشتر منابع جذب به موفق رقابتي بازار در كند عمل تر موفق امور اين

 اين تحقق جهت ها بانك اين فراروي گزينه تنها الكترونيك بانكداري و شد خواهد بالا وري بهره با بانك

 در منطقه كشورهاي مانند توسعه حال در كشورهاي همچنين و پيشرفته كشورهاي رو اين از. است اهداف

 و مستمر حركت يك در و اند آورده وجود به را لازم ساختهاي وزير بسترها پيش سالهاي از زمينه اين

 استفاده بانكداري و تجارت عرصه در ارتباطات و اطلاعات فناوري از مطلوب نحو به جانبه همه و منطقي

 الكترونيك بانكداري انكار قابل غير و آشكار مزاياي به توجه با حال. شوند مند بهره آن مزاياي از و نموده

 توسعه راهكارهاي و موانع مهمترين مطالعه به ما پژوهش، اين در مختلف، هاي حوزه در آن موثر نقش و

 .پرداخت خواهيم ايران در الكترونيكي بانكداري

  

  الكترونيكي بانكداري مفهوم بررسي. ٢

 آن با مرتبط متغيرهاي و عوامل و پديده آن از مشخصي تعريف ابتدا است لازم اي پديده هر شناخت براي

 به توانمي جمله آن از كه است شده ارائه گوناگوني تعاريف الكترونيك بانكداري مورد در. شود ارائه

 هاي واسطه از استفاده با بانكي خدمات به مشتريان دسترسي امكان آوردن فراهم: نمود اشاره زير موارد

 در تغييرات انجام يا و آزمايش سازماندهي، براي اينترنت از مشتريان استفاده فيزيكي حضور بدون و ايمن

 نكها در ارائه سرويس دهي بانكي.با در گذاري سرمايه يا و خود بانكي هاي حساب

 متقابل ارتباطي كانالهاي طريق از مشتريان به سنتي و جديد بانكي عمليات و خدمات مستقيم ي ارائه

 صورت به را بانكي خدمات كليه الكترونيكي، بانكداري) ١٣٨٥ ايران، هايپژوهش مركز( الكترونيك

 مرتفع را بانك در مشتري فيزيكي حضور به نياز و دهد مي ارائه ايمن، هاي واسطه طريق از و الكترونيكي

 بين وجوه انتقال يا حواله آن، استعلام و حساب اطلاعات چون خدماتي الكترونيكي، بانكداري. سازدمي

 و بندي فهرست صورت به را.. .و برق آب، صورتحساب پرداخت و ارز تبديل گذاري، سپرده ها، حساب

 مشتري افزايش چون بسياري مزاياي الكترونيكي بانكداري. دهدمي قرار مشتري اختيار در شده بندي زمان

 را خدمات طريق، اين از توانندمي ها بانك ضمن در و دارد دنبال به را بانكي معاملات هزينه آمدن پايين و

 لازم البته. بپردازند خود بازار سهم افزايش و حفظ به و داده ارائه تري پايين هاي هزينه با و بيشتر كارايي با

 مالي، موسسات ديد از هم و مشتريان ديد از هم ميتوان را الكترونيك بانكداري مزاياي است يادآوري به

 شده اصلاح خدمات ي ارائه جديد، توزيع كانالهاي بر تمركز). ١٣٨١-٨٢-مقدسي داد قرار ارزيابي مورد

 توان مي الكترونيك بانكداري مزاياي ديگر از را الكترونيك تجارت راهبردهاي از استفاده و مشتريان به

 مدت بلند و مدت ميان مدت، كوتاه هايديدگاه از را الكترونيكي بانكداري مزاياي همچنين.برد نام

 جذب و نگهداري يكسان، رقابت ،)سال يك از كمتر( مدت كوتاه در. داد قرار بررسي مورد توانمي
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٤٠٦ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 اطلاعات، مديريت مختلف، هايكانال سازي يكپارچه ،)ماه ١٨ از كمتر( مدت ميان در و مشتري

 كاهش و مطلوب هايويژگي با مناسب هايكانال سوي به مشتريان هدايت مشتريان، طيف گستردگي

 خدمات ارائه توان مي نيز مدت بلند در .شمرد بر الكترونيك بانكداري مزاياي جمله از توانمي را هاهزينه

 نو، حيلت و ياشار بهمينت. داشت انتظار الكترونيك بانكداري از را درآمد ايجاد و هدف بازار مشتريان به

 از و دلار ١ بانكداري سنتي روشهاي طريق از مشتري عادي معامله يك آمريكا در مثال، عنوان به ).١٣٨٦

 .دارد بر در هزينه دلار ٠٩/  ٠ حدود آنلاين صورت به كه حالي در دارد؛ هزينه دلار ٠٦ تلفن طريق

 دلار ٥ تا مشتري هر براي معاملات انجام هزينه الكترونيكي بانكداري هايسيستم از استفاده با همچنين

 به توجه با را مرتبطي اطلاعات توانند مي الكترونيك بانكداري از استفاده با بانكها امروزه. ابديمي كاهش

 و بانك هايهزينه كاهش و وفاداري افزايش باعث سو يك از و دهند ارائه آنها به مشتريان نيازهاي

 مشتريان به مناسب خدمات و كالا ارائه منظور به جديدي فرصتهاي توانند مي ديگر سوي از و شده مشتريان

 خدمات ارائه طريق از فارگو ولز بانك آمريكا در مثال عنوان به). ٥٤ ص ،١٣٨٦ كشتگري،.(نمايند ايجاد

 حدود به بانك اين كه طوري به كند جذب را زيادي مشتريان توانسته فيزيكي و الكترونيكي صورت دو به

 هزار ٣٥٠ با كوترك و هزار ٥٠٠ با بانك نيشن بعد هاي رده در و دهدمي ارائه خدمات مشتري هزار ٦٢٠

 تجزيه موسسات مهمترين از يكي كه مانيتور ديتا موسسه هايگزارش اساس بر همچنين. دارند قرار مشتري

 ٤ حدود از اروپا در الكترونيك بانكداري مشتريان اروپاست، در الكترونيكي بانكداري اطلاعات تحليل و

) ٥٢ ص ،١٣٨٦ پور، زلف( رسيد خواهند ٢٠٠٤ سال در نفر ميليون ٢١ از بيش به ١٩٩٩ سال در نفر ميليون

 در رساني اطلاع:از عبارتند شوندمي ارائه جهان سطح در امروزه كه الكترونيك بانكداري خدمات مهمترين

 سهام، فروش و خريد مشتريان، حساب از خارج به و حسابها بين وجوه انتقال مشتريان، حسابهاي مورد

   .بانك بين ارتباط براي ايمن مسير ايجاد و اسنادي اعتبارات خدمات انجام ارز، فروش و خريد

 
   بانكداري تحول و اطلاعات فناوري. ٣

 بكار بانكها مديريتي و اداري بخش كردن خودكار و مكانيزه براي اطلاعات فناوري ابتدا ١٩٦٠ سالهاي در

 بكارگيري آغاز و بانكها صفي بخش سمت به اطلاعات فناوري حركت با وضعيت اين. شد گرفته

 فرآيندهاي( مديريتي و اداري بخش گسترش جهت در فناوري و كرد تغيير مديريت اطلاعاتي سيستمهاي

  .شد گرفته بكار آنها شعب در و بانكها صفي بخش سمت به) پشتيباني و اصلي

 شد،مي انجام آنها خود توسط مستقيم بطور بانكها در اطلاعات فناوري سازي پياده قبل از اينكه وجود با

 اين اولين. است لمس قابل هنوز آنه اثرات كه كند ايجاد بانكها در تغييراتي زيادي حد تا است توانسته

 به. بود انبوه بازار بانكداري دوران گر آغاز كه بود جديد بازارهاي به فعلي محصولات گسترش تغييرات

 كارتهاي بار اولين براي و كند ارائه توزيع كانالهاي براي جديدي هاي گزينه توانست تغيير دومين عنوان

 بطور تا شد موجب كه بود اين تغييرات اين سومين.آمدند پديد هابانك شعب شبكه از استفاده با اعتباري
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٤٠٧ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 تكامل امروزي خودپرداز هايدستگاه به بعدها كه شود استفاده نقد پول كننده توزيع دستگاه از ابتدايي

. نمود ايجاد بانكها در اطلاعات فناوري كاربرد جديد مرحله به رسيدن براي مفيدي پل تحولات اين. يافت

 بانك تلفن و بانكي بين پول انتقال پرداز، خود هاي دستگاه قبيل از بانكداري خدمات ارائه جديد كانالهاي

 يكپارچه محصول جديد دوران اين. است نموده آسوده و راحت مشتريان براي را بانكي خدمات دريافت

 هاي فناوري در هوشمند عناصري وجود و بانكها ستادي و صفي هايبخش به مربوط هايسيستم سازي

 استفاده آن به مربوط ابزارهاي و اينترنتي ارتباطات از اي فزاينده بطور بانكي تراكنشهاي. است اطلاعاتي

 با  .Sones،٣١ ،١٩٩٥( سازي فراهم بانكداري صنعت براي را بسياري فرصتهاي ميتواند اين و كنندمي

 در را خود بانكي تراكنشهاي توانند مي بانكها مشتريان آورد، مي فراهم الكترونيكي بانكداري كه امكاناتي

 كاهش طريق از عملياتي هايهزينه كاهش با نيز بانكها بعلاوه،. دهند انجام خود دلخواه مكان و زمان

 بانكداري مورد در هايينگراني هنوز البته و كندمي خود نصيب را منافعي خود شعب و كاركنان

 جهاني شبكه امنيت بخصوص .شبكه امنيت به مربوط هانگراني اين مهمترين. دارد وجود الكترونيكي

 در ها نگراني از ديگر يكي كناري فروش فرصتهاي كاهش بعلاوه  Gandy)،٧٦ ،١٩٩٥( است اينترنت

 با رو در رو ارتباط طريق از تواندمي بانك كارمند شعبه، يك در. باشد مي الكترونيكي بانكداري حوزه

 خودشان تواند مي مشتريان الكترونيكي بانكداري بكارگيري با. بپردازد وي به كناري فروش به مشتري

 شانس مئ نداشته مشتري با تعاملي بانك كاركنان نتيجه در. دهد انجام را خود به مربوط هايتراكنش

 هايشبكه طرق از الكترونيكي بانكداري كه آنجا از نهايت در. يابد مي كاهش مشتري به كناري فروش

 توانايي از مهارتي و فني جهت از كه بود خواهد استفاده قابل مشترياني براي تنها شود، مي انجام كامپيوتري

  Wills)،١٩٩٦( باشند برخوردار لازم قابليتهاي و

 
  الكترونيكي بانكداري ضرورت و اهميت. ٤
 بازرگاني مبادلات هدايت و تجاري ارتباطات حفظ اطلاعات، در شدن سهيم جهان، در كار انجام سرعت 

 اين همه اصلي ويژگي. است آمده در ناپذير ترديد اصل يك صورت به امروزه ارتباطي، هاي شبكه بوسيله

 ها هزينه كاهش و امور انجام در ضروري غير فرايندهاي حذف اداري، و تجاري فرايندهاي تسهيل فعاليتها

 به دسترسي بهبود و امكانات هزينه بويژه اداري هايهزينه كاهش هماهنگي، افزايش و بهبود طريق از

 سرمايه حال در دليل سه به مالي موسسات. باشدمي مشتريان به شده ارائه خدمات تنوع افزايش و مشتري

 كه كردند بيني پيش ١٩٦٠ و ١٩٥٠ سالهاي در موسسات اين هستند جديد اطلاعاتي تكنولوژيها در گذاري

. باشندمي عملياتي هايهزينه كاهش به قادر اطلاعات دستي ورود از ناشي اشتباهات حذف طريق از

 جديدي مشتريان و حفظ را شان كنوني مشتريان توانستند مي كه كردند مشاهده را هايي موقعيت موسسات

 جعفر( .آورند بدست موجود، خدمات ارزش تقويت و جديد خدمات و محصولات پيشنهاد طريق از را

 و توسعه به قادر موسسات اطلاعات، كننده ذخيره قدرتمند هايي تكنولوژي طريق از) ٥٦ ص ،١٣٦٩ ،پور
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٤٠٨ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 سالانه هزينه، بعد در مثال عنوان به. شد خواهند اطلاعات مديريت هاي تكنيك و ها سيستم سازي پياده

 استقرار كه حالي در شود؛مي تحميل ملي اتصاد به اسكناس امحاء و آوري جمع بابت ريال مليارد ١٢٠

 كاهش را بانكها هايهزينه درصد ٧٠ تا ٦٠ خدمات، كيفي سطح ارتقاء بر علاوه الكترونيك بانكداري

 تمام با سريع ارتباط برقراري شمرد، بر الكترونيك بانكداري براي توانمي كه اي ويژگي مهمترين. دهدمي

 استفاده كشور بانكي نظام كه سو يك از حال. آنهاست فرد -فرد نيازهاي بر مبتني خدمات ارائه و مخاطبان

 از و است مصمم مربوطه اجرايي هاينامه آيين اجراي براي و نموده باور را بانكها در الكترونيكي ابزار از

 گسترش راستاي در جدي مانعي عنوان به بانكي سيستم طريق از موع به بانكي خدمات ارائه عدم نيز سويي

 تا واداشت فكر به را محققين شود،مي محسوب كشور اقتصادي توسعه نتيجه در و بانكها دهي خدمات

 آن مورد در و نموده انتخاب الكترونيك بانكداري ي توسعه راهكارهاي و موانع را خود تحقيق موضوع

 بانكداري واسطه به كه خدماتي زا آگاهي) الف: باشد زير اهداف تحقق جستجوي در و نمايد تحقيق

 عدم دلايل ترين عمده و مهمترين شناسايي) ب. شودمي عرضه مشتريان به حاضر حال در الكترونيكي

 و تبين طريق از الكترونيكي بانكداري گسترش به كمك) ج كشور در الكترونيك بانكداري توسعه

 كشور در الكترونيكي بانكداري جايگاه و اهميت نمودن مشخص

  

  الكترونيكي بانكداري هايپروژه سازي پياده به مربوط عوامل - ٥

 جدول شرح به كلي طبقه پنج دره توانمي را الكترونيكي بانكداري هاي پروژه سازي پياده به مربوط عوامل

 .نمود بندي طبقه ١ شماره
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٤٠٩ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

  الكترونيك بانكداري سرويسهاي- ٦

 ماشينهاي -١) ١٧٩-١٨٠ ،١٣٨١ صالحي،: (از عبارتند دهندمي ارائه بانكداري كه خدماتي يا سرويسها

ATM خودپرداز دستگاههاي. دهند مي قرار دسترسي در را بانك ساعته ٢٤ صورت به كه پردازي خود يا 

 يا گذاري سپرده نقد، پول دريافت. باشدمي الكترونيك بانكداري در استفاده مورد ابزار ترين گسترده

 كارتهاي طريق از كه باشدمي خودپرداز ماشينهاي خدمات جمله از مختلف حسابهاي بين پول انتقال

 كارتهاي به مربوط خدمات ارائه به اقدام بانكها اكثر اخير سالهاي در. شود مي انجام pin كد و پلاستيكي

 شناخته نيز بدهكار كارتهاي عنوان به كه دارايي كارتهاي نوع از كارتها اين تمامي. اند نموده بانكي

 كارت به مربوط حساب در منابع سپردن با صرفا كه است كارتها گونه اين ويژگيهاي از. باشندمي شوند،مي

 هم و مغناطيسي نوع از هم كارتها اين در استفاده مورد تكنولوژي نمود، استفاده مزبور كارتهاي از توانمي

 حساب به يا پرداخت براي كه Direct Deposit -٢. باشدمي الكترونيكي تراشه با كارتهاي نوع ار

 اين در. شودمي استفاده.. .و بيمه تلفن، برق، نظير هايي صورتحساب پرداخت براي همچنين و چك گذاري

 اين كاربر از نيابت به و خودكار طور به سيستم و نموده اعطا را پرداخت و ديافت اجازه كاربر سرويس

 كه دهدمي اجازه تلفني تماس طريق از كاربر كه Pay by phone -٣. دهدمي انجام را عمليات

 Personal Computer -٤. گردد جابجا مختلف حسابهاي بين وجهي يا شود انجام پرداخت

Banking دهدمي كاربر به شخصي كامپيوترهاي طريق از را پول انتقال يا حساب به دسترسي اجازه كه .

 طريق از.. .و برق و آب: مثل هاقبض پرداخت دستور با حسابها بين پول انتقال صورتحسابها، مشاهده

 از را آن هزينه پرداخت و خريد امكان Point of sale stranfer -٥. باشدمي پذير امكان كامپيوتر

 ATM پلاستيكي كارت همان طريق از را كار اين است ممكن كه آوردمي فراهم پلاستيكي كارت طريق

 طريق از يا و است موجود كاربر كارت در پرداخت پيش طور به كافي پول يا حالت اين در. دهد انجام

 .شودمي پرداخت مالي موسسه يا بانك به كاربر توسط وجه بعدا و گيرد مي صورت پرداخت اين اعتبار

Electric Check Conversion الكترونيكي پرداخت دستور يك به كاغذي چك تبديل عمل كه 

 چك كه هنگامي فروشگاهي يك در مثال عنوان به. است ديگر جاي هر يا Sale point of Pos در

 وقتي شود،مي كنترل موجودي بودن دارا بررسي جهت الكترونيكي پروسه طريق از چك شود، مي ارائه

 به كاربر حساب از پول انتقال امكان خريدار، به تحويل و آن امضاي با شد، دريافت چك تأييديه كه

  )٦٥ ص ،١٣٨٢ ،لعلي(. گرددمي فراهم فروشنده حساب

 
 الكترونيكي بانكداري خدمات انواع- ٧

 تلفن ،پرداز خود هاي دستگاه مختلف اشكال در امروزه كه است نو نسبتا مفهومي الكترونيكي بانكداري 

 بانكي شبكه در آن وضعيت و يك هر مختصر تشريح به زير در و است رايج بانك اينترنت بانك

 بانكداري صورت ترين متداول و اولين پرداز خود هايدستگاه AMT پرداز خود دستگاه. پردازيممي
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٤١٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 همچنين و آن كيفي و كمي گسترش براي كشور بانكي شبكه تكميل حال در هنوز كه است الكترونيكي

 را بانكي خدمات برخي هاي دستگاه اين. است مشتريان به آن طريق از شده ارائه خدمات و قابليتها افزودن

 بر پرداز خود دستگاه ٦٤٠٠ از اكنون هم كشور بانكي شبكه. كنندمي ارائه مشتريان به روزي شبانه بطور

 پول برداشت حساب، موجودي اعلام عمده بطور كشور در ها دستگاه اين خدمات امروزه. است خوردار

 و بانكها ساير به زودي به كه اند كرده اندازي راه را تلفن قبض دريافت امكان نيز بانكها برخي و باشدمي

 از زيادي حجم توانست خواهند بانكها طريق اين از. يافت خواهد گسترش نيز گاز و برق و آب قبوض بقيه

 فرهنگي و آموزشي مشكلات با حركت اين هنوز كه دهند كاهش را خود زاي ارزش غير بانكي عمليات

 در همچنين .شود واقع استفاده مورد تواند مي راستا اين در هم تحقيق اين و روبروست جامعه در زيادي

 طريق از ديگر بانكي در حتي و ديگر حسابي به حساب يك از وجه انتقال امكان شتاب شبكه ٨٥ بهمن

 كه دهدمي امكان مشتريان به بانك تلفن: بانك تلفن. است نموده فراهم را پرداز خود هايدستگاه

 و خودكار بانك تلفن دسته دو به توان مي را بانك تلفن. دهند انجام تلفن طريق از را خو بانكي تراكنشهاي

 اپراتور با تماس با تواندمي مشتري اپراتور، طريق از بانك تلفن در.كرد تقسيم اپراتور طريق از بانك تلفن

 از محدودتري بازه تواندمي مشتري كار خود بانك تلفن در اما. كند خواست در را اي پيچيده خدمات

 سيستم توسط و اتوماتيك بصورت خدمات تمام نوع اين در.كند خواست در ساعته ٢٤ بصورت را خدمات

 انتقال موجودي، دريافت قبيل از خاصي خدمات ايراني بانكهاي اغلب اكنون هم. شودمي ارائه گويا تلفن

: بانك اينترنت. كنندمي ارائه بانك تلفن طريق از را قبوض برخي پرداخت و حساب سابقه دريافت وجه،

 جهاني شبكه طريق از بانكي تراكنشهاي انجام امكان كه است بانكداري از جديدي نوع بانك اينترنت

 حساب به توانندمي باشند داشته را شبكه به اتصال امكان كه كجا هر از مشتريان و كندمي فراهم را اينترنت

 در.دهند انجام را خود بانكي امور هفته روزهاي تمام در ساعته ٢٤ بصورت و داشته دسترسي خود بانكي

 برگزيده خود اصلي راهبرد عنوان به را اينترنتي بانكداري سازمان خصوصي بانك ايراني، بانكهاي ميان

 از را بانكي خدمات از وسيعي گستره بطوريكه باشدمي پيشرو اينترنتي بانكداري خدمات ارائه در و است

 به تجارت و صادرات بانكهاي هم دولتي بانكهاي ميان در. دهدمي قرار مشتريان دسترس در اينترنت طريق

 ،حسينيان(. باشندمي پيشرو زمينه اين در و نموده آغاز را خود اينترنتي بانكداري خدمات ارائه تازگي

  )٥ ص ،١٣٧١

 
 الكترونيكي بانكداري مدلهاي- ٨

 شعبات و الكترونيكيه بانكهاي از عبارتند كه دارد وجود الكترونيك بانكداري براي رايج مدل دو

 داراي و است موجود اينترنت روي فقط كه است اي موسسه واقع در الكترونيكي بانك يك الكترونيكي

 نيازي كه باشيم داشته بانكي بتوانيم كه شودمي باعث كاري چهارچوب اين. نيست فيزيكي شعبه هيچگونه

 بسته كاربران روي به آن در هيچگاه و نيست خاصي جغرافيايي مناطق به محدود ندارد، كاغذي امور به
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٤١١ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 كه است صورت اين به الكترونيكي هاي شعبه مدل. دهد سرويس مشتريان به ساعته ٢٤ تواندمي و نشده

 مدل اين وجود علت. دهند ارائه خود كاربران به را الكترونيكي بانك خدمات مرسوم، و معمولي بانكهاي

 معمولي بانكهاي بايد الكترونيكي بانكهاي خدمات از بانكها مشتريان و اينترنت كاربران تمامي كه است آن

 را بانكداري از نوين نوع اين تا بدهند خود مشتريان به را فرصت اين اينترنت بانكي خدمات ارائه با

 وارد عادي بانكهاي به الكترونيكي بانكهاي كه فشاري علت به. شوند آن جذب كم كم و نموده آزمايش

 ص ،١٣٨١ سعيدي،. (اند نموده خود براي كمكي اينترنتي بانكهاي ايجاد به اقدام عادي بانكهاي سازند،مي

١٣٩(  

 
 الكترونيك بانكداري كانالهاي - ٩

: از عبارتند آنان از برخي كه دارد وجود متعددي كانالهاي الكترونيك، بانكداري خدمات ارائه براي 

 و همراه و ثابت تلفن يافته، مديريت هايشبكه كيوسك، شخصي، هاي پردازنده كمك شخصي، هايرايانه

 خدمات ارائه و خود مشتريان با ارتباط براي بانكها يافته، مديريت هايشبكه روش در خودپرداز هايماشين

 از بانك شخصي، هاي رايانه با اينترنت روش در. كنند مي استفاده شده ايجاد قبلا كه هاييشبكه از آنها به

 خدمت ارائه و كرده برقرار متقابل ارتباط آنها با مشتريان، به آن معرفي و اينترنتي پايگاه يك ايجاد طريق

 خود مشتريان با بانك ارتباطي وسيله) همراه و ثابت تلفن از اعم( تلفن تلفني، بانكداري روش در. كنندمي

 بانكها نيز خودپرداز ماشينهاي از استفاده با آخر در. شود مي عرضه بانكي خدمات طريق اين از و بوده

.. .و صورتحساب پرداخت وجوه، انتقال گذاري، سپرده نقدي، برداشت قبيل از متنوعي خدمات توانندمي

 .دهند ارائه خود مشتريان به را

 حسب بر شد؛ ذكر الكترونيك بانكداري در كه كانالهايي به توجه با الكترونيك بانكداري هايشاخه -

 - ١: شامل شود مي ارائه مختلفي انواع و هاشاخه زير در الكترونيك بانكداري بازار، نيازهاي و امكانات

 و) همراه ثابت تلفن بر مبتني بانكداري -٢) شخصي هايكامپيوتر از استفاده با( اينترنتي بانكداري

 - ٥ خودپرداز دستگاههاي بر مبتني بانكداري -٤ نمابر بر مبتني بانكداري -٣ آن با مرتبط هايفناوري

  .الكترونيكي اي شعبه بر مبتني بانكداري -٦ فروش هاي پايانه بر مبتني بانكداري

 
  الكترونيكي بانكداري از استفاده مزاياي ترين مهم - ١٠

 مالي موسسات و مشتريان جنبه دو از توان مي را الكترونيك بانكداري مزاياي الكترونيك شهرهاي در 

 دسترسي و زمان در جويي صرفه ها، هزينه در جويي صرفه به توان مي مشتريان ديد از. داد قرار توجه مورد

 به رسيدن در را الكترونيك شهرهاي امر اين كه برد نام بانكي عمليات انجام براي متعدد هايكانال به

 شهرت افزايش و ايجاد چون هاييويژگي به توانمي مالي موسسات ديد از. كندمي ياري خود اهدف

 جوي و جست براي فرصت ايجاد ها،بانك مكاني تغييرات عليرغم مشتريان حفظ نوآوري، ارائه در بانكها
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٤١٢ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 كامل رقابت شرايط برقراري و فعاليت جغرافيايي ي محدوده گسترش هدف، بازارهاي در جديد مشتريان

  : شامل الكترونيك شهر در الكترونيكي بانكداري از استفاده مزاياي ديگر. برد نام را

 حضور بدون و ايمن هاي واسطه از استفاده با بانكي خدمات به شهروندان دسترسي امكان آوردن فراهم -

   فيزيكي

 و خود بانكي هايحساب در تغييرات انجام يا و آزمايش سازماندهي، براي اينترنت از شهروندان استفاده -

   بانكي هايسرويس و عمليات ي ارايه براي گذاري سرمايه يا

 ارتباطي هايكانال طريق از شهروندان به سنتي و جديد بانكي عمليات و خدمات مستقيم ي ارايه -

   الكترونيك

 از شوند،مي انجام الكترونيكي انتقال هايسيستم طريق از كه هاييپرداخت دهدمي نشان هابررسي: امنيت -

 به وجوه الكترونيكي انتقال هايسيستم زيرا. برخوردارند سنتي شيوه به ها پرداخت به نسبت بالاتري امنيت

 ممكن حداقل به را... و انتقال عدم شدن، مفقود سرقت، دستبرد، احتمال كه شوندمي طراحي اي گونه

  . برسد

 به شهري خدمات يارائه به بخشيدن سرعت الكترونيك شهرهاي اهداف از ديگر يكي: سرعت -

 زيرا. است رسيده خود هدف اين به زيادي حد تا الكترونيكي بانكداري از استفاده با كه است شهروندان

  . باشد مي آنها بالاي سرعت وجوه، الكترونيكي انتقال هايسيستم ي برجسته ويژگي يك

 از تر آسان و تر ساده خيلي شهروندان براي وجوه، الكترونيكي انتقال مكانيسم: سادگي و بودن آسان -

 صورت مستقيم صورت به پرداخت ديجيتالي امضاء يك با اولا نظام اين در چون. باشدمي سنتي هايسيستم

  . نيست مالي مؤسسه يا بانك در مشتري فيزيكي حضور به نيازي ثانيا و گيردمي

 متعدد اشتباهات سنتي، پرداخت هاي سيستم ي عمده مشكلات و مسائل از يكي: انساني اشتباهات كاهش -

 به اطلاعات كردن وارد و سيستم نبودن يكپارچه علت به هاپرداخت پردازش و فرآيند در انساني عوامل

 مشكلات اين گرفتن نظر در با وجوه الكترونيكي انتقال سيستم. باشدمي پردازش فرآيند در مختلف دفعات

 زيادي حدود تا را انساني اشتباهات اين كنترلي هايروش مناسب طراحي و هاكاري دوباره حذف با

 شهر خدمات از بيشتر هرچه استفاده و شهروندان در اعتماد ايجاد باعث امر اين كه. است داده كاهش

  . شودمي الكترونيك

 بين روابط كه شودمي باعث وجوه الكترونيكي انتقال هاي سيستم كارگيري به: مشتريان با روابط بهبود -

 كاهش عمل، سرعت كارايي، افزايش چون. يابد بهبود خود مشتريان با هابانك و مؤسسات شركتها،

 ارتباط مؤسساتي و سازمانها با بيشتر كه شوند ترغيب مشتريان كه شودمي سبب تر پايين هزينه و اشتباهات

 هرچه ي توسعه به منجر خود كه كنندمي استفاده وجوه الكترونيكي انتقال هاي سيستم از كه نمايند برقرار

  .شودمي الكترونيك شهر بيشتر
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٤١٣ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

  الكترونيك بانكداري اجزاي. ١١
 تسويه سيستم. ٣ شتاب شبكه. ٢ بانكي غير هاي كارت /بدهي و اعتباري هاي كارت /ها كارت انواع. ١ 

 for سوئيفت مركزي شبكه. ٥ بانكي بين و بانكي خرد عمليات سوئيچ شبكه. ٤ ارز مبادلات بانكي بين

Worldwide Interbank Financial)SWIFT/ Society Telecommunication) 

 در تنوع لزوم به توجه الكترونيكي بانكداري مديريت در الكترونيكي بانكداري كاربردهاي و هاويژگي

 و زماني شرايط در مشتري كه داشت توجه بايد. باشد مي اصل يك دهنده، سرويس الكترونيكي ابزارهاي

. بود خواهد بانك با ارتباط برقراري نيازمند شهري، خدمات از مندي بهره منظور به و مختلف مكاني

 بتوان تا گيرد صورت لازم هاي بيني پيش بايد شهروندان به شهري خدمات بهتر هرچه ي ارائه براي بنابراين

 اين مشتريان به الكترونيكي بانكداري خدمات ي ارائه در ها بانك. بود آنها نياز پاسخگوي شرايطي هر در

 و همراه تلفن ثابت، تلفن شخصي، ي رايانه يافته، مديريت هايشبكه از كه كنندمي فراهم را امكان

 ايجاد به منجر الكترونيكي تجارت ابزارهاي در تنوع ايجاد. كنند استفاده  ATN پرداز خود هايماشين

 فراهم الكترونيكي، بانك كاربردهاي از. است شده مختلف هايزمينه در فناوري اين گوناگون كاربردهاي

 بازار كه دهدمي را امكان اين نيز هابانك به الكترونيكي، پول. است الكترونيك هاي پرداخت امكان نمودن

 .بخشند توسعه و برده فراتر اعتبار، اعطاي و گذاري سپرده سنتي هاينقش از را خود

 همراه هاي تلفن فناوري بر مبتني بانكداري اينترنت و وب بر مبتني بانكداري. ١: شامل آن ديگر كاربردهاي

m - banking /Mobile Banking بانكداري. ٥ كيوسكي بانكداري. ٤ تلفن بر مبتني بانكداري. ٣ 

 بانكداري ٨ POS هاي دستگاه بر مبتني بانكداري خودپرداز دستگاه بر مبتني بانكداري ٦ فكس كمك به

 الكترونيكي شهر در الكترونيكي بانكداري مهم كاربردهاي از يكي و هوشمند هاي كارت بر مبتني

 محتواي انتقال ماموريت الكترونيك شهر خدمات ي ارائه منظور به شده ايجاد سايتهاي وب. باشدمي

 ماليات اطلاعات املاك، جستجوي شامل اطلاعات اين. دارد برعهده را شهروندان به مفيد اطلاعات

 جرائم پرداخت و موتوري نقليهي وسايل و ماليات گذاري، سرمايه فرصتهاي و منابع شهري، تقويم املاك،

. است الكترونيك شهر برجسته خصوصيات از كه است بانكي خدمات جستجوي بخش، مهمترين بالاخره و

 بانكداري تسهيلات از استفاده با... .و قبوض ها،ماليات پرداخت مانند الكترونيك شهر خدمات از بسياري

 گفت توان مي نتيجه در. گيردمي انجام بيشتري دقت و هزينه در جويي صرفه با و تر ساده بسيار الكترونيكي

 خود الكترونيكي خدمات ارائه توانندمي الكترونيكي شهرهاي كه است الكترونيكي بانكداري كمك به كه

  .كنند كامل را

  

 الكترونيك بانكهاي سيستمهاي سطوح. ١٢

 خرد و كلان سطوح در تجارت نسبت همين به و يافته افزايش نيز كاربران مهارت تكنولوژي، پيشرفت با 

 بر و پيشرفت اين دنبال به نيز الكترونيك بانكداري خدمات و ها سرويس سيستمها،. اند شده تر پيشرفته نيز
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٤١٤ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

  ١٣٩٩ پاييز ، شماره بيست و نهم، چهارم وره د

١٣٩٩ 

 تا سازد مي قادر را مالي موسسات مشتريان كه شودمي تقسيم مجزا سطح سه به آن توانمندي درجه حسب

) ١٤٠-١٤١ ،١٣٨١ سعيدي،( كنند استفاده الكترونيك بانكداري سرويسهاي و خدمات از سطح سه آن در

 بانكداري سطح ترين ابتدايي كه سطح اين): رساني اطلاع( اطلاعاتي فقط سيستماهي يك سطح سيستمهاي

 يا عمومي هايشبكه طريق از را خود بانكي عمليات و خدمات به مربوط اطلاعات بانك است، الكترونيكي

 كه شوندمي تعريف سيستمهايي صورت به كاربردي مصاديق بنابر سيستمها اين. كند مي معرفي خصوصي

 كه دهندمي اجازه يا كنندمي فراهم را عمومي اطلاعات ديگر و بازاريابي اطلاعات به دسترسي اجازه

 تبادل جهت استفاده مورد الكترونيكي قالب اين. كنند پيدا انتقال حساس غير الكترونيكي هاينامه

 نزد مقبوليت حسب بر بالاتر انعطاف داراي كه كند مي فراهم را هزينه كم ارتباطي كانال يك اطلاعات،

 كه شود مطمئن اي برنامه نصب از بايد مديريت اينجا در. است جغرافيايي موقعيتهاي و محتوي كاربران،

 شده رمز كه بانك به شان ارسالي الكترونيكي هاي نامه است ممكن كه سازد آگاه مطلب اين از را كاربران

 ادعاي از بانك صورت اين به. شود دستكاري و بازخواني ثالثي شخص توسط است ممكن هست نيز

 هر ولي اند، شده ايجاد بازاريابي مقاصد براي بيشتر سايتها اين اينكه با. بود خواهد مصون كاربران قانوني

 يا كنند منتشر است، انتشار به مايل آن كننده منتشر كه ميزاني به اطلاعات مقداري تواندمي آنها از كدام

 ص ،١٣٨١،ابراهيمي. دهند ارجاع هستند بيشتري اطلاعات داراي كه ديگر سايتهاي به را كاربران توانندمي

 مورد در شده آوري جمع اطلاعات ميزان نوع از استفاده با توانمي موجود تكنولوژي كمك با) ٥٢

 به كاربران نوع اين كه كرد مشخص و داد انجام بيشتري بررسي كنندمي ديدن سايت از مرتبا كه كاربراني

 مديريت. است بوده ايشان توجه مورد اطلاعاتي نوع چه و هستند علاقمند خدماتي و هاسرويس نوع چه

 را خود سرويهاي و محصولات و داده قرار هدف شوند مي شناسايي طريق اين به كه را مشترياني تواندمي

 .كند عرضه آنها به ويژه شرايط با و مستقيم طور به
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٤١٥ 
 

  اثر تحقق و توسعه جهت در لازم بسترهاي و ها زيرساخت

 

  ١٣٩٩ پاييز ، نهمشماره بيست و ، چهارم وره د

١٣٩٩ 

  خذآمنابع و مفهرست 
خدمات بانكداري الكترونيك ونيازهاي اجرايي آن در مقايسه تطبيقي ) ١٣٨٤اللهياري فرد، محمود، (ــ 

 بانكي بانك مركزيپژوهشكده پولي و  ،هزينه عملياتي خدمات مختلف بانكي

بررسي مقايسه اي خدمات بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيك در ) ١٣٨٢اللهياري فرد، محمود (ــ 

 پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي دانشكده حسابداري و اقتصاد  ،ايران

ران، ماهنامه آموزشي و پژوهشي و اطلاع بانكداري الكترونيكي و وضعيت آن در اي) ١٣٨٢لعلي، علي، (ــ 

 ، تهران. ٤٣رساني، شماره 

ها و راهكارهاي توسعه بانكداري چالش) ١٣٨٦فتحيان، محمد، رستگار، نگار، باقري اصل، رضا (ــ 

 الكترونيكي در كشور، اولين كنفرانس جهاني بانكداري الكترونيكي سالن همايش وزارت كار تهران. 

ارائه مدل مفهومي از بانكداري سيار با نگاه به نيازهاي سيستم بانكي و ) ١٣٨٦علمايي، سيد احمد(ــ 

 كاربران و مشتريان، اولين كنفرانس بين المللي شهر الكترونيك، سالن همايش هاي برج ميلاد، تهران. 

 بانكداري الكترونيكي، مجله شبكه تهران) ١٣٨١سعيدي، ايرج، (ــ 

عوامل موثر در پيكر بندي و ) ١٣٨٦مجيد و جلالي محسن (سعيدي محمود، ثقفي فاطمه، عسكرزاده، ــ 

تدوين استراتژي در بانكداري الكترونيكي، اولين كنفرانس جهاني بانكداري الكترونيكي، سالن همايش 

 هاي وزارت كار تهران 

، مرداد و ٨و٧دولت الكترونييك؛ هدف يا بهانه؟ مجله تكفا، شماره هاي ) ١٣٨٢حميد رضا ( ،رياحيــ 

 ورشهري

نگرش مديران بانكهاي دولتي و ) ١٣٨٦حسينيان سعيدي، سيد مهدي مختاري، علي و همكاران (ــ 

خصوصي بر اجراي نظام تجارت الكترونيك در بانكداري الكترونيك، اولين كنفرانس بين المللي شهر 

 سالن همايش هاي برج ميلاد، تهران. ،الكترونيك

داري الكترونيك؛ بررسي موانع و راهكارهاي توسعه ي آن بانك) ١٣٨٦جعفر پور، محمود؛ آماده، حميد(ــ 

هاي برج ميلاد، سالن همايش ،در كشور مطالعه در بانك رفاه)، اولين كنفرانس بين المللي شهر الكترونيك
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