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 رضا شورورزیمحمد
 ورآزاد اسلامی نیشاباستادیار حسابداری دانشگاه  

   چکیده
از  یبانکدار، ینترنتیا یهمانند بانکدار یكالکترون یخدمات بانکدار یرتاث ییشناسا، پژوهش ینهدف ا

از  یبانکدار، یافروش نقطه یهادستگاه یقاز طر یبانکدار، تلفن یقاز طر یبانکدار، تلفن همراه یقطر

 . ستا، شعب بانك سود یهبر رشد حاش یكخودپرداز و پول الکترون یهادستگاه یقطر

با اطلاعات بدست آمده از شعب درجه دو و سه بانك ملت شهر مشهد با استفاده از روش  یقتحق فرضیات

دهد هرچند استفاده  ینشان م یقتحقهای یافته. قرار گرفته است یلو تحل یهمورد تجز یونرگرس یلتحل

 یمثبت دارد ول دارسود رابطه معنا یهشخود پرداز با رشد حا یهاو دستگاه ینترنتیا یازخدمات بانکدار

 یهبا رشد حاش یكو پول الکترون یپوز فروشگاه یهادستگاه، تلفن بانك، بانك یلاستفاده از خدمات موبا

 . ندارد یسود رابطه معنادار

 بانك ملت، حاشیه سود، بانکداری الکترونیك، خدمات: کلیدی هایواژه
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 مقدمه
. فراوانی شده است تتحولا و دستخوش تغییر، لیبخش خدمات ما، اخیرهای سالدر

سمت رفاه ه ب حرکت پرشتاب آنان و زندگی مردم سبكتغییر، سریع تکنولوژیهای پیشرفت

های مالی ها و موسسهبانكرقابتی بین  هایآغاز فعالیتو، افزایش سطح سواد جامعه، بیشتر

عت و ماهیت رقابت درآن تغییر ساختار این صنتا ، هموجب شد، خصوصی و مواردی از این دست

 هابه بانك باید حتماًتفکر رایج این بود که مشتریان برای امور مالی خود ، تا پیش از این. کند

نظر برای جلب توجهی  ت درخوراقداما نیز هاو از سوی بانك مراجعه حضوری داشته باشند

ها بانك تاسبب شد ، آمدهبوجود اما تغییرات . گرفترت نمیان صومشتریآسایش  رفاه وحفظ و

 . بازنگری کنند نهای مالی آنافعالیت در نگرش خود نسبت به مشتریان و

 با تنها، هاآن رضایت جلب و شرایط این با مشتریان مشکلات به پاسخگویی است بدیهی

 هایفناوری و الکترونیکی بانکداری به توجه باید بلکه. نیست پذیر امکان سنتی به بانکداری اتکا

 کار سرلوحه در5( POS) خوان کارت و 3( ATM) های خودپردازدستگاه چون، خودکار

 . گیرد قرار هابانك

 و شوند آزاد مکان و زمان قید از هابانك که شودمی الکترونیکی باعث خدمات یارائه

 مجبور دیگر مشتریان، به عبارتی. دهند قرار مشتریان اختیار در روزی شبانه را خود خدمات

 بانکی عملیات انجام شعبه جهت نام به خاص محلی در و روز از محدودی زمان یك در تا نیستند

 خوان کارت یا دستگاه سیستم خودپرداز به مراجعه با تواند می مشتری ترتیب این به. حاضرشوند

 به اقدام راحت صورت به و باشد داشته دسترسی خود حساب های الکترونیکی بهیا دیگر درگاه و

 از خرید وجه پرداخت و مختلف هایفروشگاه از خرید، خود حساب از دریافت وجه یا رداشتب

خدمات  رو این از. بدهد دیگران حساب خود به حساب از پول دستور انتقال یا و کارت طریق

 . باشند داشته هم با ترینزدیك رابطه هابانك و مشتریان شوندمی باعث بانکداری الکترونیك

های مردمی و از سوی دیگر به سبب سپرده ودارایی  به از یك سو به دلیل اتکا، هاانكب

ان کنونی مشتریراضی نگه داشتن برای  یستیاب، اندافراد برای دارایی و پول خود قائل اهمیتی که

بهترین ابزار برای این . تری انجام دهندفردهمنحصر بهای فعالیت، خود و جلب نظر مشتریان جدید

 غیرحضوریخدمات بانکی برای به ویژه بازاریابی ، استفاده از اصول بازاریابی ،منظور
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در نهایت  مشتریان و بانك از درصد سهمو هم ، برای حفظ سهم بازارتا هم ، است( الکترونیکی)

 . بانك مفید واقع شودسودآوری 

ش مد نظر بانکداری الکترونیکی و حاشیه سود در این پژوه، نظر به این که خدمات بانکی

 . گرددباشند ابتدا طرح و در ادامه مساله تحقیق بیان میمی

 خدمات یارائه ها بهشرکت مرکزی ساختمان در کوچکی بخش دیگر امروزه: خدمت

 ساختن برآورده در همگی، عادی کارکنان تا عالی مدیران از کل سازمان بلکه، ندارد اختصاص

 طورهب که نباشد موقعیتی در فردی اگر حتی. رعهده دارندنقشی ب بالقوه و موجود مشتریان نیازهای

 پشتیبانی کنندمی خدمت مشتریان به که کارمندانی از تواند می، کند حمایت مشتری از مستقیم

 . کند

 و مشتریان رضایت جلب منظورهب شرکت که است اموری یکلیه شامل مشتری به خدمت

، اند کرده خریداری که خدماتی یا محصولات زا ارزش بیشترین دریافت برای هاآن به کمك

 نظر منظور، شود می عرضه به بازار که اصلی خدمت یا محصول که شود توجه. دهد می انجام

 از محصول موجب تفکیك و عرضه فیزیکی محصول بر اضافه که چیزی هر بلکه. نیست

 (. 3199، ونوس، روستا) شودمی محسوب مشتریان به خدمت شود می رقبا محصولات

عنوان هها ببانك و( شاهدی، هادیزاده) است امروز جوامع در اقتصاد اصلی رکن خدمات

 های اقتصادی جامعه راپشتیبانی بسیاری از فعالیت هدایت و، های خدماتیترین سازمانمهم یکی از

اطات ارتب و اطلاعات خدمات نوین بانکی که ارتباط بسیار نزدیکی با تکنولوژی. عهده دارند بر

ها و جذب مشتریان و عوامل بسیار مهم در ایجاد مزیت رقابتی برای بانك دارد از جمله

 (. 3193، محمدی) ستهامندی آنرضایت

اینترنت و قابل دسترس بودن  یها با گسترش شبکهخدمات در بانك یعرضه یامروزه شیوه

چون از طریق ابزارهایی هم سیستم انتقال الکترونیکی وجوه. آن برای همگان متحول شده است

های شخصی را فراهم شود که امکان دسترسی آسان به حسابها و کدها راه اندازی میکارت

 (. 3193، مختاران، ونوس) کندمی
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 جذب سر بر رقابت عرصه ها درآن موفقیت راه تنها که انددریافته بانکداران، بطورکلی 

 موجب تمایز و که عاملی، است مشتریان هایخواسته و قعلای توجه به، هابانك اینترنتی مشتریان

، ایده این تحقق برای راه ترین و مطمئن بهترین. می شود مشتریان نظر در بانك یك شدن برجسته

تلفن  و اینترنت آوریفن بر مبتنی مالی رسانی خدمات در ابتکار و های نوآوری فن بکارگیری

 . بود خواهد همراه

 ساختاری خدمات تغییرات نوآوری همراه به فناوری کاربردهای: یکبانکداری الکترون 

 روی و سنتی هاینظام از مشتریان دوری باعث این تغییرات، است آورده بانکداری پدید نظام در

 معیارها که است بخشی الکترونیك بانکداری. است شده دور راه از بانکداری هایبه نظام آوردن

 تاکید مورد همواره امنیت از مشخصی سطح به دستیابی و داردسازیاستان برای آن هایویژگی و

 (. کریمی، لوکس، دیواندری) باشدمی مالی و پولی موسسات ذینفعان و، مشتریان

 بانکداری از استفاده به تمایل الکترونیکی خدمات کاربران از ٪22از بیش، جهان سطح در

 (. 3196، عمادزاده) دارند الکترونیکی

 روش به و کامپیوترهای شخصی طریق از بانکی عملیات انجام به، الکترونیکی بانکداری

 معامله یك انجام هزینه که داده نشان، انجام شده اخیراً که ایمطالعه. شود می اطلاق الکترونیکی

 است سنت چند تنها اینترنت از استفاده با و دلار 29/3، امریکا در سنتی روش به بانکی

 (. رینصی فقیه، گودرزی)

 نیاز برای خدمات بهبود و بازار بهتر پاسخگویی که کردند هاراظ( 3996) تاکور و گرینباوم

 هایاستراتژی درتحلیل(، 3991) کانالز. است مهم بسیار مالی بخش در موفق شدن برای مشتریان

قطعه زا باید که بازارگردان متفاوت هایاستراتژی اهمیت بر چنینهم، های اروپایی بانك رقابتی

 . کرد تأکید، کند ایجاد افزوده ارزش اضافی خدمات و کاراتر بازاریابی تمرین، نوآوری، بندی

 بانکی نظام در اطلاعات فناوری کاربرد و جدید تغییرات که محصول، الکترونیك بانکداری

 طریق از و واسطه بدون، بانك با تعامل اجازه نفعانذی دیگر وها مشتریان بانك به است

را  دیجیتال تلویزیون و، تلفن، خودپرداز هایماشین، موبایل، اینترنت قبیل از های متنوعنالکا

 . دهدمی
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 هایکانال طریق از را و خرد پایین ارزشی حجم با مالی خدمات، الکترونیکی بانکداری

می اهمفر آن مانند و تلویزیون، تلفن، اعتباری هایکارت خودپرداز هایدستگاه نظیر الکترونیکی

 . سازد

 با را بانکی خدماتی ئه ارا که شود می اطلاق مجازی بانکداری جهت این از نظام این

 هایطریق دستگاه سنتی از ابزار بانکداری از متفاوت و مختلف هایآوری فن، جدید ابزارهای

 ارائه آن ندمان و اینترنتی بانکداری و خانگی و بانکداری تلفنی بانکداری، الکترونیکی خودپرداز

 . دهد می

 یدرجیه  بررسیی  هیا بانیك  عملکیرد  کیارایی  هیای شیاخص  از دیگیر  یکیی : حاشیه سوود 

، این حیال  با. می آید بدست هادارایی کل به دریافتی یبهره خالص تقسیم از که سودآوری است

، ربیا  بانکیداری بیدون   اجیرای  و اعمیال  به علت، ایرانی هایبانك در نسبت این محاسبه به منظور

 هیا از بانیك  میالی  سیود در صیورتهای   عدم تفکییك  و آن جای به سود جایگزینی و بهره حذف

 اسیتفاده  بانیك  هیر  هیای دارایی به( درآمد حق الوکاله و مشاع از در آمدهای بانك سهم) تقسیم

 (. 1387، شفیعی، پژویان) است شده

 سود حاشیه = دریافتی سود (+ هزینه) درآمد- پرداختی سود

 سود و تسهیلات التزام وجه، دیرکرد یجریمه و سود شامل دریافتی ودس، سود حاشیه در

بهما(، هزینه) درآمد از منظور و باشد می دارمدت هایسپرده به پرداختی سود شامل پرداختی

 (. وب سایت ادراه کل تحقیقات وبرنامه ریزی بانك ملت) است مصارف و آزاد منابع التفاوت

 و رقابت افزایش با واقعدر. ندامطرح سود اصلی عوامل عنوان به دو هر هزینه و قیمت

 مدنظر را هاهزینه کاهش وها قیمت تعیین تریبطور هوشمندانه باید مدیریت سود حاشیه کاهش

 تأثیر تواند می گذاریدر قیمت کوچك تغییرات، رقابتی بازارهای بیشتر در که چرا. دهد قرار

 . باشد داشته ترازنامه در بسزایی

 و بدهی های کارت یهزینه چونهم، هستند قیاس قابل کاملاً که محصولاتی در هاقیمت

 که کالاهایی چونهم، میشوند مقایسه یکدیگر با دشواری به که محصولاتی به نسبت، اعتباری

 هب بیشتری گرایش، اطلاعندبی هاآن واقعی قیمت از مشتریان که خدماتی یا و شوندتبلیغ می کمتر
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 هم با را هاقیمت آسانی به توانندمی که مشتریان است این اصلی دلیل. دارند شدن ترنزدیك

 داد نشان خواهند توجهها بانك سایر رقابتی گذاریقیمت به هابانك نتیجه در، کنند مقایسه

 (. 3192، جندقی)

 خدمات رقابتی ارباز گرفتن نظر در با گذاریقیمت هایاستراتژی در هابانك دیگر سویی از

 در. دانندب مشتریان نیازهای تأمین برای ابتکاراتی دستیابی به به مقید را خود بایستمی بانکی

 منظوره ب. کنند لحاظ خود هایبرنامه تنظیم در را ارزشی گذاریقیمت استراتژی اصطلاح

 پرداخت به میل و هاقیمت پذیری انعطاف چونهم عواملی پایه محصولات و هاقیمت سازیبهینه

 . بسزایی برخوردارند اهمیت از نیز

 و عام هنجار یك به منطقه خاورمیانه در الکترونیك بانکداری آینده سال شش تا سه طی

 بازار در سهم خود از، ندهند هئارا را خدماتی چنین که یهایبانك و. شد خواهد تبدیل پرمصرف

 با مثال برای الکترونیك خدمات یهزینه ددهمی ها نشانبررسی. کاست خواهند بانکی خدمات

 بانك شعبه در خدمات یهئارا هزینه ٪٠١ متوسط طورهب دستگاه خودپرداز شبیه ابزاری از استفاده

 یافت خواهد درصد کاهش یك به هزینه، شود انجام تلفن طریق از این خدمات اگر. است

 (. 3194، بانکی مسئولان داخلی ینامهویژه)

 بیان مسئله
گردد و با مد نظر و بانکداری با توجه به نوع خدماتی که ارائه میخدمات مالی در صنعت 

اهمیت مشتری دو ، قرار گرفتن نوع ارتباط تنگاتنگی که بین سازمان و مشتریان آن وجود دارد

 ی وجودن بانکباشند و بدون آنابانك می زیرا مشتریان تنها منبع درآمد برای. درسمینظرهبچندان 

سلایق و ، بایستی نظرات، ت به مشتریاخدم یزمان تولید تا عرضه بنابراین از. نخواهد داشت

های تغییر محیط، افزایش رقابت. مورد توجه و رسیدگی قرار گیرد کاملاً آنانتمایلات 

اطلاعاتی از جمله تغییرات مهمی  های ارتباطی وآوریسازی و پیشرفت فنجهانی، وکارکسب

تقاضا برای خدمات . به تغییر نموده است مجبور بانکداری را نیز نعت خدمات مالی وهستند که ص

سرعت در حال تغییر هگونه خدمات نیز بفتار مشتریان اینسرعت در حال تغییر است و رهمالی ب

 . کردن است
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دارند بوجود  تکنولوژیکیبخش در حال رشدی از مشتریانی که فهم ، سویی دیگر از

به دریافت این خدمات از ، های توزیع خدمات مبتنی بر فن آوری اطلاعاتی راه سیستمک، اندآمده

های با سیستم، ین مشتریانپاسخگویی به نیاز ا در نتیجه، دهندها ترجیح میطریق کارکنان بانك

آوری مناسب را الزامی اختیارگرفتن فن های کشور مقدور نیست و ایجاد زمینه و درسنتی بانك

از سوی دیگر با رشد روز افزون جمعیت در جوامع انسانی تا چه حد میتوان تعداد شعب . یدنمامی

ها را افزایش داد و نیروی جدید استخدام کرد؟ راه حل این معضل بکارگیری فن آوری بانك

 . های مجازی و غیر حضوری استاطلاعات برای خلق درگاه

وجود می آورد تا با هدیگر موسسات بانکی ب فضای مناسبی را برای، نادیده گرفتن این بازار

بدیهی . های مالی را از آن خود نمایندخدمات خود در حد توان سهم بزرگی از فعالیت یارائه

آوری اطلاعات و فن یها در زمینهگذاری بانكهای موفقیت سرمایهاست که یکی از شاخص

ها واقعی آن ین آن بانك و استفادهپذیرش این خدمات از سوی مشتریا، بانکداری الکترونیکی

 . از این خدمات است، خود یبرای انجام امور بانکی روزمره

 از عظیمی بخش واگذاری به موظف دولت، اساسی قانون چهارم و چهل چنین طبق اصلهم

 طریق از که هاشرکت این از یکی. باشدخصوصی می بخش به موسسات دولتی و هاشرکت

 . است ملت بانك، گرفته است خصوصی قرار شبخ اختیار در بورس

 : وجود دارد دولتی و خصوصی هایبانك بین عمده تفاوت دو کلی طورهب

 خصوصی هایبانك به نسبت دارند عظیم مالی که یپشتوانه دلیل به دولتی هایبانك( الف

به های مباحث مربوط هغدغهمچنین د و مشتریان مندیو رضایت نیازها به کمتری توجه

 آن بقای و حیات یادامه که است واقف خوبی به خصوصی بخش حالیکه در، سودآوری دارند

 . است ها امکان پذیرآن رضایت جلب و مشتریان حضور فقط با فقط و

 و بسط و الکترونیکی بانکداری به را خود تاسیس توجه ابتدای از خصوصی هایبانك( ب 

 . اندداشته معطوف هاجلب رضایت آن تریان وجهت جذب مش بانکی در نوین خدمات گسترش

 در، شوند اداره خصوصی بخش طریق از بخواهند دولتی هایبانك اگر که است پرواضح

 باید اولاً مشکلی چنین حل برای هاآن. شد خواهند مشکلاتی دچار های خصوصیبانك با رقابت
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 عواملی و هامولفه چه که بدانند باید ثانیاً. باشند مشتریان خود نیازها و رضایت ارضای دنبال به

 در سرمایه و وقت صرف و پژوهش و تحقیق با جز امر این شود و می شانمشتریان رضایت باعث

 . شد نخواهد محقق زمینه این

 یك اگر بدانیم که است این سازدمی انکارناپذیر را تحقیق این انجام دیگر که منطقی دلیل 

 موسسه یا شرکت سودآوری بر آن اثرات، باشد داشته رضایت مالی موسسه یا شرکت از مشتری

 : شد خواهد ملاحظه طریق سه به

 خواهد انتقال دهان به دهان تبلیغات طریق از دیگران به را خود رضایت راضی مشتری( اول

 . داد

 . خواهدکرد تکرار شرکت از را خود کالای یا خدمت خرید ایمشتری چنین( دوم

 است بدیهی. کرد خواهد پیدا تمایل موسسه یك جدید خدمات یا الاک خرید به وی( سوم

 خواهد تضعیف آن در مشتری پایگاه، باشد پائین مشتری رضایت سطح، آن که در شرکتی هر

 (. 9: 3194، کرمی) داد خواهد دست از را خود بازار شرکت سهم صورت این در و شد

 

 تحقیق یپیشینه

 بانکداری سنتی و یهزینه یبه مقایسهر پژوهش خود د( 3196) الهیاری فرد بیدباد و

بانکداری  المللی درهای بینبا لحاظ شاخص های بانك ملی ایران والکترونیکی با استفاده از داده

سط که متو دهدمینشان  آنان هاییافته. انداختهپرد 3193الی  3199 یاینترنتی برای دوره

هر تراکنش  یشدهتمام یهزینه بیش از صد برابر، داری سنتیهر تراکنش در بانک یشدهتمامبهای

 . بانکداری الکترونیکی است در

پذیرش  مورد انگیزه و های رومانی دربین بانك در( 5222) تحقیقی که پنات نیکولتا در

پذیرش بانکداری  ها وگذاری بانكدلایل کلیدی سرمایه، بانکداری الکترونیك انجام داد

ها عبارت گذاری بانكسوی مشتریان مشخص گردید که این دلایل برای سرمایه الکترونیك از

افزایش روزافزون تقاضای ، تردستیابی به بازارهای بزرگ، های عملیاتیکاهش هزینه: بودند از

های وجود فرصت ها وافزایش قدرت رقابتی بانك، مشتریان جهت دریافت خدمات الکترونیك
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 نفوذ و: برای مشتریان شامل مسائلی همچونها و ری برای بانكسودآو جدید کسب درآمد و

محرمانه بودن  امنیت و، طرز برخورد با تکنولوژی گرایش و، اینترنت با کامپیوتر و های کارمهارت

 . موارد شناسایی شده بودند فرهنگ بانکداری الکترونیکی از فرهنگ بانکداری و، اطلاعات

شروع به فعالیت کرده  5223الی  3999اینترنتی که از سال بانك  35 عملکرد( 5222) دیانگ

هایی باعث سودمند بودن چه ویژگی او تلاش کرد تا دریابد، بی قراردادبودند را مورد ارزیا

دیگر  تر ازگسترش این نوع خدمات موفق ها درچرا بعضی از بانك شود وهای اینترنتی میبانك

های خود دریافتند که سودآوری پژوهش در( 5224) لایزآرنابولدی وک. کنندها عمل میبانك

 . ای وابسته به بانکداری اینترنتی استطور فزایندهههای آمریکایی ببرای تمامی بانك

مقابل  های تجاری ایتالیا را درهای بانكعملکرد تمامی کانال( 5222) دیگران حسن و

شدند که پذیرش بانکداری اینترنتی تاثیر ها متوجه آن. های دیگر این کشور بررسی کردندبانك

بازگشت  عملکرد بانك وسنجش آن برحسب بازگشت میانگین سرمایه صاحبان سهام و مثبتی بر

 . ها داردمیانگین دارائی

های اینترنتی را بر عمکلرد بازار درتحقیق خود اثر فعال سازی تراکنش( 5224) و ونیتو هرناند

 نتایج مطابق زیر داد دلایل نشان آلمان رد( 5222) بوندس. دندهای اسپانیائی بررسی کربانك

 کار ساعت به نبودن وابسته: است بوده بانکداری الکترونیك یتوسعه ساززمینه، بانك تحقیقات

 دسترسی، ها هزینه کاهش، سرعت تعاملات، خاص مکانی موقعیت به نبودن وابسته، خاص

 . طلاعاتا بالای کیفیت و بانك چندین به زمانهم

ها با نقش خدمات نوین بانکی در جذب مشتری و بهبود کارایی بانكمرتضوی در تحقیق 

 . تأکید بر هزینه و وقت کارکنان در شعب بانك سپه شهرستان مشهد مورد بررسی قرار گرفته است

  

 پژوهش های فرضیه 

ونیکی و رشد آیا بین استفاده از خدمات بانکداری الکترپرسش اصلی تحقیق این است که 

که معناداری وجود دارد؟ یشاخص حاشیه سود در شعب منتخب بانك ملت در شهر مشهد رابطه

 : شودی زیر بیان میاین پرسش در قالب شش فرضیه
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 یرابطه، بانکداری اینترنتی و رشد حاشیه سود بین افزایش استفاده از خدمات: 3ی فرضیه

 . معناداری وجود دارد

معناداری  یرابطه، فزایش استفاده از خدمات موبایل بانك و رشد حاشیه سودبین ا: 5ی فرضیه

 . وجود دارد

معناداری  یرابطه، بین افزایش استفاده از خدمات تلفن بانك و رشد حاشیه سود: 1ی فرضیه 

 . وجود دارد

، های خودپرداز و رشد حاشیه سودبین افزایش استفاده از خدمات دستگاه: 6ی فرضیه 

 معناداری وجود دارد یابطهر

، های پوز فروشگاهی و رشد حاشیه سودبین افزایش استفاده از خدمات دستگاه: 2ی فرضیه

 . معناداری وجود دارد یرابطه

معناداری وجود  یرابطه، بین افزایش استفاده از پول الکترونیك و رشد حاشیه سود: 4فرضیه 

 . دارد

 

 پژوهش  روش

تحقیق  نوع از هاداده گردآوری یاساس نحوه بر و کاربردی، دفه نظر از این تحقیق

ه شدگام استفاده بهصورت گامهب روش رگرسیون چندگانهها از برای تحلیل داده. توصیفی است

 . گرددتحلیل می، ها بر اساس هدف تحقیقرمیان متغی برای تحلیل ارتباطکه . است

های گزارشگری مالی که توسط مدیریت شعب امهبرن طریق از تحقیق این در اولیه اطلاعات

 های بانك گردآوری شده است ونرم افزارهای تحلیلی گزارشگری داخل شعبه بانك ملت و

 یمطالعه، هانامه پایان و مقالات چکیده، هانمایه، مدارک، بررسی اسناد از نیز ثانویه اطلاعات

 . است آمده بدست اینترنت و ایکتابخانه

. باشدسه بانك ملت شهر مشهد می دو و، کلیه شعب درجه یك شامل ماریآ یجامعه

گیری آماری در این تحقیق با توجه به شاخص سطح تحصیلات مشتریان که از طریق مصاحبه نمونه
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و تعدادی  باشندتنها شامل شعب درجه یك و دو می، استآمده پرسش از مسئولین شعب بدست و

تر بودن دلیل پائینهب، گیری بودندمل شعب درجه سه در این نمونهاز شعب جامعه آماری ما که شا

 . حذف شده است عدم استفاده آنان از خدمات بانکداری الکترونیکی سطح تحصیلات مشتریان و

تغییر ، تغییر خدمات بانکداری اینترنتی یعنی شامل شش متغیر مستقل تحقیق متغیرهای 

تغییر ، های خودپردازتغییر خدمات دستگاه، ن بانكتغییر خدمات تلف، خدمات موبایل بانك

وابسته  تغیریك م تغییر میزان استفاده از پول الکترونیك و، های پوز فروشگاهیخدمات دستگاه

 . می باشد رشد حاشیه سود یعنی

 

 پژوهشهای یافته 

 برای بررسی فرضیات یك تا شش یك رگرسیون چندگانه با یك متغیر وابسته تغییر حاشیه

تغییر ، تغییر خدمات موبایل بانك، سود و شش متغیر مستقل تغییر خدمات بانکداری اینترنتی

های پوز تغییر خدمات دستگاه، های خودپردازتغییر خدمات دستگاه، خدمات تلفن بانك

برای این منظور از رگرسیون . شودتغییر میزان استفاده از پول الکترونیك انجام می، فروشگاهی

در این روش متغیرهایی که شرایط ورود به مدل را دارند یکی پس از . شودام استفاده میگبهگام

وارد ، براساس میزان همبستگی که متغیرمستقل با متغیر وابسته دارد) شونددیگری وارد مدل می

یعنی روی متغیر وابسته اثر ، شرایط ورود را ندارند سایر متغیرهایی که(. دل می شودرگرسیون وم

 . شوندوارد مدل نمی، ناداری ندارندمع

 : زیر استهای نگارهبه صورت  گام برای متغیر وابسته تغییر حاشیه سودبهنتایج رگرسیون گام

 متغیرهای وارد شده در مدل( : 1) نگاره

 متغیرهای خارج شده متغیرهای وارد شده مدل

 ----- های خودپردازتغییر خدمات دستگاه 3

 ----- بانکداری اینترنتیتغییر خدمات  5

 



 

 

 1931بهار، 4شماره ، سال اول، فصلنامه پژوهش حسابداری 35

 

فقط تغییر خدمات ، فوق متغیرهایی که شرایط ورود به مدل را دارند ینگارهبراساس 

سایر متغیرها شرایط ورود به مدل را . باشدبانکداری اینترنتی و تغییر خدمات موبایل بانك می

 . ندارند

. ی خودپرداز وارد شده استهامدلی است که ابتدا متغیر مستقل تغییر خدمات دستگاه، 3مدل 

چون سایر متغیرهای . سازدرا می 5شود و مدل سپس تغییر خدمات بانکداری اینترنتی وارد می

 . شوندمستقل بر روی حاشیه سود اثر ندارند وارد مدل نمی

اگر قرار باشد متغیری خارج . کندمدل را کنترل می نرم افزار مجدداً، پس از ورود هر متغیر

 . کندا خارج میشود آن ر

 

 ضریب تعیین تعدیل شده و آماره دوربین واتسون، ضریب تعیین( : 2) نگاره

 ی دوربین واتسونآماره ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین  ضریب همبستگی مدل

3 939/2 239/2 699/2 ------- 

5 929/2 421/2 429/2 266/5 

 

ها در رگرسیون استفاده ستگی باقیماندهدوربین واتسن برای بررسی خودهمب یاز آماره

مقادیر نزدیك  معمولاً. ها در رگرسیون ضروری استفرض عدم خودهمبستگی مانده. شودمی

برای مدل فوق مقدار . باشدها میعدم خودهمبستگی مانده یعدد دو برای آین آماره نشان دهنده

 . شدبااست که قابل قبول می 266/5آماره دوربین واتسن برابر 

مقدار ضریب تعیین برای مدل یك یعنی مدلی که فقط شامل متغیر مستقل تغییر خدمات 

در مدل دو که متغیر مستقل تغییر خدمات . باشدمی 239/2های خودپرداز است برابر با دستگاه

. باشدمی421/2است و برابر است مقدار ضریب تعیین افزایش یافتهبانکداری اینترنتی وارد شده

 . باشددرصد از تغییرات حاشیه سود به خاطر تغییرات این دو متغیر مستقل می 1/42حدود  یعنی
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 هاداری مدلآزمون معنی( : 9) نگاره

 مجموع مربعات منبع تغییرات مدل
ی درجه

 آزادی
 Fی فیشر آماره میانگین مربعات

 سطح

 معنی داری

3 

 99/369 3 999/369 رگرسیون

 91/9 34 49/319 نده هاباقیما 223/2 393/39

  39 29/599 کل

5 

 42/96 5 52/399 رگرسیون

 49/4 32 14/322 باقیمانده ها 222/2 36/36

  39 29/599 کل

( تغییر خدمات بانکداری اینترنتی) برای مدل یك یعنی مدلی که فقط یك متغیر مستقل دارد

 92بنابراین با اطمینان ، کمتر است 22/2 ه ازباشد کمی 223/2داری برابر با مقدار سطح معنی

داری سود اثر معنیتوان گفت متغیر تغییر خدمات بانکداری اینترنتی بر روی تغییر حاشیه درصد می

های خودپرداز و تغییر خدمات دستگاه) برای مدل دو یعنی مدلی که دو متغیر مستقل دارد. دارد

کمتر  22/2باشد که از می 2/2داری برابر با سطح معنیمقدار ( تغییر خدمات بانکداری اینترنتی

های خودپرداز و توان گفت متغیرهای تغییر خدمات دستگاهدرصد می 92بنابراین با اطمینان . است

 . داری دارندتغییر خدمات بانکداری اینترنتی بر روی تغییر حاشیه سود اثر معنی

 2و  1ضرایب رگرسیون مدل ( : 4) نگاره

 تغیرهام مدل
ضرایب 

 استاندارد

 ضرایب غیر استاندارد
آماره 

T 

 سطح

معنی 

 داری
خطای 

 استاندارد
 ضریب

 221/2 299/5 929/5 149/3 ---- مقدار ثابت 3

 223/2 366/6 226/2 223/2 939/2 های خودپردازتغییر خدمات دستگاه

 463/2 694/2 93/2 693/3 ---- مقدار ثابت 5

 229/2 993/5 221/2 223/2 239/2 های خودپردازتگاهتغییر خدمات دس

 259/2 656/5 229/2 256/2 652/2 تغییر خدمات بانکداری اینترنتی

 



 

 

 1931بهار، 4شماره ، سال اول، فصلنامه پژوهش حسابداری 36

 

داری مقادیر سطح معنی، اندبرای مدل نهایی یعنی مدل دوم که دو متغیر مستقل وارد شده

 اما سطح. کمتر است 22/2باشد که از می259/2و  229/2برای هر دو متغیر مستقل به ترتیب 

توان زیر را می یبنابراین معادله، بیشتر است 22/2و از 463/2داری برای مقدار ثابت برابر با معنی

 : نوشت

تغییر حاشیه سود = 𝟎. (تغییر خدمات دستگاههای خودپرداز) 𝟎𝟎𝟑

+ 𝟎. 𝟎𝟓𝟗  (تغییر خدمات بانکداری اینترنتی)

 

 هرگابرای این منظور چند ن. ها را مورد بررسی قرار دهیمبرای بررسی مناسبت مدل باید مانده

 : وجود دارد

 

 های مدلهیستوگرام باقیمانده(: 6) نگاره

 
 

نرمال بودن  نمودار فوق تقریباً. ها استیکی از فرضیات زیر بنایی رگرسیون نرمال بودن مانده

 . کندمیتایید  ها رامانده
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 P-P plotمدل رگرسیون : 7ی نگاره

 
  

 اول و چهارم  یتأیید فرضیه 

در مدل دوم  %2در سطح تغییر خدمات بانکداری اینترنتی دار بودن ضریب با توجه به معنی

بین افزایش استفاده از خدمات بانکداری دهد و نشان می ی اول تایید گریدهفرضیه، 6ینگاره

 . معناداری وجود دارد یرابطه، اینترنتی و رشد حاشیه سود

در  %2در سطح های خود پرداز تغییر خدمات دستگاهدار بودن ضریب وجه به معنیبا ت

های بین افزایش استفاده از خدمات دستگاهدهد و نشان می ی چهارم تایید گریدهفرضیه، 6ینگاره

 . معناداری وجود دارد یرابطه، پرداز و رشد حاشیه سودخود

 

 پنجم و ششم، سوم، ی دومرد فرضیه

، استفاده از خدمات تلفن بانك، استفاده از خدمات موبایل بانكکه متغیرهای ه ایننظر ب 

که به ترتیب متغیرهای  استفاده از پول الکترونیكو  فروشگاهی های پوزاستفاده از خدمات دستگاه

اند و به همین شرایط ورود به مدل را نداشته، پنجم و ششم هستند، سوم، های دوممستقل فرضیه

رد  %2های مذکور همگی در سطح لذا فرضیه، نیز وجود ندارند 6ی یز در مدل دوم در نگارهعلت ن

 : یا به عبارت دیگر. شوندمی
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رد ) معناداری وجود ندارد یرابطه، بین افزایش استفاده از خدمات موبایل بانك و رشد حاشیه سود

 (. فرضیه دوم

رد ) معناداری وجود ندارد یرابطه، حاشیه سودبین افزایش استفاده از خدمات تلفن بانك و رشد 

 (. فرضیه سوم

معناداری  یرابطه، های پوز فروشگاهی و رشد حاشیه سودبین افزایش استفاده از خدمات دستگاه

 (. رد فرضیه پنجم) وجود ندارد

رد ) معناداری وجود ندارد یرابطه، زایش استفاده از پول الکترونیك و رشد حاشیه سودبین اف

 (. فرضیه ششم

 

 گیری نتیجه
 نتیجه گرفت کهمی توان  ی آندو فرضیهو پذیرش ، گرفته انجام فرضیات آزمون به توجه با

رشد  های خودپرداز وافزایش خدمات دستگاه بین افزایش استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی و

 . عناداری وجود داردی مرابطه، در شهر مشهد در شعب درجه دو و سه بانك ملت، حاشیه سود

 

 پیشنهادها 
 فرایند نمودن ساده، های الکترونیکیسامانه بر مشتریان تسلط و کنترل افزایش منظور به -3

و  هاسازی این قبیل سیستمساده و اطلاعات کردنفهم قابل با هااز این سامانه خدمت دریافت

آن  از استفاده در را مشتریان اندتو می هاهر آن یك روی بر مناسب هایشکل و نمادها طراحی

شود که این خود در نهایت منجر به افزایش تعداد کاربران  ها را سببآن رضایت و رسانده یاری

 . ها خواهد شدآن

 مشتریان فکر طرز در ایهعمد تغییرات بایستی، تکنولوژی از ترس مشکل رفع منظور به -5

 خدمات غیرحضوری مشتریان از یاستفاده نمیزا تا گیرد به خدمات الکترونیك صورت نسبت

 کار این. گردند های الکترونیکی معرفیسیستم لازم است هدفی چنین به نیل برای. یابد افزایش



39  

 

 سود یهبر رشد حاش یکالکترون یخدمات بانکدار یرتاث

 

 

های سیستم و کنندگانبین استفاده یفاصله کهاین هم و سازد می فراهم را دسترسی سهولت هم

 . دهدمی کاهش تعامل نظر از را الکترونیکی

پوزهای ) ایهای دستگاه فروش نقطهبالابردن قابلیت ویژه و نگاه بسیار ه وتوج -1

جهت  مهم در ساعته بانك به عنوان درگاهی بسیار 56 و تربه عنوان شعب کوچك( فروشگاهی

سیستمی جهت  رشد آیتم کارمزد خدمات بانکی و های بانك ورشد منابع ریالی وکاهش هزینه

 . واند کارساز باشدتها میویژگی فروش خدمات و

 هاپی نوشت
 

3 Automated Teller Machine 
5 Point of Sale 
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