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 چکیده 
 کاربران به خدمات تریعو سر یشترهرچه ب یو امکان دسترس ینترنتبا گسترش ا یراخ يهاسال یط
 رعب را دشو بانکها رویکرد کاهش کم شده است  یشعب بانک یکاز تراف یاديحجم ز ی،بانک یرحضوريغ

 يداربانک يازس یادهپ يموانع و چالشها يو رتبه بند ییشناسا نیز با هدفپژوهش  یناپیش گرفته اند. 
 داده ها يد آورگر یوهو از لحاظ ش ي، کاربرد ياز نوع پژوهشها این پژوهشانجام گرفته است. بدون شعبه

 نیا ي. جامعه آمار باشدیم یهمبستگ -یفیاز نوع توص یپژوهش یتو به لحاظ ماه یمایشیاز نوع پ
 ونفر  300جامعه  مباشند.  حج یدر بانک رسالت م یرانکارشناسان و مد ي،پژوهش خبرگان بانکدار

داده  يمع آورج ي. برابه دست آمده استنفر  170حجم نمونه مورد آزمون با استفاده از فرمول کوکران 
نباخ لفاي کروآ و مقداراستفاده شده  مصاحبه و پرسشنامه ي،مطالعات کتابخانه ا یاز سه ابزار اصل ها

 ژوهشیپبراي شناسایی مولفه هاي  یاکتشاف یعامل یلپژوهش از تحل یندر ا حاصل شده است. 0,961
 و یموانع قانون یکی،و تکنولوژ یموانع فن یتی،مولفه موانع امن 6 یعامل يبا توجه به بارها استفاده شده که

 آزمونز ا ند.شد یمعرف یکیو تکنولوژ یو موانع فن ينع نوآور، موا يو اقتصاد یریتیموانع مد ی،حقوق

 4,13 گینیانبا م یتیعامل موانع امنشد و مشخص گردید مولفه ها استفاده  يرتبه بندجهت  یدمنفر
رد . وم را داتبه سز یو اجتماع یرتبه دوم و موانع فرهنگ یکیو تکنولوژ یموانع فن، رتبه  ینبالاتر
مولفه ها   يبه بندرت یسهبا مقا دارد.رتبه را  ینکمتر  3,06 یانگینبا رتبه م يآورعامل موانع نو ینهمچن

- یفن ی،یتموانع امن که یدمشخص گرد یدمنفر يو آزمون رتبه بند یعامل یلو عوامل در دو روش تحل
 را کسب نموده اند. ییبالا يدر هر دو روش رتبه ها اقتصادي – یریتیو مد یکیتکنولوژ

عبه، شبدون  يبانکدار يساز یادهموانع پ ، یکالکترون يبدون شعبه، بانکدار يبانکدار: واژگان کلیدي
 تحلیل عاملی اکتشافی، بانک قرض الحسنه رسالت
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 مقدمه 

 اب و بانک در فیزیکی ورحض به نیاز بدون که مشتریان، براي امکاناتی آورنده فراهم عنوان با توان می را الکترونیک بانکداري
 تسهیل عالیتهاف این همه اصلی ویژگی. نمود تعریف یابند، دسترسی بانکی خدمات به بتوانند ایمن هاي واسط از دهاستفا

 افزایش و بهبود طریق از ها هزینه کاهش و امور انجام در ضروري غیر فرایندهاي اداري،حذف و تجاري فرایندهاي
 به شده رائها خدمات تنوع افزایش و مشتري به دسترسی هبودب و امکانات هزینه بویژه اداري هاي هزینه هماهنگی،کاهش

. سالها است یرنکار ناپذا يهدف، امر یندر تحقق ا یکالکترون یمال يبه عنوان واسطه ها یزها ننقش بانک .باشد می مشتریان
و  يرادا يغذهااس، کااسکناز  یکردند و با انبوه یبه شعب مراجعه م یاتعمل ینانجام ساده تر يبانک ها برا یانبود که مشتر

امر  یک، بانک مختلف يو مراجعات مکرر به بخش ها ییمتعدد، مدارك شناسا يشدند. ارائه امضاها یمواجه م یلطو يصف ها
داري لطف بانک که اکنون به آن وقت صرف کند يچند روز  برا یا یکداشت، مجبور بود  »یکار بانک« یبود و اگر کس يعاد

 شمرد، بر ترونیکالک بانکداري براي توان می که اي ویژگی مهمترین ).1395و همکاران، ي(سرافرازست.الکترونیک حل شده ا
 گسترش با اخیر هايالس طی لذا .آنهاست فرد -فرد نیازهاي بر مبتنی خدمات ارائه و مخاطبان تمام با سازي ارتباط برقراري
 بانکی شعب رافیکت از زیادي حجم بانکی، غیرحضوري خدمات به کاربران ترسریع و بیشتر هرچه دسترسی امکان و اینترنت

 همچنان بانکی شعب به مراجعه به نیاز تک،فین حوزه هايآپاستارت شدن شناخته رسمیت به و هافعالیت با و است شده کم
 90 از بیش امروز. هستند خود یقبل رویکرد در تغییر نیازمند هابانک که است شرایط این در و بود خواهد روروبه نزولی روند با

 می انجام بانکی هاي هسامان یا و همراه تلفن رایانه، طریق از ها دکمه فشردن یا کلیک چند با تنها بانکی هاي تراکنش درصد
 براي نیست ضرحا کس هیچ چون کند، می مراجعه شعب به معمول بانکی هاي فعالیت انجام براي کسی کمتر روزها این. شود
 بیماري به بتلاا خطر یا و صف در نشستن شعبه، به رفتن زحمت تسهیلات اقساط پرداخت یا و قبض پرداخت وجه، انتقال یک
 تا. شود می افزوده ها نکبا غیرحضوري خدمات به اي تازه امکانات روز هر وجود این با. بخرد جان به را کرونا مانند واگیر هاي

 او هویت حرازا امکان بانک، کارکنان با رو در رو مکالمه و شعبه در ورحض بدون کند تصور توانست نمی کسی پیش چندي
 اکنون اما بود، ريادا امور انجام الزامات از شناسایی، مدارك از کپی سري یک یا عکس قطعه چند ارائه. باشد داشته وجود
 و شهابی(است دهش فراهم سادگی به همراه تلفن از استفاده با »دیجیتال امضاء گواهی« و »غیرحضوري هویت احراز« امکان

 ).2020 همکاران،
 بودن بالا. بود شعب تحول و کاهش بحث نیز داشتند سروکار آن با هابانک که داغی و جدي موضوعات از یکی اخیر، دهه در

 که تندهس مواردي هابانک درآمد کاهش طرفی از و مشتریان رفتار تغییر نوین، هايفناوري گسترش شعب، جاري هايهزینه
 کامل طور به که است این باشد می متصور هابانک بقاي براي که راهی تنها اوصاف این با. کنندمی ترجدي را بحث این

 با. نیست تا دو یکی شعب با هابانک امروز مسائل و مشکلات. کنند ایجاد خود در دیجیتال بانکداري به نیل جهت را تغییراتی
 مایه گذشته دیگرمانند شعب، تعداد بنديرده در ایستادن بالا ولی کشیده فلک به سر کشور در اهبانک شعب تعداد اینکه وجود
 منبع نوعیبه حتی و نیست منطقی شعب تعدد دیگر دیجیتال، بانکداري مفهوم کارگیريبه و شدن مطرح با حالا. نیست افتخار
 شعب شبهیک توانندنمی حالا و اندافتاده آن در قبل از هاکبان که است بازي این اما. بود خواهد هابانک براي ضرر ایجاد

 و باشند داشته اعتقاد دیجیتال بانکداري مفاهیم به هابانک مدیران واقعا اگر که است حالی در این تازه کنند؛ محو را متعددشان
 با شعب انسانی نیروي. نباشد باطن در سنتی شیوه به بانکداري ادامه و ظاهري نمایش صرفا دیجیتال بانک به تمایلشان

 کارکنان حضور فرضپیش با آنها از استفاده و برداريبهره اساسا که خدماتی و ابزارها شعب، فیزیکی فضاي محدود، هايمهارت
 و همه شعب، به رسانیپول ومسائل نقد پول آوريجمع بستر است، خورده گره خدمت ارائه فرایند از بخشی عنوان به شعب
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 دیجیتال بانک سمت به برداشتن قدم براي تغییرات این شروع رو همین از و کرد متحول کوتاهی زمانمدت در تواننمی را همه
 بدون بانکداري نهایت در و دیجیتال بانکداري راه سر بر تواند می که است موانعی از بخشی تنها موارد این.است زمان نیازمند

 ).1398پرداخت، راه(باشد شعبه
 زا را تمرکز مرور به و ردهب الکترونیک بستر و  مجازي بسترهاي بر مشتریان براي را خود رسانیخدمتر تلاش اند تا بانکها د

 بهترین به را کنند یم ارائه مشتریان به شعب که را خدماتی تا شود استفاده گوناگون بسترهاي از همچنین. رندبردا شعب روي
 حرکت شدن ايشعبهتک سمت به دیجیتال بانکداري حوزه در اند تلاش در بانکها. )1388همکار، و آماده(نمایند ارائه شکل
 یک عنوانبه کند،نمی ازب مشتریان هايخواسته و کارها از ايگره که شعب افزایش جايبه شده سعی مسیر این در. کنند

وجود نداشته  يابهاگر شع .گردد انجام بیشتري سرعت با بسترها سایر طریق از مشتریان به مربوط خدمات مالی امور پلتفرم
 را انجام کار ینشده ا یطراح یکیبسترالکترون یقها در آن ثبت شود.  لذا از طرشود که درخواست یطراح یبخش یدباشد با

داده  یلتحو يپست به مشتر یقود از طرب یبه ارسال مدرک یازو اگر ن شودیها ثبت مدرخواست یرحضوريصورت غ. بهشودیم
 يهاواستاکنون درخ یرکتمانند فرست دا یااز بانکها در سطح دن یاديز یارتعداد بس یااز شعب کشور و  ی. در برخشودیم

نجام اسامانه ها  نیا یقاز طر یرحضوريصورت غو رفع سوء اثر چک به یلاتدرخواست تسه یدسته چک، افتتاح حساب و حت
دون و ب جیتالید يانکدارب يساز یادهپ يرو یشپ يو چالشها وانعکه بانکها م دیاب یتحقق م یموارد زمان ین. اما همه اشودیم

 ینوارد عنوان شده، ابا توجه به مطالب و م ).1395و همکاران، ي(سرافرازیندشعبه را کاملا درك کرده و آنها را برطرف نما
 ذار است.گ یراثبدون شعبه ت يبانکدار يساز یادهاست که بر پ ییموانع و چالشها يو رتبه بند ییپژوهش به دنبال شناسا

 از الکترونیک و بانکداري الکترونیک تجارت الکترونیک، کار و کسب چون هایی پدیده ظهور  :ضرورت و اهمیت پژوهش
 الکترونیک، بانکداري و بکارگیري حضور عرصه در ما کشور .است اقتصادي بعد در اطلاعات فناوري گسترش و نفوذ عمده نتایج

 بانک ، پیشرفته کشورهاي اکثر در اکنون، هم . دارد رو پیش در درازي راه مطلوب وضعیت به رسیدن تا و است وانج کشوري
 حضور به نیاز بدون ها بانک ویژه مشتریان و اند آورده فراهم اینترنت طریق از خود مشتریان جهت را بانکی  آنلاین خدمات ها
موسسات  .دهند می انجام خود مخصوص رمز از استفاده با و خانگی صفحه به صالات با را خود بانکی کارهاي غالب بانک، در
از ورود  یحذف اشتباهات ناش یقهستند: اول: از طر یدجد یاطلاعات یهايگذاري در تکنولوژ یهبه سه دلیل در حال سرما یمال

قدرتمند ذخیره کننده  ییها تکنولوژي یقباشند. دوم :از طر یم یهاي عملیات ینهاطلاعات قادر به کاهش هز یدست
اطلاعات خواهند شد. به عنوان مثال در بعد  یریتسیستم ها و تکنیک هاي مد سازياطلاعات،موسسات قادر به توسعه و پیاده 

که استقرار  یشود؛در حال یتحمیل م یبابت جمع آوري و امحاء اسکناس به اقصاد مل یالر یلیاردم 180، سالانه  ینههز
را کاهش میدهد.   نکهاهاي با ینهدرصد هز 70تا  60خدمات،  یونیک علاوه بر ارتقاء سطح کیفبانکداري الکتر

 را تغییراتی کامل طور به که است این می باشد متصور هابانک بقاي براي که راهی تنها اوصاف این با ).2017یسکا،(فرانس
 و ، مالزي کانادا  آمریکا، کشورهاي تجربه زمینه این کنند. در ایجاد خود در و بدون شعبه دیجیتال بانکداري به نیل جهت
و رفع  الزامات زمینه در گذاري سرمایه گرو در شعبه بدون بانک داشتن و دیجیتال بانکداري موفقیت که دهد می نشان تایلند

و رفع   دیگر موارد يبسیار و نوآوري آموزشی، فرهنگی، اقتصادي، مخابراتی، امنیتی، حقوقی، الزامات جمله از موانع مختلفی
گسترده اي صورت گرفته ،اما در حوزه  مطالعاتتاکنون  یزدر زمینه بانکداري الکترونیک در داخل کشور ن باشد. این موانع می

ساختها در ابعاد مختلف موجب  یرز یمحدود و چالشها فراوان است. لیکن نبود برخ یارها بس یتبدون شعبه فعال يبانکدار
 یربدون شعبه تاث يبانکدار یاصول يساز یادهکه بر پ ییچالشها وها شده است.  لذا ضرورت دارد تا موانع فعالیت ینکندي ا

 شوند. و رتبه بندي ییدارند شناسا ییبسزا
 انجام گرفته است یرپژهش با اهداف ز ینا اهداف پژوهش:

 تبدون شعبه در بانک قرض الحسنه رسال يبانکدار يموانع و چالشها ییشناسا  -1
 بدون شعبه در بانک قرض الحسنه رسالت يبانکدار يموانع وچالشها يرتبه بند -2
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انک و با بدر  یکیزیبدون حضور ف ياست که در آن مشتر ياز بانکدار ياوهیش یکیالکترون يبانکدار: کیالکترون يبانکدار
ها و مخابرات شبکه هشرفتیپ يستفاده از تکنولوژا یبرخوردار شود، به عبارت یبتواند از خدمات بانک منیا يهااستفاده از واسطه

انک ب کی يتهایلفعا ۀیکل ۀنیبه يساز کپارچهی يبه معنا یکیالکترون ي. بانکداريبانکدار ستمیجهت انتقال منابع (پول) در س
 ۀارائ که امکان تکهاسبان یو منطبق بر ساختار سازمان یبانک يندهایبر فرآ یاطلاعات مبتن نیفناوري نو يریبه کارگ قیاز طر

به  ازین ست تا بدونا انیمشتر يبرا یامکانات ةندفراهم آور ،ينوع بانکدار نیکند. ا یرا فراهم م انیبه مشتر ازیخدمات مورد ن
 ینا .)1395کار،و هم ی(امامابندی یدسترس یبتوانند به خدمات بانک من،یا يدر بانک و با استفاده از واسطه ها یکیزیحضور ف
 یکیالکترون ايیوهشعات را به از نقل و انتقال وجوه و اطلا ياکه سطح گسترده دهدیم يامکان را به مشتر ینا يکدارنوع از بان
طوح بالاتر . هر چه به سمت سباشدیسطوح مختلف م يدارا یکالکترون يبانک عامل انجام دهد. بانکدار یتساوب یقو از طر

تر، ستردهگ یبل دسترسمتمرکز، قا ايیانهرا هايیستمکمتر، س یدست یاتعمل یمحرکت کن امل،ک یکالکترون يبانکدار یعنی
 ). 1387خواهد بود(آتشک و همکار، یشتر.ب یاطلاعات بانک یتامن یتکمتر و در نها یو مکان یزمان یتمحدود

ه ب یازد و نده یم ائهار یمن،ا يواسطه ها یقو از طر یکیرا به صورت الکترون یخدمات بانک ي یهکل یکی،الکترون بانکداري
حسابها،  ینوه بانتقال وج یاچون اطلاعات حساب و استعلام آن، حواله  یدر بانک را مرتفع و خدمات يمشتر یزیکیحضور ف

 یارخته در اشد يو زمانبند يو آب، برق و ... را به صورت فهرست بند حسابارز و پرداخت صورت  یلتبد ي،سپرده گذار
هد که د ینشان م 2006-1999 یط یکیالکترون يدر مورد بانکدار يمطالعه ا ).1388ه و همکار،دهد(آماد یقرار م يمشتر

سبد  یشفزاو ا یاتیلعم ياه ینهها ، کاهش هز ییتواند عملکرد بانک ها را از نظر رشد دارا یم یکیالکترون ياستفاده از بانکدار
 يبانکدار یجادکند که ا یم ید) تأک1996( یل، سر 1990 در دهه ی). حت2008و همکاران ،  یسهام بهبود بخشد (دانداپان

 شود یم انیمشتر بانک ها و يارزش برا یجادکند ، بلکه منجر به ا یم یجادا یدکانال ارائه خدمات جد یکنه تنها  يمجاز
خدمات  ذبج یزمان یانکند که مشتر ی) استدلال م2005( ي). آماتو مک کو2007،  ی؛ مورف 2007(هوانگ و همکاران ، 

قبض  ياه ینهو گز یکیمانند انتقال الکترون یشرفتهپ یکیالکترون يشوند که خدمات بانکدار یم لکترونیکیا يبانکدار
 يها یتاوب س یکوچک و بررس یرهجز یک يمصاحبه با بانک ها یق) از طر2007( ینزدر دسترس باشد. جنک یکیالکترون
 ینیبه عنوان تضم یکیالکترون يبانک ها از بانکدار ینا هدهد ک ی، نشان م 2006تا  2004آنها از سال  یکیالکترون يبانکدار

 ).2015ید،ها یشکردند(مان یخدمات استفاده م یرقابت یفیتحفظ ک يخود برا یانمشتر يبرا
آنها ارائه دهند و به  یانرا با توجه به نیازهاي مشتر یتوانند اطلاعات مرتبط یامروزه بانکها با استفاده از بانکداري الکترونیک م 

به  یديتوانند فرصتهاي جد یم یگرشده و از سوي د یانهاي بانک و مشتر ینهوفاداري و کاهش هز یشسو باعث افزا یکاز 
خدمات بانکداري  ین). مهمتر1395و همکاران، ي(سرافرازیندنما یجادا یانبه مشتر اسبمنظور ارائه کالا و خدمات من

انتقال وجوه بین  یان،در مورد حسابهاي مشتر یشوند عبارتند از:اطلاع رسان یهان ارائه مالکترونیک که امروزه در سطح ج
مسیر  یجادخدمات اعتبارات اسنادي و ا نجامو فروش ارز، ا یدو فروش سهام،خر یدخر یان،حسابها و به خارج از حساب مشتر

می توان از دو جنبه مشتریان و مؤسسات مالی مورد  مزایاي بانکداري الکترونیک را .یانبراي ارتباط بین بانک . مشتر یمنا
توجه قرار داد: از دید مشتریان می توان، صرفه جویی در هزینه ها، صرفه جویی در زمان و دسترسی به کانال هاي متعدد براي 

بانک ها در ارائه  انجام عملیات بانکی را نام برد. از دید موسسات مالی می توان به ویژگی هایی چون: ایجاد و افزایش شهرت
نوآوري، حفظ مشتریان علی رغم تغییرات مکانی بانک ها، ایجاد فرصت براي جستجوي مشتریان جدید در بازارهاي هدف، 

 یگرد یکیاز اختلاس  یريجلوگ ینگسترش محدوده جغرافیایی، فعالیت و برقراري شرایط رقابتی کامل، اشاره کرد. همچن
 یقبا هم تلف يمختلف بانکدار هايیک،کانالالکترون يدر خدمات بانکدار یشروپ يهامهم ان است. در بانک زمزایايا

 یان،مشتر یتو رضا یابدیبهبود م یانارتباط با مشتر یریتاطلاعات و مد یریتپس مد شودیم یکپارچه ايیرهجز هايیستموس
 يساز یادهو پ یجاداهد داشت. اما قبل از اقدام به اها را به همراه خوبانک يبرا یشترو درآمد ب یدتول هايینهدر هز ییصرفه جو

مورد توجه  یانسان یرويو ن یمال ي،اقتصاد ی،فن یطبودن آن را در رابطه با مح یرامکان پذ یدبا یکالکترون يبانکدار یستمس
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 یایید به مناطق جغرافندارد، محدو يبه امور کاغذ يزیاکه ن یمداشته باش یکه بانک شودیباعث م يچهارچوب کار ینقرار داد. ا
 یسسرو یانساعته به مشتر 24به صورت  تواندیو م شودیبسته نم یانمشتر يگاه در آن به رو یچو ه یستخاص ن

 ).1395و همکاران، ي) (سرافراز1387دهد(آتشک و همکار،
 یکالکترون يانواع بانکدار

شتریان از استفاده م وانکی به مشتریان بترنت براي ارائه خدمات ها از اینبانکداري اینترنتی را استفاده بانک :بانکداري اینترنتی
ترونیک کنند. این نوع از بانکداري الکهاي بانکی خود تعریف میاینترنت براي ساماندهی، کنترل و انجام تراکنش بر روي حساب

 اینترنت و وب ناوريف از استفاده با نتیبانکداري اینتر .گیردباشد و مورد استفاده قرار میبیش از سایر انواعش شناخته شده می
 ).1395مکاران،ه(جبارزاده و .  دهند انجام محیط مجازي یک در را خود مالی فعالیتهاي تا دهد می امکان مشتریان به ،

ه که ب است یکیترونالک ياز خدمات بانکدار یکی ینگ،بانک موبایل: مرتبط با آن هاييبرتلفن همراه وفناور یمبتن يبانکدار
. با یندستفاده نماا یر بانکسامانه بتوانند از تلفن همراه خود جهت انجام امو ینا یقتا از طر دهدیامکان را م ینا یانمشتر

به  يروزانهود، بصورت شبخ همراهبا استفاده از دستگاه تلفن  توانندیبانک م یانمشتر ینگبانک یلاستفاده از خدمات موبا
رداخت پ یا و یگريانتقال وجه به کارت، حساب د یاتبه انجام عمل ینداشته و همچن یترسدس یشخو یاطلاعات حساب بانک

طلاعات انواع ا فتیامکان درهمچون ا يبه موارد توانیم یراندر ا یلبر موبا یمبتن ی. از جمله خدمات بانکیندقبوض اقدام نما
اق بازار اور یتمشاهده وضع ی،مراکز خدمات یرها و سالدر هت هاینهها، پرداخت هزاز فروشگاه یدخر ي،مربوط به حساب مشتر

 یقرع قبوض از طخدمات چک و امکان پرداخت انوا ینترنت،تلفن همراه ا یقو فروش اوراق بهادار از طر یدبهادار و انتقال خر
 بانک اشاره کند. یلهمراه در قالب موبا يهاتلفن

 تریشرفتهو پ یدتراست، نسل جد Virtual Teller Machineکه مخفف  VTMدستگاه : )VTMدستگاه خود بانک(
 يهارا نسبت به دستگاه یشتريکه دارد مجموعه خدمات ب یو امکانات یزاتخودپرداز است که به خاطر تجه يهادستگاه

حساب و حساب، خواباندن چک به  احمانند افتت یعلاوه بر خدمات خودپرداز، خدمات یعنی کند؛یارائه م یانخودپرداز به مشتر
دستگاه خودپرداز را داراست، بلکه امکان  یک یاينه تنها تمام مزا VTMدستگاه  یک. شودیدست ارائه م یناز ا يموارد

و  بانکیلمراکز تماس، موبا ی،شعبه بانک یکدستگاه امکانات  ین. اسازدیم یسرو زنده را با کارمند بانک م ینآنلا يگفتگو
از  یعیسطح وس توانندیم VTM يهاباز کند. دستگاه یانمشتر يرا به سو یدکانال جد یکتا  د،آمیزیبانک را در هم منتینترا

 یاتیثابت و عمل هايینهبا شعب، هز یسهها در مقادستگاه ینها ارائه دهند. ابانک یو حقوق یقیحق یانخدمات را به مشتر
 Real-Timeهمزمان( یتو رو یومتریکب یندهايفرآاز  استفاده .کنندیم میلتح یها و موسسات مالرا به بانک يکمتر

Visualو  نمایدیافراد م یتو جعل هو یرقانونیاز استفاده غ یريبه جلوگ یمستقر در بانک، کمک بزرگ ینده) اسناد توسط نما
لاعات، ورود اط جهتتاچ  یدصفحه کل یکشامل  VTM. کندیها را مضاعف مدستگاه ینا یتامن یدیویی،و یرتصاو ینضبط آنلا

 یان. مشترباشدیو اظهار شخص م ییشناسا يهااسکنر جهت اسکن فرم یککنفرانس و -یدیوجدا جهت و یشصفحه نما یک
مختلف را انجام داده و سوالات مربوط به  يها. افتتاح حسابینداز حساب برداشت نما یاکرده و  یزپول به حساب وار توانندیم

 ).1394راه پرداخت، يخبر یلیتحل یگاه(پایندبانک سوال نما یندهخود را از نما یمال هاينشتراک یرسا یا یوام بانک
امکان استفاده ازکارت  شود که یگفته م یی) به دستگاه هاPOSفروش ( هايپایانه: )POSفروش( هايیانهبر پا یمبتن يبانکدار

ارائه  ياهاز کانال  ییک، فروش يها یانهکنند. پا یبه پول نقد را فراهم م يموجود یلبه تبد یازبه عنوان ابزار پرداخت، بدون ن
نصب  ينک براچند با یا یکو مراکز با  باشد یم یکیشبکه پرداخت الکترون ياست که دارا یکیالکترون يخدمات بانکدار

  رسند. یآن به توافق م يدستگاه ها
در کشور  یکالکترون يانواع بانکدار یرسا از یشب ينوع از بانکدار این :)ATMخودپرداز( يهابر دستگاه یمبتن يبانکدار

. کنندیدارند و از آن استفاده م یچند کارت بانک یا یکخود پرداز اغلب مردم  يهامرسوم شده و با وجود مشکلات دستگاه
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ائه گردش آخر حساب، پرداخت قبوض، ار10اعلام  ي،چون: اعلام موجود یخودپرداز علاوه بر ارائه وجه نقد خدمات يهادستگاه
 ). 1395و همکاران، ي(سرافراز .کنندمی ارائه را …رمز، فروش کارت شارژ و  ییررمز دوم، تغ

آن  يها و کارکردهابرنامه ها،یتها و تمام فعالکردن کامل بانک یجیتالید يبه معنا یجیتالد يبانکدار یجیتال:د يبانکدار
مشاهده  یانترکه مش يموارد یعنیمودن خدمات و محصولات است، ن یجیتالینه تنها مربوط به د یجیتال،د ياست. بانکدار

دو جهان با  ین) و مرتبط نمودن اBack End( یندهافرآ زيمربوط به خودکارسا ین)، بلکه همچنFront End( کنندیم
 يانکداربپلتفرم  یک ازفراتر  اریو بس يهر مرحله از ارتباط بانکدار يمربوط به خودکارساز یجیتال،د ياست. بانکدار افزاریانم

 ست.اارکنان کو  تریانمش يبرا یجیتالد یطمح یکتحول کامل به  یکشامل  یجیتال،د ياست. بانکدار یلیموبا یا ینآنلا
از  یانشتربه م یبانک هايیسو سرو یو سنت یدمحصولات جد یکارائه اتومات يبه معنا یجیتالد يبانکدار یگريد یفتعر در
ها و امهبرن یهلکردن ک یجیتالیشامل د یجیتالد يبانکدار یگريد یفاست. در تعر یو تعامل یکونالکتر يهاکانال یقطر
 ینا .کندیم ییربانک کلا تغ یندو فرآ يو معمار شودیآنها م یانو مشتر یمال تها و موسساانجام شده توسط بانک هايیتفعال

 است. يو فناور ییاجرا ی،یاتعمل یریتی،مد هايیهلا یهدر کل يازبه همراه دارد و مستلزم تحول و مدرن س یالزامات يبانکدار
، )آلیدها یطشرا(بدون خطا  یاکمتر  خطاهاي، درآمد یشافزا ، هاینهکاهش هز : بانک ها يبرا یجیتالد يبانکدار یايمزا

راه، با تلفن هم(رانه طات فناوارتبا یقاز طر یانارتباط آنها با مشتر یجادمرکز و ا یکدر  يو تجار یبانک ینمتخصص استقرار
 يگذارا قانونببودن  منطبق، در رقابت یتو دارا بودن مز یانو حفظ مشتر جذب، مستقر در شعبه) یوسکک یا یشخص یانهرا

 .یدجد هاييفناور یاياز مزا یريبهره گ ، یدجد
م جازه انجاکه ا یبانک هوشمند يکاربرد هايهبرنام، بهبود خدمات و ارائه محصولات  :یانمشتر يبرا یجیتالد يبانکدار مزایاي

 هايمیسواضح و مکان يهالرا از ابتدا تا انتها (با دستورالعم يبه انتخاب مشتر یمورد نظر از هر دستگاه يهاتراکنش یتمام
 و یرز خارج، اوام، وام مسکن یمه،ب گذاري،یهانداز، سرمااز خدمات (پس ياگسترده یفبه ط دسترسی، دهندیاز خطا) م يعار

انداز، پس يهابرنامه ها،ینههز یلو تحل یهتجز ي،بندبودجه ها،یهمانند هشدارها، اطلاع يمشتر يبرا یدمف یدجد خدمات، ) یرهغ
برآورده  را يمشتر يیازهاکه ن يانکداراز ب نوعی،تر) ارزان يبانکدار ین(و بنابرا یینپا يو کارمزدها هاهزینه، یمال يگرمحاسبه

 ها را).بانک یاز(نه صرفاً ن کندیم
درصد  50نشان داد که تنها حدود  2014در سال  یبانک جهان ینظرسنج: )Branchless Bankingبدون شعبه( يبانکدار
از مشکلات گسترش کم  یکی). 2014،  یدارند (بانک جهان یدسترس یرسم یبزرگسال جهان به موسسات مال یتاز جمع

 یم یح) توض2001و همکاران ( یلیسو یقاست. تحق ییبانک ها مربوط به مناطق دور افتاده روستامانند  یرسم یموسسات مال
شعبه خود را به گونه  يامکان را داده است که شبکه ها ینا یاز موسسات بانک یاطلاعات و ارتباطات به برخ يدهد که فناور

و  یمختلف را مورد هدف قرار دهند. مک ک يان هامختلف ساکن در مک یانمشتر يتوسعه دهند و خواسته ها یزترمتما يا
در  یشترخدمت به افراد بدون بانک که ب يبرا یبالقوه ارائه خدمات مال ياز انواع کانال ها یکیدادند که  یح) توض2010( یکنزپ

شعبه  بدون ي) است. بانکدار  Branchless Banking or BBبدون شعبه ( يکنند ، بانکدار یم یزندگ ییمناطق روستا
)BB (شود.  یبدون مراجعه به دفتر بانک ارائه م یانبه مشتر یاست که توسط ارائه دهندگان خدمات مال یبانک یسسرو یک

به  یندهنما یامنظور ، بانک از شخص ثالث  ینکنند. بد یم یکنزد یانبانک ها خدمات خود را در مناطق دور افتاده به مشتر
 لبدون شعبه شام يبانکدار یندگاندر نما یکند. معاملات مال یاستفاده م ییروستا در مناطق یعنوان توسعه خدمات بانک

وام  ینتعهدات ، و همچن یو پرداخت برخ ین، انتقال ، پرداخت صورتحساب آنلا ي(پس انداز) ، برداشت نقد ينقد يسپرده ها
 يگروه مشاوره برا شود . یافتوام دادن در یا بدون شعبه يبانکدار یندگاننما یقتواند از طر یگرفتن پول (اعتبار) است که م

بانک ها ، اغلب  یدر خارج از شعب معمول یبدون شعبه را به عنوان ارائه خدمات مال ي، بانکدار2010،  (CGAP)کمک به فقرا
نقطه فروش  يها یانهمعاملات معمولاً پا یاتانتقال جزئ ياطلاعات و ارتباطات برا يبر فناور یهو تک یندگانبا استفاده از نما

را به شدت  یلتحو ینهرا دارد که هز یلپتانس ینبدون شعبه ا يکند. بانکدار یم یفهمراه ، تعر يا تلفن های) POSکارت (
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 2,5افتتاح شعبه تا  يمتوسط برا ینه) خاطرنشان کرد که هز2014پاول ( دهد. یشافزا یانمشتر يرا برا یکاهش دهد و راحت
تداوم ازدحام و  يداشته باشد و بانک ها برا ینهدلار هز 400000از  یشتواند سالانه ب یشعبه م دلار است و حفظ آن یلیونم

 یعاز توز یبدون شعبه را نوع ي) بانکدار2009دارند. کارمل و اسکات ( یازن ینهبه هز یندهسربار شعبه به منظور زنده ماندن در آ
 یتکردند. فعال یف) تعرICTاطلاعات و ارتباطات ( يتفاده از فناوربانک با اس یبه جوامع خارج از شعب سنت یخدمات مال یا
،  ازخودپرد يموجود ، به عنوان مثال دستگاهها یخدمات مال یانبه مشتر یاضاف يبدون شعبه با ارائه ابزارها يبانکدار يها

که پول  یافتنددر 2013کام و همکار،کاتا شود. یانجام م یشترب یارائه خدمات مال يبرا ینترنتیا يبانکدار یا) Posنقطه فروش (
داده است.  یشدر حال توسعه افزا ياز کشورها یاريرا در بس یخدمات مال یردر حال حاضر پرداخت و سا (پول سیار)یلیموبا

مصرف کنندگان در حال حاضر به مراتب  يبدون شعبه برا يبانکدار يها ینهکنند که هز ی) ادعا م2010( یکنزو پ یمک ک
 ).2018و همکاران، ینولدز(ریابد یم یزکاهشبدون شعبه  ن ياست و احتمالاً با بلوغ بانکدار شابهدمات مکمتر از خ

 يراخدمات بانکد ، يمشتر يها یتمهم است شامل : قابل یاربدون شعبه بس يو ارائه موفق بانکدار یطراح يسه عنصر  که برا
مهارتها و  ،دانش  یجادشامل ا شتريم یتهاي). قابل2013،  یلوو جرام یبدون شعبه (ل يبانکدار یاتبدون شعبه و عمل

ن بدو يکداربان شیرپذ ینددر طول فرآ یاناز رفتار مشتر یتو حما یرسان عاطلا ياز جمله اعتماد است که برا يخودکارآمد
ن آوانند از ت ینه م، چگو یستچ یمحصول مال ینکهداشته باشند از ا یادرك کنند  یآگاه یدبا یاناست. مشتر یازشعبه مورد ن

 .یرنده بگآگاهان ريیگ یمماز آن تص استفادهآنها به همراه دارد تا بتوانند در مورد ثبت نام و  يبرا یاستفاده کنند و چه ارزش
 ياورو فن یخدمات است که شامل محصول مال یبدون شعبه شامل طراح يو ارائه موفق بانکدار یطراح يعنصر برا یندوم

ه ب ییاسخگوها و پتوسط خود آن یانپول مشتر یریتبر اساس درك نحوه مد یدطرح با ینشود. ا ین ارائه مآ یقاست که از طر
بدون شعبه است که  يبانکدار یات، عمل2013،  یلوو جرام یعنصر در چارچوب ل ینسوم آنها باشد. یمال يها یتو واقع یازهان

 یمنظتتجربه خدمات خوب ،  یک ینتضم یدبه است. کلبدون شع يبه خدمات بانکدار یدر دسترس يشامل تجربه مشتر
 يراعوامل بانکد ، ینر اعلاوه ب د.یرگ یموثر آنها در نظر م یریتمد يرا برا يمشتر يها ییاست که توانا یندهاییو فرآ یاتعمل

 شند.ر باابرخورد یانموثر به مشتر یخدمات ده يلازم برا يها یتاز قابل یدبا یزبدون شعبه و کارکنان خط مقدم ن
ر نظر فتاده ددر مناطق مختلف و دورا یخدمات مال یعگسترش توز يمهم برا یگزینجا یکبدون شعبه به عنوان  يبانکدار

کانال  کیه عنوان بدون شعبه ب يبانکدار .شود  یشعب بانک ها انجام نم یسنت يگرفته شده است که معمولاً توسط شبکه ها
 فتیادر یاض خت قبومانند حواله ، پردا یاساس یخدمات مال یبرخ يتوسط افراد برا ديیابانک ها و تا حد ز يبرا ینهکم هز

 ینگان تأمدهند که ارائه ییها یرساختو استفاده است. لذا ز يساز یاده(وام) ، در حال پیکمک دولت يبرنامه ها یايمزا
 ) .2008توري،و ایوا ماس( . یابدرك و بهبود د یدافراد استفاده کنند ، با ینبه ا یدسترس يتوانند برا یخرد م یمال دماتخ

 یا وامل بانکاست. ع مناطق یندر دورتر یانبه مشتر یدر ارائه خدمات مال ينوآور یک یارعامل پول س یابدون شعبه  يبانکدار
بازار  هکشود  یم ینیب یشپ شوند. یم یلمقرون به صرفه تبد يها ینهبا هز یبه ارائه کننده خدمات مال یارعوامل پول س

ارائه دهندگان  . یابد یشتريتوسعه ب 2026تا  2019دلار برسد و از  یلیونم 50,56به  2026تا سال  یلپرداخت موبا یجهان
ا ه ینههش هزند: کاآور یبه دست م یتسه مز یدر ارائه خدمات مال فروشیخرده  یندگانبا نما يهمکار یاياز مزا یخدمات مال

 .یدو حضور در مناطق جددر شعب بانک ها  یت، کاهش جمع
به مراجعه  یازيشود که ن یدوباره طراح يبه گونه ا یدبا یخدمات بانک ینتأم یرهبدون شعبه ، زنج يبانکدار ياجرا يبرا

. مفهوم یردقرار گ یانو مورد قبول مشتر یدتول یدبا یکیالکترون يمختلف بانکدار يمنظور ، ابزارها یننباشد. به هم یشخص
 يدر ورود به صنعت بانکدار یآن گام بزرگ ياست و اجرا یدجد یباًمفهوم تقر یک) یممستق يبانکدار یاشعبه (بدون  يبانکدار

شبکه  یا یگربانک د یک یا ینترنتیبانک ا یک،  يبانک مجاز یکبانک بدون شعبه ،  یک(که بعضاً به عنوان  یماست. بانک مستق
 یقکند و خدمات خود را از راه دور از طر یم یتفعال يشبکه شعبه ا است که بدون یشود) بانک یشناخته م ینترنتیفقط ا
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خودپردازها (اغلب  یقاز طر یدهد. دسترس یمستقل ارائه خدمات، ارائه م یشبکه بانک یک یا یتلفن يو بانکدار ینآنلا يبانکدار
 ).2016و همکاران، ياست(چادهر یرامکان پذ یز) نیبانک ینشبکه ب یقاز طر
نواع در ارائه ا یشروپ ياز بانک ها یکیکه در بانک قرض الحسنه رسالت ، به عنوان  ی) در پژوهش 2020ران(و همکا یشهاب

نمودند که  یان، بداده اندانجام  بدون شعبه يبانکدار يساز یادهبر پ COVID-19 یوعش یربا عنوان تاث یکی،خدمات الکترون
 یلما یرو غ یه و مشکلات مالگذاشت يبه جا یاديز یا اثرات منفکسب و کاره يبر رو  COVID-19  یماريب یوعگسترش و ش

د. خود شدن یدمت دهخشعبات و مراکز  یلیکرده و کسب و کارها ناچار به تعط یجادا یانکسب و کارها و مشتر يرا برا یاريبس
و  رانیرو مد ینا. از ده استافتا طرکرونا مبتلا شده و جانشان به خ یماريبه ب یانم یندر ا یزدر بانکها ن یاريکارکنان بس

،  یویس؛ د TAM( يفناور یرشپژوهش از دو مدل  پذ ینبدون شعبه شدند. در ا يبانکدار يساز یادهمسئولان به دنبال پ
بدون شعبه  يرو توسعه بانکدا یرشپذ يبرا یبی) به عنوان مدل ترک1995(منبع: راجرز ،  ي) و مدل انتشار نوآور1989

ه دشدرك  يسودمند -شامل سهولت استفاده درك شده  يو توسعه فناور یرشدرمدل پذ یاصل یرهايغ. متاستاستفاده شده 
ها و  یاستس   ی،فن یبانیو پشت یفیتک  یت،عادت،  اعتماد و رضا  ی،و آگاه یاطلاع رسان   ل،یتما -نگرش به استفاده  -

پنج نیز ) 2003رز (راج يانتشار نوآور یهنظر .دهد یمبانک ها ارائه  يو  توسعه فناور یفرهنگ یطهنجارها و شرا  ین،قوان
 یرشذپبراي را  یريمشاهده پذو  بودن یشآزما یتقابل، یچیدگیپ ،يسازگار، یکیتکنولوژ ينوآور  ینسب یتمز یزانم یژگیو

 ).2017وهمکاران، یسکا(فرانس ) 2020و همکاران، یکند (شهاب یم یینتع یدجد يها يفناور
رانه و نوآو یننو یخدمات مال یعاطلاعات منجر به توسعه و گسترش سر يدر فناور یراخ يها شرفتپی: )FinTechتک( ینف

 یعنی یمال هاييفناور یا) FinTech( تکینشود. ف یم یده) نامیتک (تکنومال ین، ف یمال یننو يفناور ینشده است. ا
 وان کاربرانبه مردم به عن گیريیمو تصم سازيیمدادن قدرت تصم  ییهدف نها ؛»یدر خدمات مال يکاربرد نوآورانه فناور«

فرصت  عات،به اطلا یها، کاهش واسطه ها ودسترس ینهکاهش هز ي،شفاف ساز یشتک با افزا ینف است. یخدمات مال یینها
 یقاز طر د راخو یتتک، دامنه فعال ینف يآورد .اکنون شرکت ها یمردم به ارمغان م يتوانمند ساز يرا برا یديجد يها
تا  ،یمال يت هاشرک تو سط یسنت ینآنلا انکداريب یقتلفن همراه و حواله و از طر يو تلفن همراه مانند پرداخت ها ینترنتا

 یبترت ینا ). به1399ی،دهند(اره کش سلماس یگسترش م یرمالینوآورانه و متفاوت توسط ارائه دهندگان غ یخدمات مال
 شوند. یتا وارد حوزه مال یدفراهم گرد يوزه فناوراستارت آپ ها و فعالان ح يبرا یفرصت مناسب

و  یهتجز يبرا یترضا یهاز چارچوب نظر 2020پالون و همکاران، :بدون شعبه يبانکدار يساز یادهچالش ها و موانع پ
 یتقکنند که ، راه حل موف یم یانبدون شعبه استفاده نموده و ب يبانکدار یندگاننما یتو تداوم فعال یترضا یزانم یلتحل

و  ینگی، نقد یی، کارا ماداعت یزانراه حل به م یداريکه پا یشود ، در حال یم یتتقو یندگانتعداد نما یشبا افزا یخدمات مال
 یرگذارصاحبان مشاغل تأث یتبر رضا یزن یمال یر، عوامل غ یعلاوه بر عوامل مال یندارد. همچن یبستگ یندگاننما يسودآور

و  ینترنتیشبکه ا یژه، به و یبانیپشت يها یرساختز یناناطم یان،قابلیتدر خدمت به مشتر یندگاناست. بهبود مهارت نما
بانک ها  یعنی یرا به ارائه دهندگان خدمات مال ییها یهبدست آمده توص یج. نتایندگانمورد استفاده نما يها مهبرنا یا یستمس

 یبدون شعبه ارائه م يبانک ها یندگاناز نما تیدر جهت بهبود حما يفن آور ي، و شرکت ها یمخابرات ي، اپراتورها
بدون  یبانک يدر راه حل ها يکنند که استفاده از فناور یم ستدلال) ا2012و همکاران ( ینیز). د2020دهد(پالون و همکاران،

 یبانک) ارائه دهندگان خدمات 2010( یکنزو پ یکرده است. مک ک یفاا یلدر برز یمشارکت مال یتدر موفق یشعبه نقش مهم
) مدل کسب و کار پول 2019وست و همکاران ( یویدکردند. د یابیارز یو محصولات مال ینه، هز یبدون شعبه را از نظر دسترس

بدون  يبانکدار يساز یادهپ يلازم به ذکر است ، برا در نظر گرفت. ییصرفه جو ينوآور یکرا به عنوان  یارپول س یاهمراه 
 يمنظور ، ابزارها ینا ينباشد. برا یشخص یدبه بازد یازيشود که ن یطراح يبه گونه ا یدبا یکخدمات بان ینتام یرهشعبه ، زنج

 يبانکدار یرشدر پذ یدي.عامل کلیردقرار گ یانمشتر یرشتوسعه داده شود و مورد پذ یدبا یکیالکترون يمختلف بانکدار
 يبانکدار یرشبر پذ یرمستقیمنک است که به طور غنسبت به با يمشتر یتبدون شعبه ، اعتماد و رضا يو بانکدار یکالکترون
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امر  یندارد؛ چرا که ا یتاهم یاربدون شعبه بس يبانکدار یرشدر پذ يمشارکت مشتر یگرد ي. از سویگذاردم یربدون شعبه تأث
خدمت،  یفیتاست که بر ک یو بانک عامل ي. مشارکت مشتریشودم يسازمان و مشتر ینب تحذف تعاملا یاسبب کاهش و 

 يبانکدار ربارهد یو پس از آن، نداشتن آگاه یتدرباره امن ینگران یگذارد؛م یرتأث يحفظ مشتر یتاًو نها يمند یترضا
به  یناعادلانه، نداشتن دسترس یمتهستند. ق ینوع خدمت بانک ینعوامل استفاده نکردن از ا ینآن مهم تر یايو مزا یکیالکترون

استقرار و  یبعد قرار دارند. در واقع موانع اصل يها یگاهدر جا يو مشکل کاربر ییردر مقابل تغ یداريپا یوتر،و کامپ ینترنتا
که  يمشتر یتاعتماد و رضا یدي. علاوه بر عامل کلیشوندم یمتنظ یديعوامل کل ینبدون شعبه براساس هم اريتوسعه بانکد

بدون شعبه  يبانکدار يو توسعه  یرشتوان در پذ یم یزنرا  یو مال یریتیمد ی،حقوق ی،فرهنگ ی،در بالا ذکر شد، عوامل فن
احراز  يبرا یلو شناسه موبا یاستفاده از کد مل یجیتال،د يمانند امضا ییهاچالشهمچنین ).1388مؤثر دانست(آماده و همکار،

امور ، هايلوژو استفاده مردم از تکنو ییآشنا(یفرهنگ هايیتمحدود یگرد یپژوهش در. وجود دارد یجنبه فرهنگ و یتهو
 شدن یجیتالیرهسپار شدن به سمت د يو کارکنان برا یراناز مد یمقاومت برخ(یقانون هايیتو محدود )هاخود بانک یداخل
 داده شده است.  یصشدن تشخ یجیتالیها به سمت دبانک يبه عنوان مانع رهسپار )خطر از دست دادن شغل یلبه دل

به ده اند. جنرار دابدون شعبه را می توان از دو جنبه داخلی و خارجی مورد بررسی ق يآتشک و همکار موانع توسعه بانکدار
فراهم  وبرات، ماهواره از قبیل مشکلات زیرساخت هاي اساسی نظیر برق، مخا یو محدودیت هاي زیرساخت مشکلات -1 داخلی:

 -3 بدون شعبه يشبرد بانکدارمناسب براي پیکمبود سرمایه هاي انسانی  -2 آورندگان خدمات اینترنت، و دسترسی به اینترنت
سیاست  -2 ترونیکبانکداري پیشرفته الک-1 جنبه هاي خارجی: بدون شعبه يموانع فرهنگی و اجتماعی در گسترش بانکدار

 .هاي تحریم اقتصادي آمریکا
 پژوهش یشینهپ

 ینمحقق یجخلاصه نتا -1جدول 
 عوامل محققین

فرانسیسکا و و 
 )2017همکاران(

 ، دماتخ سهولت هاي جنبه پذیري، مشاهده قابلیت سنجش و آزمایش بودن، پیچیدگی، سازگاري، نوآوري، نسبی تمزی
گاهی و توانایی آعدم درك و  محصولات، یا خدمات یادگیري نحوه و کارکرد سهولت خدمات، پذیري انعطاف و زمان وري بهره
 یروسو مورد در رانینگ ، درسرهاي استفاده ، یادگیري زمان رداز،خودپ دستگاه هاي پول،دوري و فاصله زیاد مکان انداز پس

 آن یايص نبودن مزاها و مشخ بانک توسط شدن عدم معرفی و اجتماعی کلاهبرداري اینترنتی وموبایلی، و نگرانی درباره  ها
ر خدمت به د ندگانیامهارت نمبهبود  ،ندگانینما يرو سودآو ینگی، نقد ییاعتماد ، کارا زانیمعوامل ارائه خدمات، تعداد  2020و همکاران، پالون

 ندگانیتفاده نمارد اسمو يبرنامه ها ای ستمیو س ینترنتیشبکه ا ژهی، به و یبانیپشت يها رساختیز نانیاطم تیقابل،انیمشتر
و همکاران  نیزید

)2012( 
 يفناور زیرساخت مناسب

 کنزیو پ یمک ک
)2010( 

 یت مالو محصولا نهی، هز ی پذیريدسترس

و  یشهاب
 )2020همکاران(

د اعتما ،ادتع  ی،و آگاه یاطلاع رسان ، لیدرك شده ، نگرش به استفاده ، تما يعوامل سهولت استفاده درك شده ، سودمند
 نک هابا يتوسعه فناور ، یفرهنگ طیضوابط و شرا  ،نیها و قوان استیس  ، یفن یبانیو پشت تیفیک ، تیو رضا

 و پس از تیباره امندر ینگران ،نسبت به بانک يمشتر تیاعتماد و رضا،ایجاد  یکیالکترون يمختلف بانکدار يابزارهاتوسعه  1388آماده و همکار،
شکل و م رییتغ مقابل در يداریپا وتر،یو کامپ نترنتیبه ا ینداشتن دسترس ی،کیالکترون يبانکداردرباره  یآن، نداشتن آگاه

 یککنولوژیت – یو فن یمال ،یتیریمد ،یحقوق -یقانون ،اجتماعی – یهنگموانع فر ،ناعادلانه متیق ي،کاربر
هاي پیمانکار کتمیزان همکاري شر ،مضاي دیجیتال، استفاده از کد ملی و شناسه موبایل براي احراز هویتهایی مانند اچالش 

 هاي فنیزیرساخت سازينظور پیادهها براي تعامل و همکاري به مبانک
ومت برخی از مسائلی مثل مقا، هاامور داخلی خود بانک، هابحث آشنایی و استفاده مردم از تکنولوژي(فرهنگی هايمحدودیت 

 هاي قانونیمحدودیت، )مدیران و کارکنان براي رهسپار شدن به سمت دیجیتالی شدن
 به و دسترسی اینترنت، خدمات آورندگان فراهم و ماهواره مخابرات، برق، اساسی: نظیر زیرساختهاي به مربوط مشکلات آتشک و همکار
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 فناوري و متخصص ماهر انسانی نیروي کمبود امنیتی، مسائل و مشکلات باندهاي مخابراتی، پهناي نبودن کافی اینترنت،
 نبود کارکنان، کاهش از ناشی عواقب از مدیران هاي نگرانی غیرشفاف، اقتصادي هاي فعالیت و کاري پنهان اطلاعات،
 هاي سیاست خارجی، معتبر هاي سیستم سمت به داخلی هاي سرمایه و پول در کشور و انتقال الکترونیک پیشرفته بانکداري

 اقتصادي تحریم
و  يسرفراز

 )1395مکاران(ه
ط به ل مربوو عوام یسازمان يریعوامل انعطاف پذ، اطلاعات يعوامل فناور،سیعوامل گسترش وسرو ،یعوامل ساختار فن

 خدمات و ستمیس یکپارچگی
 یاجتماع یو فرهنگ ياقتصاد یمال ،یو حریم خصوص یتیامن ،یانع فنوم 1395و همکار( یعباس
ل شام یازمانسرون بعوامل  نی، همچن یتیو عوامل امن ينوآور ،یساختار سازمان ،یتیریشامل عوامل مد یعوامل درون سازمان )1389فرد( ینیام

 یاسیو س ياقتصاد ،یو قانون یحقوق ،یو آموزش یفرهنگ ،یکیو تکنولوژ یعوامل فن
عسگري مهر و 

 1396همکاران،
ه بودن ارائ هانالکچند  ،مکانیزم ها و معماري هاي نوین در حوزه سامانه ها ، کیفیت مدل کسب و کار جامع ،تجربه مشتري

فین تک  ها و رت آپکسب و کارهاي نوپا و استا ،به کارگیري رسانه هاي اجتماعی مختلف ،خدمات دیجیتال جامع، تخدما
 مدیریت ریسک ،موبایلبستر ،زیرساخت یکپارچه و امنیت ،داده هاي عظیم ،ها

 
ل عوام يندمرحله دسته ب ینشده است.حال در ا یدشده در پژوهش ها ق ییتمام موارد و عوامل شناسا یزن 2در جدول 

 آنها انجام خواهد شد. يعنوان مناسب برا یک ییشده بر حسب تعداد تکرار آنها و شناسا ییشناسا
 موضوع با متناسب يها یرشاخصز -2جدول

 رایانه اي و اي ماهواره هاي شبکه
 اجراي از بعد و حین قبل، لازم آموزشهاي ارائه

 بانکداري الکترونیکی
 هاامور داخلی خود بانک

 براي اینترنتی خدمات ارائه دهنده مراکز تعداد
 سازمانها و دسترسی مشتریان

 

 
 جهت استفاده و راهنمایی راد مناسبیافتن اف

 الکترونیکی تجارت فرهنگ ارتقاء هاي برنامه
 سازمان در کارمندان

افزاري،  نرم قوي و گسترده امکانات فقدان
 مخابراتی اینترنت، بستر خطوط باند پهناي

 تبع به و اینترنت در استفاده مورد زبان مشکل
 وجوه انتقال الکترونیکی هاي سیستم آن

ه زم ها و معماري هاي نوین در حوزه سامانمکانی
 ها

ها براي هاي پیمانکار بانکمیزان همکاري شرکت
 سازيتعامل و همکاري به منظور پیاده

 هاي فنیزیرساخت

 کاهش از ناشی عواقب از مدیران هاي نگرانی
 کارکنان

 
 زیرساخت یکپارچه و امن

 یتیریعوامل مد خودپرداز هاي ستگاهد مکان زیاد فاصله و دوري اطلاعات يعوامل فناور
 طراحی در اطلاعات فناوري از استفاده

 با آسانتر ارتباط سازمانی جهت فرآیندهاي
 الکترونیکی بانکداري محصولات

 یساختار سازمان یو قانون یحقوقهاي محدودیت

 یکیو تکنولوژ یعوامل فن
هاي امضاي دیجیتال، استفاده از کد ملی چالش

 یل براي احراز هویتو شناسه موبا
 مالی

 یکیالکترون يمختلف بانکدار يابزارهاتوسعه 
 و کشور در الکترونیک پیشرفته بانکداري نبود

 سمت به داخلی هاي سرمایه و پول انتقال
 خارجی معتبر هاي سیستم

 درباره نگرانی و  ها ویروس مورد در نگرانی
 وموبایلی اینترنتی کلاهبرداري

 یحریم خصوصحفظ مسائل امنیتی و  با وضع قوانین تحقق الزامات نظارتی ینف یبانیو پشت تیفیک
 فناوري و متخصص ماهر انسانی نیروي کمبود

 اطلاعات
 اطلاعات از حفاظت و امنیت قراردادها کسب یا حفظ ارزش و اعتبار حقوقی

 لموبایت مانند بستربودن ارائه خدما هچند کانال
 ی مختلفبه کارگیري رسانه هاي اجتماعو 

 
 اقتصادي تحریم هاي سیاست

در زمینه حفظ  کسب یا حفظ اعتماد مشتریان
 هویت آنها

 ،نسبت به بانک يمشتر تیاعتماد و رضاایجاد  غیرشفاف اقتصادي هاي فعالیت و کاري پنهان مشتریان به خدمت در نمایندگان مهارت بهبود
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 و اجتماعی هاي فرهنگیمحدودیت
کسب و کارهاي نوپا و استارت آپ ها و فین تک 

 ها
 و پس از آن تیدرباره امن ینگران

 و هابحث آشنایی و استفاده مردم از تکنولوژي
 یکیالکترون يبانکدار

 ناعادلانه متیق

 مسائلی مثل مقاومت برخی از مدیران و کارکنان
 براي رهسپار شدن به سمت دیجیتالی شدن

 یو محصولات مال نهیهز

 
 روش تحقیق 

م انجا یراثعبه تشبدون  يبانکدار يساز یادهو پ یکه بر طراح ییموانع و چالشها يو رتبه بند ییژوهش با هدف شناساپ ینا
از نوع  یپژوهش یتو به لحاظ ماه یمایشیداده ها از نوع پ يگرد آور یوهاز لحاظ ش و ي، کاربرد هاينوع پژوهش از شده و

 يورمختلف فنا يبخش ها انیرکارشناسان و مد ي،پژوهش خبرگان بانکدار ینا يجامعه آمار . باشدیم یهمبستگ -یفیتوص
نه مورد آزمون با . حجم نمویباشندنفر م 300حدود  امعهج يباشند.  حجم برآورد یدر بانک رسالت م یناطلاعات و خدمات نو

 بودن موضوع یددتوجه به ج با یازمورد ن يداده ها يجمع آور يبرا نفر انتخاب شده است. 170استفاده از فرمول کوکران 
از  شنامهپرس ییروا جهت تعیین .مصاحبه و پرسشنامه ي،استفاده شده است .مطالعات کتابخانه ا یپژوهش از سه ابزار اصل

ع ها و موان پرسش نامه چالش يها یهمجموع گو يبرا ییمحتوا ییمقدار روا ) مورد سنجش واقع شد.CVRروایی محتوایی(
 يبرا ییدورد تاقابل قبول و م ییبه دست آمده است که نشان دهنده روا 738/0متخصص مقدار  25با بدون شعبه  يبانکدار

ه باخ استفاداز ضریب آلفاي کرون پرسشنامه یاییپا یبه منظور بررس ینهمچن باشد. یپرسشنامه بکار گرفته شده در پژوهش م
 است. براي کل سوالات پرسشنامه به دست آمده 0,961و مقدار شده

  یافته ها
است  ینعدد نشان دهنده ا یندهند. ا یم یلرا مردان تشک یاندرصد از پاسخگو 97,1دهد که  ینشان م یفیآمار توصنتایج 
درصد از  90دهد که  ینشان م. نتایج سن افراد دهند یم یلتشک یانبانک رسالت را آقا یرانکارکنان و مد یشترکه ب

بانک رسالت افراد  یرانکارکنان و مد یشترکه ب ستا یننشان دهنده ا می باشند کهسال  40تا  30 یندر بازه ب یانپاسخگو
در نرم  یاکتشاف یعامل یلاز تحلجهت شناسایی مولفه هاي مورد بررسی در این پژوهش  دهند. یم یلتشک يجوان و پرانرژ

عامل ها بر  يدسته بند یندقبل از فرآ یاست که چند آزمون مقدمات یازن یعامل یلدر بحث تحل استفاده گردید. 26spss افزار
آزمون بارتلت جهت مناسب بودن داده ها و در انتها  ینو همچن یرينمونه گ يدر ادامه آزمون ها .داده ها انجام شود يرو

بدون شعبه در بانک قرض  يبانکدار يساز یادهپ براثر گذار  يعوامل و چالشها یانآزمون جهت برآورده قابل استخراج از م
  حسنه رسالت انجام خواهد شد.ال

دهد که آیا تعداد نشان می KMOآزمون :  آزمون بارتلت و )KMO: Kaiser-Meyer-Olkin(یرينمونه گ یتآزمون کفا
مورد  هاي-ده ) دا0,6باشد (حداقل  یکبه  یکاملی مناسب هستند یا خیر. اگر مقدار شاخص نزدهاي نمونه براي تحلیل عداده

به دست آمده  0,883پژوهش  یندر ا kmoدهد مقدار  ینشان م 3شماره جدول  یجمناسب هستند. نتا یملعا یلتحل ينظر برا
کدیگر یغیرها با کند که متتایید می انجام شده در حد کاملا قابل قبول است.  آزمون بارتلت یرينمونه گ یتکفا یانگراست که ب

 .آیدي دو بدست میآزمون کا داريارتباط ندارند که این امر از طریق معنی
 و بارتلت kmoمقدار  -3جدول 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .883 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4674.704 

df 561 

Sig. .000 
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است. ستون اول ه) با عامل R2دگانه(چن یبرابر با مربع همبستگ یرمتغ یکنشان دهنده اشتراك  این تحلیل :یعیتجم یلتحل
 Extraction در ستون  است. اگر مقدار اشتراکات 1آنها برابر  یدهد که تمام یاشتراکات را قبل از استخراج عامل ها نشان م

 تند.ابل قبول هسقمناسب و  یعامل یلتحل یندسوالات در فرا یتمامو  کند یم یفباشد عامل ها را بهتر توص 0,5بزرگتر از 
 یهاشتراکات اول-4جدول 

 Initial Extraction سوال Initial Extraction سوال
Q1 1.000 .609 Q18 1.000 .768 
Q2 1.000 .708 Q19 1.000 .800 
Q3 1.000 .669 Q20 1.000 .607 
Q4 1.000 .510 Q21 1.000 .787 
Q5 1.000 .740 Q22 1.000 .640 
Q6 1.000 .614 Q23 1.000 .781 
Q7 1.000 .740 Q24 1.000 .716 
Q8 1.000 .796 Q25 1.000 .741 
Q9 1.000 .759 Q26 1.000 .726 
Q10 1.000 .707 Q27 1.000 .733 
Q11 1.000 .631 Q28 1.000 .812 
Q12 1.000 .680 Q29 1.000 .561 
Q13 1.000 .755 Q30 1.000 .676 
Q14 1.000 .737 Q31 1.000 .861 
Q15 1.000 .572 Q32 1.000 .846 
Q16 1.000 .764 Q33 1.000 .890 
Q17 1.000 .771 Q34 1.000 .796 

 
 داده شده است. نمایش یکبالاتر از  یژهبا ارزش و يعامل هاتنها  5در جدول : ياسکرو  شده  یینتب يها یانسآزمون وار

 72,069امل جمعا ش 6 یناست. ا یکلاتر از با یژهمقدار و يعامل دارا 6دهد که جمع  یپژوهش نشان م یندر ا يآزمون اسکر
 دهند. یو پوشش م یینرا تب یانسدرصد از وار

واریانس هاي تبیین شده -5جدول   

Component 

از چرخش بعدمقدار مجذور بارهاي عاملی  مقدار مجذور بارهاي عاملی قبل از چرخش مقدار ویژه  

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 15.985 47.015 47.015 15.985 47.015 47.015 6.133 18.039 18.039 

2 2.594 7.630 54.645 2.594 7.630 54.645 5.012 14.740 32.779 

3 2.306 6.782 61.427 2.306 6.782 61.427 3.658 10.758 43.537 

4 1.362 4.007 65.433 1.362 4.007 65.433 3.392 9.977 53.514 

5 1.203 3.539 68.972 1.203 3.539 68.972 3.276 9.635 63.149 

6 1.053 3.096 72.069 1.053 3.096 72.069 3.033 8.920 72.069 

7 .899 2.644 74.713       
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 بدون شعبه يبانکدار يساز یادهپ يموانع و چالشها يآزمون اسکر -1شکل 
ر عامل سهم ه .باشد یعامل م یکبا  یرمتغ یهمبستگ یزانم یبار عامل :)یماکسشده( چرخش وار یدهچرخ يمولفه ها یسماتر

دسته  ود.ش یم نییتب سهم را دارد ینسهم را دارد تا عامل ششم که کمتر یشترینها از عامل اول که ب یهگو یانسوار ییندر تب
،  یهگو 6تعداد  عامل اول يدر جدول نشان داده شده است. بر رو یعامل یافتهچرخش  یساز ماترها با استفاده  یهگو يبند

رفته است. در گقرار  یهگو 6و عامل ششم  یهگو 4عامل پنجم  یه،گو 8عامل چهارم  یه،گو 5عامل سوم  یه،گو 5عامل دوم 
 یعامل يارهاشده شامل ب یدهچرخ یسماتر یروجخ .است یشقابل نما 6جدول  در اه هیعوامل و گو يعوا يدسته بند یتنها
 اشد، عاملب شتریب یبضرا ینباشد. هر چقدر مقدار قدر مطلق ا یمانده پس از چرخش م یدر شش عامل باق یرهااز متغ یکهر

 مورد نظر دارد. یر) متغیانس(وار ییراتدر کل تغ يریشتمربوطه نقش ب
ماتریس چرخش یافته عاملی -6جدول   

 1 2 3 4 5 6 
Q31 .846      

Q33 .794      

Q32 .792      

Q34 .744      

Q30 .687      

Q1 .563      

Q23    .589   
Q25     .758  
Q29      .536 

Q15      .676 

Q8  .822     

Q5  .793     

Q7  .672     

Q2  .692     

Q3  .635     
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Q9      .736 

Q21    .626   

Q10      .694 

Q13   .743    

Q11   .668    

Q14   .636    

Q4   .613    

Q12   .537    
Q6      .792 

Q19    .811   

Q18    .802   

Q24    .566   
Q20    .657   

Q28     .595  

Q22    .628   

Q26     .714  

Q17    .787   
Q27     .707  
Q16      .580 

 
مولفه اصلی پژوهش با عناوین موانع امنیتی، موانع فنی و تکنولوژیکی، موانع قانونی و حقوقی، موانع  6 یعامل يبه بارها با توجه

 مدیریتی و اقتصادي ، موانع نوآوري و موانع فنی و تکنولوژیکی معرفی شدند.
 و رتبه بندي آنها پژوهش یاصل هاي مولفه یعامل يبارها -7جدول 
 رتبه بارعاملی هر گویه هشماره گوی مولفه

 تامین اصل جامعیت و در دسترس بودن همیشگی
 کاربر احراز هویت سامانه و اصول

31 0,846 1 

 2 0,822 8 به زیرساخت نامناسب یدسترس
 3 0,811 19 سهولت و ساده سازي فرایند دریافت خدمات

 4 0,802 18 استارت آپ ها و فین تک ها صدور مجوز همکاري با
 5 0,794 33 گیري پروتکل هاي امنیتی و سخت افرارهاي امنیتیبکار

 6 0,792 5 يو سخت افزار يامکانات نرم افزاروجود 
 7 0,792 32 دیجیتال گواهی یا رقومی امضاي هاي فناوري از استفاده

 8 0,792 6 باکیفیت و ارائه خدمات مطلوب
 9 0,787 17 دسترسی رایگان به اینترنت

وایجاد بسترهاي ودن ارائه خدماتچند کاناله ب  
 جدید ارائه خدمت

25 0,758 10 

 ایجاد بسترهاي امن جهت ارسال و  دریافت اطلاعات
 حساب بانکی و رمزهاي کاربران

34 0,744 11 

 12 0,743 13 ارائه خدمات ي حوزه در فعال سازمانهاي از حمایت
 13 0,736 9 سرمایه گذاري، آموزش و نگهداشت نیروي فنی
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 متخصص
 14 0,714 26 تنوع در خدمات ارائه شده

 15 0,707 27 تازه فکر پیدایش و هاي خلاقیت تکنیک و فنون بکارگیري
سمت  بهحرکت مقاومت مدیران و کارکنان براي کاهش 

 دیجیتالی شدن
10 0,694 16 

 17 0,692 2 متخصصان فنی دانش کیفیت
يبرداردر مورد کلاه ی کاربران نگرانبرطرف نمودن   

 یلیوموبا ینترنتیا
30 0,687 18 

دادن در زمینه فواید یسترش فرهنگ و آگاهگ  
 بانکداري بدون شعبه

15 0,676 19 

 20 0,672 7 داخلی متخصصین تعداد
 21 0,668 11 میشفاف مربوط به جرا نیقوان

 22 0,657 20 خدمات ارائه کارمزدهاي بخشودگی مالیاتی و کاهش
 23 0,636 14 داده ها یکیو تبادل الکترونو مقررات  نیقوان

 24 0,635 3 سیستم پشتیبانی نامناسب و عدم رفع فیوب شبکه
 25 0,628 22 جذب مدیران متخصص،  کارامد، تحول گرا

 شبکه و ي توسعه هزینه هاي تامین
 مخابراتی بسترهاي

21 0,626 26 

 27 0,613 4 دیجیتال امضاي گواهی صدور مراجع اندازي راه
 28 0,595 28 نظرات عقاید، به آزادانه دسترسی

 29 0,589 23 هاامور داخلی خود بانکحل 
 30 0,580 16 اختصاصی و سفارشی سازي شده ارائه خدمات

 31 0,566 24 مدیران ریسک پذیري میزان
 32 0,563 1 محرمانه بودن پیامها

 33 0,537 12 نظارتی کارامد سازمانهاي وجود
 عملکرد و ساختار با مربوطه سؤولینم آشنایی

 بانکداري الکترونیک
29 0,536 34 

 
 :پژوهش یرهايمربوط به متغ هايیافته

 پژوهش یرهايمربوط به متغ هايیافته -8جدول 
نام 

 متغیر
انحراف  میانگین هاي مورد پژوهشمتغیر

 استاندارد
آلفاي 
 کرونباخ

H1 0,934 0,8692 4,2821 موانع امنیتی 

H2 0,832 0,8048 4,2083 انع فنی و تکنولوژیکیمو 

H3 0,836 0,6953 4,0739 حقوقی و موانع قانونی 

H4 0,884 0,7950 3,9969 اقتصادي -موانع مدیریتی 

H5 0,853 0,8582 3,9443 موانع نوآوري 

H6 0,845 0,7452 4,1365 موانع فرهنگی و اجتماعی 

X 0,961 0,6517 4,1262 موانع و چالشهاي بانکداري بدون شعبه 
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ه نشان از برخوردار هستند ک ییخوب و بالا یاربس یانگینها از ممولفه یتمام شودیها استنباط مپاسخ یانگینم یجاز نتا
 ییبول و بالاقها در سطح قابل کرونباخ تمام مولفه يآلفا ینخواهد بود. همچن یجهت پژوهش با ابعاد مورد بررس ییراستاهم

 ها و سوالات پژوهش است.مولفه ینب یایین از پابوده که نشا
 یانگینم ا رتبهبعامل  یندر ا یتیرتبه ها مشخص است عامل موانع امن یانگینهمانطور که از م: یدمنفر يآزمون رتبه بند

 ینکمتر  3.06 انگینیبا رتبه م يعامل موانع نوآور یناست و همچن یکرتبه  يرا داشته و دارا یانگینرتبه م ینبالاتر 4,13
 را داشته و رتبه ششم را دارد. یانگینرتبه م

 ن شعبهبدو يبانکدار يساز یادهپ يمربوط به  موانع و چالشها يمولفه هافریدمن  يرتبه بند -9جدول
 رتبه رتبه میانگین مولفه عامل

موانع و چالشهاي 
پیاده سازي 

بانکداري بدون 
 شعبه

 1 4,13 موانع امنیتی
 2 3,94 لوژیکیموانع فنی و تکنو

 3 3,51 موانع فرهنگی و اجتماعی
 4 3,28 موانع قانونی و حقوقی

 5 3,07 موانع مدیریتی و اقتصادي
 6 3,06 موانع نوآوري

 
 یعامل لیم تحلپس از انجا :یدمنفر يو آزمون رتبه بند یعامل یلمولفه ها و عوامل در دو روش تحل  يرتبه بند یسهمقا

زمون آتفاده از با اس رتبه مولفه ها و عوامل ینو همچن یبار عامل یرمولفه ها و عوامل بر اساس مقاد يندو رتبه ب یاکتشاف
جدول  یه خروجببا توجه  انجام گردید.شده  ییشناسادر دو روش رتبه هر مولفه  یسهمقا، در این بخش  9در جدول یدمنفر

دو روش  ختلافقدر مطلق ا یزاننمود که هر چه م یانتوان ب یها م یهمربوط به گو يمقدار اختلاف رتبه ها یو بررس 10
به  باشد. یم شنامهدر پرس یهدرست آن گو یگاهکمتر باشد، نشان دهنده متناسب بودن و جا یدمنفر يو رتبه بند یعامل یلتحل

دو روش  در هر جهیبودن نت یکساندرست و  یگاههر چه قدر عدد مقدار اختلاف دو روش کمتر باشد نشان دهنده جا یطور کل
 گردد. یروش ها بر م یبه تفاوت ساختار محاسبات نیز بدست آمده در دو روش يعلت تفاوت رتبه ها دارد.

 یدمنفر يو رتبه بند یعامل یلرتبه ها در دو روش تحل یسهمقا -10جدول 
قدر مطلق  روش آزمون رتبه بندي فریدمن روش تحلیل عاملی اکتشافی گویه و مولفه

 اختلاف دو
 روش

شماره 
 گویه

بار عاملی هر  مولفه
 گویه

میانگین رتبه هر  رتبه
 گویه

 رتبه

 19 13 18,27 32 0,563 محرمانه بودن پیامها 1
 5 12 18,71 17 0,692 متخصصان فنی دانش کیفیت 2
 وبسیستم پشتیبانی نامناسب و عدم رفع فی             3

 شبکه
0,635 24 17,78 18 6 

 7 20 17,35 27 0,613 یتالدیج امضاي گواهی صدور مراجع اندازي اهر            4
 4 4 19,72 6 0,792 يو سخت افزار يامکانات نرم افزاروجود          5
 8 16 17,89 8 0,792 باکیفیت و ارائه خدمات مطلوب 6
 18 2 20,07 20 0,672 داخلی متخصصین تعداد 7
 1 1 20,98 2 0,822 به زیرساخت مناسب یدسترسایجاد  8
ي سرمایه گذاري، آموزش و نگهداشت نیرو              9

 فنی
 متخصص

0,736 13 15,85 27 14 
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 مقاومت مدیران و کارکنان برايکاهش                10
 دیجیتالی شدن سمتبه                        ت

0,694 16 17,18 21 5 

 13 34 13,57 21 0,668 میشفاف مربوط به جرا نیقوان 11
 7 26 15,98 33 0,537 نظارتی کارامد سازمانهاي وجود 12
ه ارائ ي حوزه در فعال سازمانهاي از حمایت           13

 خدمات
0,743 12 16,41 23 11 

 8 15 18,05 23 0,636 ه هاداد الکترونیکی و تبادل قوانین و مقررات           14
دادن در زمینه  یاهسترش فرهنگ و آگگ             15

 فواید
 بانکداري بدون شعبه

0,676 19 17,82 17 2 

 1 29 15,44 30 0,580 هاختصاصی و سفارشی سازي شد ارائه خدمات            16
 1 8 19,30 9 0,787 دسترسی رایگان به اینترنت 17
 1 3 19,97 4 0,802 استارت آپ ها و فین تک ها   مجوز همکاري با 18
 16 19 17,56 3 0,811 سهولت و ساده سازي فرایند دریافت خدمات           19
 ارائه کارمزدهاي بخشودگی مالیاتی و کاهش 20

 خدمات
0,657 22 14,78 31 9 

 شبکه و ي توسعه هزینه هاي تامین 21
 مخابراتی بسترهاي

0,626 26 19,13 11 15 

 8 33 14,08 25 0,628 اجذب مدیران متخصص،  کارامد، تحول گر          22
 1 30 15,05 29 0,589 هاامور داخلی خود بانکحل  23
 9 22 16,43 31 0,566 مدیران ریسک پذیري میزان 24
د وایجا چند کاناله بودن ارائه خدمات                25

 جدید ارائه خدمت بسترهاي
0,758 10 19,51 6 4 

 11 25 15,98 14 0,714 تنوع در خدمات ارائه شده 26
 و هاي خلاقیت تکنیک و فنون بکارگیري                27

 تازه فکر پیدایش
0,707 15      14,39 32 17 

 0 28 15,68 28 0,595 نظرات عقاید، به آزادانه دسترسی 28
 کردعمل و ساختار با مربوطه مسؤولین آشنایی            29

 بانکداري الکترونیک
0,536 34 16,32 24 10 

در مورد  ی کاربران نگرانبرطرف نمودن              30
 یلیوموبا ینترنتیاي کلاهبردار

0,687 18 19,27 9 9 

تامین اصل جامعیت و در دسترس بودن               31
 کاربر همیشگی سامانه و احراز هویت

0,846 1 18,25 14 13 

 یا رقومی امضاي هاي فناوري از استفاده 32
 الدیجیت گواهی

0,792 7 19,45 7 0 

بکارگیري پروتکل هاي امنیتی و سخت                33
 افزارهاي امنیتی

0,794 5 19,55 5 0 

 ایجاد بسترهاي امن جهت ارسال دریافت           34
        اطلاعات حساب بانکی و رمزهاي کاربران   

0,744 11 19,26 10 1 
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  گیريبحث و نتیجه
 یول یدهک کشها در کشور سر به فلتعداد شعب بانک ینکه. با وجود ایستدو تا ن یکیها با شعب ئل امروز بانکمشکلات و مسا

 يمحدود، فضا يهاهارتمشعب با  یانسان یروين .یستافتخار ن یهگذشته ما یگرمانندتعداد شعب، د يبنددر رده یستادنبالا ا
از  ینوان بخشان شعب به عحضور کارکن فرضیشو استفاده از آنها با پ يرداربکه اساسا بهره یشعب، ابزارها و خدمات یزیکیف

وط به مشکلات مرب همه به شعب، همه و یرسانپول نقد ومسائل پول يآورارائه خدمت گره خورده است، بستر جمع یندفرا
به دون شعبمت بانکداري حرکت به س کشور ینظام بانک يروزها ینموضوع صحبت داغ اشعب فیزیکی می باشند.از این رو 

 یدمات مالخ یبرخ يتوسط افراد برا یاديبانک ها و تا حد ز يبرا ینهکانال کم هز یکبدون شعبه به عنوان  يبانکدار است.
با  .تفاده استو اس يساز یاده(وام) ، در حال پیکمک دولت يبرنامه ها یايمزا یافتدر یامانند حواله ، پرداخت قبوض  یاساس

مات از خد یخشنوز بچرا که ه یست،طور ن یناست؟ قطعاً ا یدهرس یانبه پا یراه توسعه خدمات بانک یاها، آ رفتیشپ ینهمه ا
ارائه  نیناطمعدم ا یزو ن یسازمان یندهايفرا يها، عدم امکان همسان ساز یرساختمتعدد مانند ضعف ز یلبه دلا یبانک

 ادهیکه بر پ ییلشهاموانع و چا ییشناسالذا تلزم حضور در محل است.و ... ، همچنان مس یدجد يدهندگان خدمات به پلتفرم ها
دف نیز با ه پژوهش ، می تواند تا حدي به این هدف کمک نماید. از این رو این گذار است یربدون شعبه تاث يبانکدار يساز

ماري زمونهاي آل از آنتایج حاصانجام گردیده است.  بدون شعبه يبانکدار يساز یادهپ يموانع و چالشها يو رتبه بند ییشناسا
 داده هاي حاصل شده براي این پژوهش نتایج زیر را نشان می دهد:

است که  ینعدد نشان دهنده ا یندهند. ا یم یلرا مردان تشک یاندرصد از پاسخگو 97,1دهد که  ینشان م یفیآمار توص یجنتا
 یاندرصد از پاسخگو 90دهد که  یسن افراد نشان م یجنتا دهند. یم یلتشک یانبانک رسالت را آقا یرانکارکنان و مد یشترب

 يبانک رسالت افراد جوان و پرانرژ یرانکارکنان و مد یشتراست که ب ینباشند که نشان دهنده ا یسال م 40تا  30 یندر بازه ب
 26spssافزار  در نرم یاکتشاف یعامل یلپژوهش از تحل یندر ا یمورد بررس يمولفه ها ییجهت شناسا دهند. یم یلتشک

جهت مناسب بودن داده ها و در انتها آزمون جهت  بارتلتآزمون  ینو همچن یرينمونه گ ي. در ادامه آزمون هایداستفاده گرد
بدون شعبه در بانک قرض الحسنه رسالت  يبانکدار يساز یادهاثر گذار بر پ يعوامل و چالشها یانبرآورده قابل استخراج از م

نمونه  یتکفا یانگربه دست آمده است که ب 0,883پژوهش  یندر ا )KMO(یرينمونه گ یتآزمون کفا یجنتا انجام خواهد شد.
کند که متغیرها با یکدیگر تایید می 0,000با سطح معنی داري  آزمون بارتلت و انجام شده در حد کاملا قابل قبول است یريگ

همه گویه ها در جدول  مقدار اشتراکات همچنین آید.بدست می داري آزمون کاي دوارتباط ندارند که این امر از طریق معنی
 مناسب و قابل قبول هستند. یعامل یلتحل یندسوالات در فرا یتمام که نشان می دهدباشد می  0,5بزرگتر از  یعیتجم یلتحل

مقدار  يعامل دارا 6که نشان می دهد شده   یینتب يها یانسآزمون واردر جدول  یکبالاتر از  یژهبا ارزش و يعامل ها تعداد
 یدهچرخ يمولفه ها یسماتر دهند. یو پوشش م یینرا تب یانسدرصد از وار 72,069شامل جمعا  6 ینا .است یکبالاتر از  یژهو

باشد.  یها م یهگو يدسته بندو  عامل یکبا  یرمتغ یهمبستگ یزانم یبار عامل که نشان دهنده )یماکسشده( چرخش وار
 یینسهم را دارد تب ینسهم را دارد تا عامل ششم که کمتر یشترینها از عامل اول که ب یهگو یانسوار نییسهم هر عامل در تب

و  یهگو 4عامل پنجم  یه،گو 8عامل چهارم  یه،گو 5عامل سوم  یه،گو 5، عامل دوم  یهگو 6عامل اول تعداد  يبر رو شود. یم
موانع  یتی،موانع امن ینپژوهش با عناو یمولفه اصل 6 یعامل يبه بارهابا توجه  در ادامه نیزقرار گرفته است. یهگو 6عامل ششم 

 شدند. یمعرف یکیو تکنولوژ یو موانع فن ي، موانع نوآور يو اقتصاد یریتیموانع مد ی،و حقوق یموانع قانون یکی،و تکنولوژ یفن
اصل  ینتام ون شعبه به ترتیب عواملبا استفاده از روش تحلیل عاملی اکتشافی گویه هاي موانع پیاده سازي بانکداري بد

از مولفه موانع امنیتی،  0,846 بار عاملی کاربر با مقدار یتسامانه و اصول احراز هو یشگیو در دسترس بودن هم یتجامع
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 یافتدر یندفرا يوسهولت و ساده سازفنی و تکنولوژیکی و از مولفه موانع  0,822با مقدار  یرساختنامناسب به ز یدسترس
کمک به پیاده سازي  در یشتريسهم ب هایی که یهگومدیریتی و اقتصادي به عنوان از مولفه موانع  0,811با مقدار خدمات 

 4,13 یانگینبا رتبه م یتیعامل موانع امن ،یدمنفر يآزمون رتبه بند همچنین دربانکداري بدون شعبه دارند شناسایی شدند.
تبه ر یو اجتماع یفرهنگ موانعرتبه دوم و  یکیو تکنولوژ یموانع فن. است یک رتبه يرا داشته و دارا یانگینرتبه م ینبالاتر

در انتها  را داشته و رتبه ششم را دارد. یانگینرتبه م ینکمتر  3,06 یانگینبا رتبه م يعامل موانع نوآور ینهمچن . سوم را دارد
 یهگو ردید کهگمشخص  یدمنفر يآزمون رتبه بندو  یعامل یلمولفه ها و عوامل در دو روش تحل  يرتبه بند یسهمقانیز با 

تک ها،  ینبا استارت آپ ها و ف يصدور  مجوز همکار ینترنت،به ا یگانرا یدسترس یرساخت،مناسب به ز یدسترس یجادا  يها
 دیجاچند کاناله بودن ارائه خدمات وا ،کاربران يو رمزها یاطلاعات حساب بانک یافتامن جهت ارسال در يبسترها یجادا

تکنولوژیکی -که به موانع امنیتی، فنی  یتیامن يو سخت افزارها یتیامن يپروتکل ها یريبکارگ ، ارائه خدمت جدید يبسترها
 اقتصادي اشاره دارند در هر دو روش رتبه هاي بالایی را کسب نموده اند. –و مدیریتی 
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