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مقدمه 
به  ورود  و  كشور  در  الكترونيكي  تجارت  توسعه  براى 
تجارت،  جهاني  سازمان  در  عضويت  و  جهاني  بازارهاي 
يكي  است.  الزامي  كارآمد  بانكي  نظام  يك  از  برخورداري 
تجارت  گسترش  و  تحقق  براي  ضروري  ابزارهاي  از 
است  الكترونيكي  بانكداري  وجود سيستم  الكترونيكي هم 
كه به عنوان شاخص جديد توسعه كشورها در نظر گرفته 

شده است. 
بانكداري الكترونيكي به عنوان يكي از زيرساخت هاي 
حياتي تجارت الكترونيكي، نقش كليدي در توزيع مناسب 
خدمات بانكي در ميان مردم دارد. اين نوع بانكداري صرفاً  
ابزارهاي  توسعه  بر  تكيه  با  بانكي  نوين  خدمات  توسعه 
سياستگذاران  بلكه  نيست،  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري 
از توسعه فيزيكي دارند و  نظام بانكي وظيفه اي سنگين  تر 
اتخاذ سياست ها، دستورالعمل هاي شتاب بخش و يكسان از 
انتظار مردم  وظايف  بزرگ آنان مي باشد. از طرفي ديگر، 
از بانكداري الكترونيكي، دريافت خدمات امن، سريع و كم 
هزينه است و فقدان يكي از اين عوامل در دريافت خدمات، 

مردم را به اين خدمات بد بين و بي اعتماد مي كند. 
هم اكنون در ايران با وجود هزينه هاي غيرقابل اجتنابي 
مي شود،  تحميل  جامعه  بر  نقد  پول  از  استفاده  اثر  در  كه 
هنوز استفاده از ابزارهاي الكترونيكي به منظور كاستن پول 
استفاده  با  معاملات  عمده  بخش  و  نكرده  پيدا  رواج  نقد 
چند  هر  مي شود.  انجام  پول  چك  و  اسكناس  و  سكه  از 
الكترونيك  بانكداري  توسعه  امر  در  اخير  سال هاي  در  كه 
كارهايي انجام شده، ولي متناسب با نيازهاي جامعه و نرخ 
رشد جمعيت كشور نبوده است. به عنوان مثال، با اينكه در 
امر افزايش كارت هاي بدهي رشد خوبي داشته ايم، اما عملاً 
نبوده اند،  پول  جانشين  كارت ها  اين  كه  مي گردد  مشاهده 
طريق  از  و  بانك ها  از  پول  گرفتن  واسطه  بيشتر  بلكه 

دستگاه هاي خودپرداز مي باشند. 

نوين  سيستم  با  مصرف  الگوى  تغيير 
بانكدارى الكترونيكى 

هر ساله ميلياردها ريال از دارايي هاي كشور به خاطر 
اسكناس هاي فرسوده از بين مي رود و سرانه اسكناس براي 

استانداردهاي  برابر  هفت  كه  بوده  قطعه   103 ايراني  هر 
جهاني است. و با وجود تورم دو رقمي در كشور، نياز مردم 
اسكناس  فرسودگي  نتيجه،  در  و  بيشتر  نقد  پول  به حمل 
افزايش  نيز  دولت  هزينه هاي  و  مي شود  بيشتر  نيز  رايج 
بانكداري  جديد  سيستم  از  استفاده  كه  حالي  در  مي يابد، 
و  باشد  راهگشا  بسيار  بابت  اين  از  مي تواند  الكترونيكي، 

هزينه ها را كاهش دهد. 
با توجه به نامگذاري سال 1388 به نام سال "اصلاح 
الگوي مصرف"  مي بايست با برنامه ريزي، حركت هماهنگ 
و همه جانبه در جهت افزايش كارايي و بهره وري و كاهش 
بانكداري  سهم  رهگذر،  اين  در  برداشت.  قدم  هزينه ها 
الكترونيكي نيز بسيار مهم است و با توجه به تأثير آن به 
صورت مستقيم و غيرمستقيم در چرخه اقتصادي جامعه، از 
كارآمدترين ابزارهاي اصلاح الگوي مصرف بشمار مي رود. 
كافي است به ياد بياوريم كه چند سال پيش براي پرداخت 
يك قبض خدمات شهري، چه مراحلي از تأمين  پول، اياب 
و ذهاب، مراجعه و حضور در صف بانك ها، اتلاف وقت و 
ولي  مي گذاشتيم،  سر  پشت  بايد  را   ... و  ترافيك  انرژي، 
هم اكنون با سازوكارهاي بانكداري الكترونيكي به راحتي با 
صرف كمترين زمان ممكن و با استفاده از رايانه شخصي، 
مي توان اين كار را بدون اتلاف هزينه و انرژى انجام داد. با 
توجه به اينكه سهم پرداخت قبوض از طريق اين سيستم 
نوين بانكي پنج درصد از كل قبوض مي باشد و از طرفي، 
از  از 80درصد  بين خانواده ها، بيش  رايانه در  نفوذ  با رشد 
افراد توانايي استفاده از رايانه را دارند و بيش از 90درصد 
از افراد جامعه هم از تلفن همراه برخوردارند، اين منطقي 
نيست كه بيش از 95درصد افراد از روش سنتي در پرداخت 

قبوض خود استفاده نمايند. 

ضرورت بسترسازي فرهنگي در بانكداري 
الكترونيكي 

نوين  فناوري  امر  در  كيفي  و  كمي  توسعه  وجود  با 
نوين  خدمات  ارايه  با  زيادي  فاصله  هم  هنوز  بانكداري، 
و  ابزارها  توسعه  كنار  در  جامعه  زيرا  داريم،  دنيا  بانكي 
فرهنگي  بستر  ضعف  به نام  بزرگي  مشكل  با  فناوري ها، 
اين  پياده سازي  و  تحقق  مانع  مهمترين  كه  است  مواجه 

نقش فرهنگ سازي در بانكداري الكترونيكي
تدوين و تهيه: حسن صالحي كيا، كارشناس ارشدعلوم اقتصادي و كارمند بانك سامان

بانكداري 
الكترونيكي، صرفاً 

توسعه خدمات نوين 
بانكي با تكيه بر 
توسعه ابزارهاي 

فناوري اطلاعات و 
ارتباطات نيست، 

بلكه سياستگذاران 
نظام بانكي، 

وظيفه اي سنگين تر 
از توسعه فيزيكي 

دارند. 
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شيوه جديد مي باشد. نظام بانكي علاوه بر سرمايه گذاري در 
امر زيرساخت ها و منابع انساني، مي بايست توجه زيادي به  
ايجاد آمادگي فرهنگي در جامعه براي پذيرش و استفاده از 

خدمات بانكداري الكترونيكي داشته باشد. 
رسيدن  براي  الكترونيكي  بانكداري  ترديد،  بدون 
دولت  تحقق  مانند  كشور  كلان  راهبردي  اهداف  به 
الكترونيكي،  خدمات  و  الكترونيكي  تجارت  الكترونيكي، 
نقش بسيار مؤثري دارد و ابلاغ سياست هاي كلي اصل 44 
قانون اساسي و سند چشم انداز 20 ساله كشور، بدون تحول 
نظام بانكي و كارآمدي آن امكان پذير نمي باشد و اين مهم 
با گسترش فرهنگ  بانكداري الكترونيكي محقق مي گردد. 
ايجاد زمينه هاي اجتماعي و فرهنگي لازم با توجه به تجربه 
كشورهاي پيشرو در اين زمينه و ايجاد زيرساخت هاي فني، 
از جمله اقداماتي مي باشند كه مي توانند به توسعه اين نوع 

بانكداري در كشور كمك كنند. 
كشورهاي  در  خصوصي  وكار  كسب  فضاي  تسلط 
و  خدمات  و  كالا  توليدكنندگان  بين  رقابت  وجود  پيشرو، 
در  خصوصي  بخش  رقيب  عنوان  به  دولت  حضور  عدم 
در صاحبان  قوي  انگيزه  ايجاد  باعث  زمينه ها،  از  بسياري 
كسب و كارهاي مختلف براي مديريت هزينه ها و كسب 
سود بيشتر مي شود تا از رقباي خود پيشي بگيرند. بنابراين، 
وجود فرصتي مانند بانكداري الكترونيكي كه سبب كاهش 
هزينه هاي پولي و زماني كسب و كار آنان شود، مورد توجه 
بنگاه ها  اين  زياد  استقبال  سبب  و  مي باشد  آنان  خاص 
طرف  از  آن  پذيرش  موجب  ديگر،  طرفي  از  و  مي گردد 

مردم و گسترش آن مي گردد. 

مزاياي خدمات بانكداري الكترونيكي 
مزاياي خدمات بانكداري الكترونيكي را مى توان از دو 

جنبه مشتريان و مؤسسات مالي مورد توجه قرار داد: 
ب) هزينه ها،  در  صرفه جويي  الف)  مشتريان:  ديد  از 

صرفه جويي در زمان، پ) افزايش رفاه عمومي. 
براي  فرصت  ايجاد  الف)  مالي:  مؤسسات  ديد  از  و 
افزايش  و  ايجاد  ب)  هدف،  بازارهاي  در  جديد  مشتريان 
محدوده  پ)گسترش  نوآوري،  ارايه  در  ها  بانك  شهرت 
تجارت  راهبردهاي  از  ت)استفاده  فعاليت،  جغرافيايي 

الكترونيك و ث) كاهش هزينه ها. 
در واقع، بانكداري الكترونيكي يك مركز درآمد براى 
بانك ها  براي  آن  از  استفاده  و  نه هزينه  بانك ها مي باشد 
و مشتريانشان ايجاد ارزش افزوده تصاعدي خواهد نمود، 
زيرا به ميليون ها مشتري در سراسر كشور و حتي در خارج 
از مرزهاي جغرافيايي، خدماتي متنوع با كمترين هزينه و 
ارايه  امنيت  و  بهره وري  و  با حداكثر كيفيت  زمان ممكن 
و  مشتريان  رضايت مندي  موجب  نتيجه،  در  و  مي گردد 

استقبال بيش از بيش از اين خدمات مي گردد.
راه اندازي خدماتي چون مراكز تماس، وب كيوسك هاي 
فروش،  پايانه هاي  اينترنتي،  سايت هاي  منظوره،  چند 
خودپردازها، تلفن بانك، اينترنت بانك، موبايل بانك و ... 

و  امكانات  براساس  تا  مي دهد  را  فرصت  اين  مشتري  به 
موقعيت  هاي مختلفي كه در آن قرار دارد، بتواند از خدمات 

بانكي با پرداخت هزينه و زمان كمتر بهره مند گردد. 

بانكداري  از  ناشي  رفته  دست  از  درآمد 
سنتي 

روش  از  استفاده  علت  به  بانكي  نظام  در  امروزه 
ايران  و  اسكناس  از  استفاده  ميزان  سنتي،  پرداخت هاي 
چك، روند افزايشي به خودگرفته، بدين معني كه بانك ها 
مجبورند به دليل تقاضاي بازار براي اسكناس و ايران چك، 
بخش زيادي از منابع خود را به اين ابزار ها تبديل كنند كه 
در نتيجه، قدرت وام دهي آنها كاهش مي يابد. براساس آمار 
بانك مركزي طي سال هاي 83 تا 87 (جدول شماره يك) 
و  اشخاص  در دست  (اسكناس  در جريان  اسكناس  مقدار 
موجودي بانك ها) روند افزايشي داشته و در نتيجه، درآمد 
از دست رفته بانك ها براساس نرخ 15درصد روند افزايشي 
خدمات  نمودن  جايگزين  صورت  در  كه  گرفته  به خود 
بانكداري الكترونيكي، منافع زيادي عايد بانك ها و مشتريان 
مي شد و بانك ها مي توانستند قدرت وام دهي بيشتري داشته 
اين  از  استفاده  با  مي توانست  هم  كشور  اقتصاد  و  باشند 

تسهيلات، رشد و شكوفايي بيشتري داشته باشند. 
                                    جدول شماره يك 

                                      حجم اسكناس در جريان  

بانكي  خدمات  مكانيزه  نيمه  هزينه  حاضر،  حال  در 
است،  بانك  براي  ريال   4346 متوسط  به طور  در شعبه 
خودپرداز  دستگاه  طريق  از  خدمات  اين  كه  صورتي  در 
طريق  از  و  ريال   1126 تراكنش  هر  ازاي  به   pos و 
اينترنت 40 ريال مي باشد، يعني اگر پرداخت يك قبض 
از  قبض  همان  و  شود  انجام  شعبه  در  شهري  خدمات 
طريق اينترنت صورت گيرد، اختلافي حدود 4000 ريال 
مي گردد  مشهودتر  زماني  اختلاف  اين  مي نمايد.  ايجاد 
شهري  خدمات  قبض  ميليون   700 از  بيش  آمار  با  كه 
كه  مي دهد  نشان  امر  اين  شود.  سنجيده  كشور  كل  در 
الكترونيكي  بانكداري  خدمات  ابزارهاي  از  استفاده  با 
اقدام  اين  داد كه  مراتب كاهش  به  را  مي توان هزينه ها 
الگوي مصرف  اصلاح  و  ملي  منافع  افزايش  راستاي  در 

مي باشد. 

اگرچه در سال هاي 
اخير در امر توسعه 

بانكداري الكترونيكي 
كارهايي انجام شده، 

ولي متناسب با 
نيازهاي جامعه و 
نرخ رشد جمعيت 

كشور نبوده است. 
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وسايل  و  ابزارها  كه  اين  وجود  با  مي باشد.  الكترونيكي 
سطح  در  اما  شده،  كشور  وارد  بيش  كما  نوين  بانكداري 
يك فرهنگ مالي و شيوه مبادلاتي مدرن مورد توجه عموم 
قرار نگرفته است. اين واقعيت حاكي از آن است كه براي 
ترويج و گسترش فرهنگ بانكدارى الكترونيكى در ايران، 
ورود فناورى هاى مربوطه كفايت نمى كند. امروزه بانكداري 
محسوب  حياتي  نياز  يك  ايران  اقتصاد  براي  الكترونيك 
مي شود كه اساساً ناشي از ادغام و تأثيرپذيري آن از اقتصاد 
تدريج  به  آنكه  جز  نيست  چاره اي  بنابراين،  است.  جهاني 
اما پرشتاب به سمت جايگزيني شيوه هاي سنتي مبادلات 
اقتصادي با استفاده از بانكداري الكترونيكي حركت كنيم. 
براي اينكه اين شيوه نوين در جامعه جا بيفتد، مي بايست 
زيرساخت هاي اجتماعي و اقتصادي را تغيير دهيم كه اهم 

اين زيرساخت ها عبارتند از: 
الف) شبكه هاي اينترنتي و مخابراتي كارآمد و روزآمد. 

ب) امنيت تبادل اطلاعات. 
پ) آموزش كاربران و آماده سازي فرهنگي جامعه. 

ت) تنظيم و تصويب مقررات حقوقي در ارتباط با اين 
خدمات. 

ث) پياده سازي و پشتيباني از سيستم هاي مورد نظر. 

بانكداري  خدمات  ابزارهاي  وضعيت 
الكترونيكي در كشور 

در سال هاي اخير براي كاهش هزينه هاي مشتريان و 
بانك ها و حذف پول فيزيكي، در امر توسعه سخت افزاري و 
نرم افزاري در ارايه خدمات بانكداري الكترونيكي فعاليت هايي 
صورت گرفته و اطلاعات آماري بانك مركزي طبق جدول 
شماره دو و براساس نمودارهاي شماره يك تا چهار حاكي 
از آن است كه طي سال هاي 83 تا 87 رشد قابل توجهي در 
صدور كارت، دستگاه هاي خودپرداز، پايانه هاي فروشگاهي 
(كارت خوان) و پايانه هاي شعب داشته ايم، ولي با وجود اين، 

هنوز با استانداردهاي جهاني فاصله زيادي داريم. 
خودپرداز  دستگاه هاي  سرانه  كه  است  ذكر  شايان   
دركشورهاي توسعه يافته، به ازاي هر 900 نفر يك دستگاه 
دستگاه  يك  نفر   5500 هر  ازاي  به  ايران  در  ولي  بوده، 
مي باشد، در حالي كه بررسي ها حاكي از آن است كه سرانه 
پرداخت در ايران چندين برابر كشورهاي ديگر مي باشد. در 
تا دو سال پيش دو درصد  بخش دستگاه هاي كارت خوان 
از كل تراكنش هاي كارت هاي بانكي را به خود اختصاص 
داده و در آخرين آمار، حدود 14درصد از كل تراكنش ها را 
دربردارد كه اين امر رو به بهبود بوده، ولي كافي نمي باشد. 
در بخش ساير خدمات الكترونيكي، از جمله اينترنت بانك 
و تلفن بانك و... كه در كاهش هزينه هاي بانكي و مشتريان 
نقش مؤثري دارند، هنوز در مراحل ابتدايي به سر مي بريم، 
بانك ها  از  ازنيمي  بيش  اروپا هم اكنون  در  در صورتي كه 
نمونه،  عنوان  به  آورده اند.  روي  الكترونيكي  بانكداري  به 
در بانك ING هلند تنها شش درصد مشتريان به بانك 
مراجعه مي كنند و بقيه از اينترنت و ساير خدمات الكترونيكي 

استفاده مي نمايند. 

فرهنگ  در  مؤثر  زيرساخت هاي  اصلاح 
بانكداري الكترونيكي 

الكترونيكي،  پول  به  رسيدن  و  فيزيكي  پول  حذف 
مستلزم نهادينه شدن فرهنگ استفاده از خدمات بانكداري 

جدول شماره دو 
روند رشد ابزارهاي بانكداري الكترونيكي

ضعف بستر 
فرهنگي، مهمترين 

مانع تحقق و 
پياده  سازي 

بانكداري 
الكترونيكي است. 
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بانكداري  فرهنگ  ترويج  اثرات 
الكترونيكي در جامعه 

تحقق  و  الكترونيكي  بانكداري  ابزارهاي  گسترش 
براي  زيادي  عوايد  خدمات،  نوع  اين  از  استفاده  فرهنگ 
مي توان  كه  داشت  خواهد  سطوح  كليه  در  جامعه  افراد 
به مهمترين آن ها به شرح زير اشاره نمود كه همگي در 
راستاي منافع ملي و كاهش هزينه هاي مشتريان و بانك ها 

مي باشند: 
1) كاهش مراجعات مشتريان به شعب بانك ها. 

2) كاهش توسعه فيزيكي بانك ها از لحاظ ساختمان ها 
و ... 

3) كاهش ترافيك شهري. 
4) كاهش مصرف سوخت (بنزين، گاز و ...) به عنوان 

يك سرمايه ملي. 
5) كاهش آلاينده هاي محيطى در سطح شهر. 

6) كاهش هزينه هاي عملياتي بانك  ها . 
7) گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت مشتريان. 

8) ايجاد فرصت براي مشتريان جديد بانك. 
9) كاهش هزينه چاپ اسكناس و ايران چك و امحاي 

اسكناس هاي فرسوده. 
10) كاهش زمان فعاليت مشتريان. 

11) افزايش امنيت و در نتيجه، كاهش سوء استفاده ها 
و جرم و جنايت. 

12) تقويت شاخص سلامت و بهداشت عمومي. 
13) صرفه جويي بسيار زياد در مصرف كاغذ.

14) حضور بيشتر افراد در منزل و در كنار خانواده. 
نقاط مختلف  به  انتقال سريع تر اطلاعات  امكان   (15

كشور. 
فعاليت هاي  سوي  به  بانك ها  كردن  پيدا  سوق   (16
كلان  گذاري هاي  سرمايه  براي  مشاوره  امر  در  جديد 

اقتصادي. 
17) شفاف شدن فعاليت هاي اقتصادي. 

18) افزايش تعداد معاملات. 
19) كاهش حجم بايگاني فيزيكي. 

بانك ها  نامه نگاري هاي بين  20) كاهش مراسلات و 
و ... 

بانكداري  فرهنگ  در  بازدارنده  عوامل 
الكترونيكى 

آمارها حكايت از آن دارند كه هم اكنون بيش از نيمي از 
جابجايى هاى درون شهرى مردم براى  مراجعه به  بانك ها 
مي باشد كه با حذف و يا كاهش آن ها به واسطه جايگزيني 
خدمات بانكداري الكترونيكي، حجم بزرگي از اين سفرها 
مصرف  هوا،  آلودگي  شهري،  ترافيك  آن  دنبال  به  و 
وجود  با  داد.  كاهش  مي توان  را  هزينه ها  ديگر  و  سوخت 
مزاياي بسيار فراواني كه اين پديده نوين دارد و مي تواند 
اقتصادي  ايجاد صرفه جويي هاي  راستاي منافع ملي و  در 

باشد و به عنوان الگوي مصرف مشتريان مورد توجه قرار 
در  توجهي  قابل  فرهنگي  موانع  و  بازدارنده  عوامل  گيرد، 
جهت توسعه خدمات بانكداري الكترونيكي وجود دارند كه 

مختصراً مي توان به اهم آن ها به شرح زير پرداخت: 
1) احتمال لورفتن اطلاعات و اسرار شخصي مشتريان 
اين  به  جامعه  از  زيادي  عده  اطمينان  عدم  و  اينترنت  در 

سيستم نوين. 
سيستم  استقرار  برابر  در  افراد  اغلب  مقاومت   (2
بانكداري الكترونيكي به دليل لزوم تغيير رفتار در كاركنان 
اين  براى  (الگوي مصرف)  تغيير عادت  و مشتريان، چون 

افراد خيلي سخت مي باشد. 
بانكداري  فرهنگ  بسترسازي  بودن  هزينه زا   (3

الكترونيكي براي بانك ها ومؤسسات مالي. 
4) احساس بي نيازي بيشتر مشتريان سيستم بانكي به 
بانكداري الكترونيك به علت عدم آشنايي با مزاياي خدمات 
آموزش  براي  نداشتن وقت كافي  الكترونيكي و  بانكداري 

اين خدمات. 
5) بدبيني نسبي به خدمات بانكي الكترونيكي به علت 
آنكه در روابط سنتى، اغلب مراودات از طريق تماس رو در 
رو انجام مي گيرد و از اين كار احساس رضايت و آرامش 
خدمات  از  استفاده  در  حاليكه  در  داشت،  خواهند  بيشتري 
بانكي نوين اين تماس نزديك حذف مي گردد و به جاى 

آن، يك نوع ابهام و ترديد ايجاد مي شود. 
خدمات  از  استفاده  روش  درك  بودن  پيچيده   (6
بانكداري الكترونيكي براي افراد زيادي از جامعه كه موجب 

بي توجهي به اين خدمات مي گردد. 

در بانك ING هلند 
تنها شش درصد از 

مشتريان به بانك 
مراجعه مى كنند 

و بقيه از اينترنت 
و ساير خدمات 

الكترونيكى استفاده 
مى نمايند. 
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با  بانك ها  7) عدم آشنايي مديران و كاركنان قديمي 
فناوري روز و مدرن و آموزش كم كاركنان سيستم بانكي در 
زمينه خدمات بانكداري الكترونيكي و نحوه استفاده از آن . 
8)پايين بودن هزينه هاي بانكي براي مردم كه موجب 
افزايش دفعات مراجعه به شعب بانك ها و بي نيازي نسبت 

به استفاده از خدمات الكترونيكي كمتر مي گردد. 
9)نبود امكانات و تجهيزات قابل استفاده از كارت هاي 
ارباب  فيزيكي  حضور  لزوم  و  ادارات  ساير  در  الكترونيكي 

رجوع ادارات به بانك ها و به دنبال آن افزايش هزينه ها. 
به  الكترونيكي  و  سنتي  سيستم  دو  از  استفاده   (10
صورت موازي در بانك ها كه باعث شده است كاركنان به 
دلخواه از روش سنتي   استفاده كنند و به تبع آن، اغلب 

مشتريان نيز از همين روش پيروي خواهند كرد. 

فرهنگ  پياده سازي  در  مؤثر  عوامل 
بانكداري الكترونيكي 

است،  مستمر  و  تدريجي  امري  فرهنگ سازي  چون 
لذا بايد با روش ها و ابزارهاي گوناگون و متنوع نسبت به 
تغيير نگرش افراد جامعه به خدمات بانكداري اقدام نمود. 
در حال حاضر، بسياري از مردم نسبت به اين خدمات نوين، 
اطلاعات و آگاهي كافي ندارند و در نتيجه، نظر مساعدي 
اين رو، مي بايست راهكارهاي  از  ندارند.  از آن  استفاده  به 
ارتقاي فرهنگي استفاده از خدمات  مناسب و سريع جهت 
مهمترين  به  زير  در  شود.  اتخاذ  الكترونيكي  بانكداري 

راهكارهاي مزبور اشاره مي شود: 
نيروي  تربيت  بانك؛  مشتريان  و  كاركنان  آموزش   (1

انساني متخصص مورد نياز در شبكه بانكي كشور در بخش 
افزايش  در  مهم  عوامل  از  يكي  الكترونيكي  بانكداري 
كاركنان  بين  در  الكترونيكي  سيستم  به  نسبت  اطمينان 
كشورها  افتادگي  عقب  علل  از  يكي  واقع،  در  باشد.  مي 
غفلت  الكترونيكي،  بانكداري  در  جمله  از  امور،  برخي  در 
با  مشتريان  آموزش  و  آشناسازي  مي باشد.  آموزش  امر  از 
نحوه استفاده از خدمات نوين بانكداري، در رفع نگراني و 
ترس آنان از اين سيستم بسيار مؤثر مي باشد. هنوز خيلي 
از افراد جامعه از خدمات نوين بانكي آگاهي ندارند و به آن 
استفاده  خدمات  اين  از  مي خواهند  مردم  ندارند.  اطمينان 
نمايند، ولى به علت عدم آموزش عمومي در اين زمينه، با 

مشكل مواجه مي گردند. 
2) تشويق و يا ايجاد انگيزه لازم براي سيستم بانكي 
جهت توليد خدمات بانكداري الكترونيكي. تشويق و ايجاد 
پايانه هاي  نصب  كارت ها،  انواع  صدور  در  بانك ها  انگيزه 
فروشگاهي، بانكي و ارايه خدمات اينترنت، تلفن و موبايل 
مؤسسات  ساير  و  فروشگاه ها  تشويق  همچنين  و...  بانك 
ارايه  جهت  الكترونيكي  كارت هاي  پذيرش  براى  خدماتي 
استفاده  براي  جايزه  و  تخفيف  با  همراه  مردم  به  خدمات 
كنندگان از POS كه در تغيير نگرش افراد به سوي اين 

خدمات جديد مؤثر مى باشد. 
3) وضع قوانين و مقررات مؤثر به منظور جلب اعتماد 
و  بانك ها  الكترونيكي  خدمات  امنيت  به  نسبت  عمومي 

حمايت از مشتريان در مقابل بروز خطا و تقلب. 
تأمين  سازمان  مثل  حمايتي  سازمان هاي  تشويق   (4
خريد  كارت هاي  صدور  در  اقتصادي  بسيج  و  اجتماعي 
غيرنقدي.  و  نقدي  پرداخت هاي  جاي  به  الكترونيكي 
خصوصي  و  دولتي  سازمان  هاي  ديگر  گرايش  همچنين 
مثل جايگزيني پرداخت نقدي كارت سوخت در پايانه هاي 

سوخت كشور. 
5) گرايش بانك ها از حالت دوگانگي سيستم (سنتي و 
الكترونيكي) به سمت سيستم الكترونيكي. تجربه كشورهاي 
شرق و جنوب شرق آسيا نشان مي دهد كه پرداخت قبوض 
الكترونيكي  كاملاً  كشورها  اين  در  خدماتي  هزينه هاي 
مي باشد و راه سنتي وجود ندارد و همين امر موجب افزايش 

گرايش به ابزارهاى نوين شده است. 
ديگر  و  قبوض  حضوري  پرداخت  كارمزد  افزايش   (6
خدمات بانكي و همچنين حذف چك هاي تضميني و بين 
بانكي در سطح بانك ها مي تواند به عنوان يكي از ابزارهاي 
تأثيرگذار در گرايش مردم به استفاده از خدمات بانكداري 
و  مشتريان  هزينه هاي  كاهش  نتيجه،  در  و  الكترونيكي 

بانك، مورد توجه قرار گيرد. 
7) از آنجايي كه مشتريان مي توانند واسطه مهمي در 
و  باشند  الكترونيكي  بانكداري  از  استفاده  فرهنگ  انتقال 
فرهنگ غالب مردم كشور نيز فرهنگ شفاهي مي باشد، لذا 
با آموزش مشتريان و متصديان بانكي به صورت همايش 
و... مي توان سرعت رسيدن به گرايش مردم به اين پديده 

نوين را بيشتر نمود. 

يكي از علل 
عقب افتادگي در 

برخي از امور، از 
جمله در بانكداري 

الكترونيكي، غفلت از 
امر آموزش مي باشد. 
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8) بسته مخابراتي پرسرعت براي ارتباطات اينترنتي و 
براى  انگيزش مشتريان  افزارهاي كارآمد مي تواند در  نرم 

استفاده از اين خدمات مؤثر باشد. 
و  سازمان صداوسيما   و  دولت  كمك  به  بانك  ها   (9
ساير رسانه ها، به جاي افزايش تبليغات تجاري خود، اقدام 
امكانات  خصوص  در  اطلاع رساني  و  عمومي  آموزش  به 
خدمات بانكداري الكترونيكي خود بنمايند تا ضمن آموزش 

مردم، امكانات جديد نيز به جامعه معرفي گردد. 
در  الكترونيكي  بانكداري  درس  نمودن  اضافه   (10
اين  از  استفاده  ترويج  همچنين  و  دانشگاهي  واحدهاي 
خدمات در مراكز آموزش و پرورش كه مي تواند نقش مؤثر 
در كشور  نوع خدمات  اين  فرهنگ  ترويج  در  كارآمدي  و 

داشته باشد. 
11) با توجه به اينكه بيشتر افراد جامعه از تلفن همراه 
استفاده مي نمايند، لذا با نصب نرم افزار مربوطه در گوشي 
تلفن مي توان از آن به عنوان يك پايانه فروش كالا جهت 
ديگر،  عبارت  به  نمود.  استفاده  الكترونيكي  پرداخت هاي 
كشور،  در سطح  سيم كارت  ميليون  از سي  بيش  وجود  با 
الكترونيك  پرداخت  پايانه هاي  مي توان  تعداد  همان  به 
در جامعه راه اندازي كرد كه اين عمل مي تواند در توسعه 
فرهنگ خدمات الكترونيكي و صرفه جويي اقتصادي نقش 

بسيار مؤثري داشته باشد. 
بانكداري  آموزش  و  فرهنگ سازي  مركز   (12
مديريت  و  محوريت  نقش  با  (فابا)  كشور  الكترونيكي 
گفتمان  ترويج  مي تواند  بانكي  سيستم  همكاري  با  خود 
بانكداري الكترونيكي و به تبع آن فرهنگ سازي در جامعه 

را پياده سازي نمايد. 

نتيجه گيري 
اصلاح الگوي مصرف، يك راهبرد اساسي براي كشور 
است كه تحقق آن آثار و بركات فراواني را در پي خواهد 
داشت. اگر با نگرش مدرن به الگوي مصرف نگاه كنيم، 
پرداخته شود  نوين آن  به مفهوم  يعني در حوزه مديريتي 

علمي  اصول  و  دانايي  و  آگاهي  براساس  مديريت  اين  و 
از مديريت سنتي باشد، نتيجتاً كارايي و بهره وري  و فارغ 
 20 چشم انداز  به  رسيدن  و  مالي  منافع  راستاي  در  لازم 
بانكي هم  نظام  در  داشت.  خواهيم  را  اقتصاد كشور  ساله 
پياده سازي اين سيستم نوين بانكي، صرفه جويي اقتصادي 
در هزينه هاي بانكي، كاهش ترافيك، آلودگي هوا، سوخت، 
چاپ اسكناس، اياب و ذهاب، و همچنين گسترش محدوده 
بر  در  را   ... و  امنيت  افزايش  بانكي،  عمليات  جغرافيايي 

خواهد داشت. 
خصوصي  و  دولتي  بانك   20 حدود  حاضر،  حال   در 
اجرا  را  الكترونيكي  بانكداري  طرح هاي  مستقيم  طور  به 
مي كنند و در اين سال ها بحث خدمات بانكداري الكترونيكي 
كمابيش مطرح بوده است، ولي هنوز مردم به سيستم بانكي 
نگاهى يكسان و هماهنگ با بانكداري الكترونيكي ندارند. 
به  آنان  اعتماد  عدم  و  مردم  اغلب  پايين  اطلاعات  سطح 
خدمات نوين، نشان مي دهد كه شبكه بانكي و آحاد مردم 
نياز به آموزش و فرهنگ سازي عمومي دارند و مهمترين 
عامل عدم تحقق بانكداري الكترونيك در كشور نيز همين 
فرهنگ   پياده سازي  جهت  مي باشد.  فرهنگي  بستر  ضعف 
بانكداري الكترونيكي دركشور مي بايست در كليه حوزه ها، 
از جمله در آموزش، قوانين و مقررات، نرم افزار و سخت افزار 
و  مؤثر  اقدامات   ... و  اطلاعات  امنيت  و  ارتباطات  وشبكه 
پرشتاب صورت پذيرد تا بتوان نگرش آحاد مردم را به طرف 
استفاده از اين خدمات سوق داد. با تغيير نگرش و اصلاح 
الگوي مصرف، آثار آن كه همانا صرفه جويي هاي اقتصادي 

و ملي است، به دنبال خواهد آمد. 
نمودار شماره يك

امنيت خدمات الكترونيكى و حمايت 
خطا  بروز  مقابل  در  مشتريان  از 
آنان  اعتماد  جلب  موجب  تقلب،  و 

مى شود.
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