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 چکیده

به عنوان  صادرات. در این تحقیق، بانک ه استسازی بانکداری الکترونیکی انجام شدپیاده این پژوهش با هدف مدلسازی موانع

محل اجرای پژوهش در نظر گرفته شدند. جامعه آماری پژوهش حاضر شامل مدیران شعبه مرکزی بانک صادرات شهر 

براساس سابقه و احاطه بر موضوع تحقیق نفر بود. انتخاب نمونه  12مرودشت بودند که تعداد این افراد در زمان اجرای تحقیق 

های کاربردی می باشد. ابزار گرداوری داده های این تحقیق، پرسشنامه است. بدین انجام شده است. این پژوهش از نوع پژوهش

تفسیری استفاده شده است. جهت ارائه مدل پژوهش از –منظور در این پژوهش از پرسشنامه مقایسه ای مدلسازی ساختاری

 MATLABمدلسازی ساختاری تفسیری استفاده گردید. همچنین برای محاسبات ریاضی و طراحی مدل از نرم افزار روش 

سطح است نتایج نشان می دهد که متغیر موانع فرهنگی در گسترش  6استفاده شد. بر اساس مدل به دست آمده که دارای 

های سطح دوم به بعد مؤلفه های قوانین و دستورالعملبانکداری الکترونیکی در سطح اول مدل قرار گرفت. همچنین در 

های های خودپرداز و ناآگاهی آنلاین، موانع کمبود سرمایهموانع محل نامناسب دستگاهنامشخص در مورد بانکداری الکترونیکی، 

آورندگان ین و فراهمانسانی مناسب و کمبود منابع برای فعالیت بانکی آنلاین، استفاده غیر اثر بخش از سیستم بانکی آنلا

خدمات اینترنت و موانع عدم وجود زیرساخت های مناسب، ناامن بودن سیستم الکترونیک بانک و غیر قابل اعتماد بودن 

 معاملات آنلاین قرار گرفته اند.

 

 .تفسیری، بانک صادرات-بانکداری الکترونیک، موانع، مدلسازی ساختاریهای كلیدی: واژه
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 مقدمه .1

ریان از کی به مشتمات بانفناوری اطلاعات و ارتباطات، تأثیر بسیار زیادی بر صنعت بانکداری داشته است. ارائة خدرشد فراگیر 

دهد میزان استفاده از همراه موبایل بانک میان هاست. شواهد نشان میطریق موبایل بانک یکی از جدیدترین این فناوری

 کلی بطور و است داشته چشمگیری رشد یجهان اقتصاد در امروزه کیبان ها در حال گسترش است. خدماتمشتریان بانک

 پیش خواهد زا بیش خدمات به نیاز بشر پیشرفت با و باشدمی محصولات از بیشتر مراتب به خدمات در بخش مشتری اهمیت

 دهد. درمی لکیتش را خدمات مهمی از بخش جهان در صنعت باشد. اینمی بانکی جهانی، خدمات خدمات از بود. بخش عمده

 در کشورهای ،است به افزایش رو بانکی خدمات در شدن تحولات جهانی و دارد سریعی رشد جهان در بانکی خدمات که حالی

روز افزون  اهمیت به وجهت با کنند. آماده خدمات بانکی با ارتباط در سریع تحولات برای خود را باید ایران جمله از توسعه حال

 هاسازمان برای مهم و اساسی ایبه مسئله با مشتریان کارا و اثربخش ارتباطات مدیریت ها،سازمان برای مشتریان جلب رضایت

 .(1402)قاسم زاده و همکاران،  است گردیده خصوصی( تبدیل بخش ورود با دولتی)به ویژه هایبانک جمله از و

ر کلی اهمیت مشتری در بخش خدمات به مراتب خدمات بانکی امروزه در اقتصاد جهانی رشد چشمگیری داشته است و بطو

بیشتر از محصولات می باشد و با پیشرفت بشر نیاز به خدمات بیش از پیش خواهد بود. بخش عمده از خدمات جهانی، خدمات 

بانکی می باشد. این صنعت در جهان بخش مهمی از خدمات را تشکیل می دهد. در حالی که خدمات بانکی در جهان رشد 

دارد و تحولات جهانی شدن در خدمات بانکی رو به افزایش است، کشورهای در حال توسعه از جمله ایران باید خود را سریعی 

برای تحولات سریع در ارتباط با خدمات بانکی آماده کنند. وظیفه اصلی بانکداری الکترونیکی ارائه خدمات به مشتریان در 

رونیکی است. همچنین مشتریانی که از طریق اینترنت از خدمات بانک ها های الکتترین سطح روی شبکهبهترین و مطلوب

توانند ی الکترونیکی عامل، نه تنها محدودیتی در شیوه دریافت خدمات ندارند، بلکه میبانک هاکنند در ارتباط با استفاده می

 (. 2018، 1ن و هاسیناکنند)خالدبی نیز با این بانک ها ارتباط برقرار …ازطریق تلفن، تلفن همراه، پست و

 های اینترنتی است ترین سطح روی شبکهوظیفه اصلی بانکداری اینترنتی ارائه خدمات به مشتریان در بهترین و مطلوب

کنند در ارتباط با بانکهای اینترنتی عامل، نه تنها ها استفاده میهمچنین مشتریانی که از طریق اینترنت از خدمات بانک

ها ارتباط نیز با این بانک …توانند ازطریق تلفن، تلفن همراه، پست ودریافت خدمات ندارند، بلکه میمحدودیتی در شیوه 

برقرارکنند. در این صورت مشتریان در نظام بانکداری جدید حق انتخاب زیادی دارند و به خاطر همین حق انتخاب از این شیوه 

ینترنت و سایر وسایل الکترونیکی در دریافت خدمات و محصولات بانکها دارند بانکداری، انگیزه زیادی برای استفاده از رایانه و ا

شود آنها نیز در های ارائه خدمات ومحصولات باعث میو از طرف دیگر فشار وارد بر بانک های عادی در مسیر تغییر در شیوه

خودکار شدن عملیات بانکی، فراهم  راستای هدف اصلی مشتری مداری خود دچار تغییر و تحولات اساسی شوند که حداقل آن

و  2است )گاریپاشا –طرح شتاب  –همان طرح مختص کشور خودمان  های بین بانکها یاآمدن امکان تبادل اطلاعات و داده

 .(2021همکاران، 

ات شگرف های عصر حاضر که به عصر فناوری ارتباطات و اطلاعات مشهور است، به و جود آمدن تغییریکی از مهمترین پدیده

در حوزه بانکداری سنتی می باشد. در سه دهه اخیر با ظهور اینترنت به عنوان یک کانال ارتباطی و دسترسی تعداد زیادی از 

های خود دسترسی داشته باشند و آن را مردم به آن، مشتریان بانک ها توانسته اند از طریق بانکداری الکترونیکی به حساب

                                                           
1 Khaled Bin & Hasina 
2 Garepasha 
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سازی موفقیت آمیز بانکداری الکترونیکی موانع و مشکلاتی ذیر است که بر سر راه توسعه و پیادهناپاجتناب مدیریت نمایند.

 (.1۳98)بختیاری،  وجود داشته باشد

بانک ها به عنوان موسسات مالی به طور طبیعی به هر تغییر در اقتصاد و محیط تکنولوژیکی واکنش سریع نشان می دهند. 

این امکان را می دهد که سرعت، کیفیت، دقت خدمات خود را افزایش دهند و موجب ایجاد  هابانک بانکداری الکترونیکی به 

شود سرعت و دقت شود؛ اما در این راستا موانعی نیز وجود دارد که باعث میموقیعت رقابتی قوی برای ارائه خدمات بانکی می

الکترونیک مستلزم بسترهایی است که در صورت فقدان  ارائه خدمات آنان کاهش یابد؛ به عبارت دیگر ارائه خدمات بانکداری

زمان با ایجاد بسترهای فنی، مخابراتی و شود. در سطح کشور بایستی هماین بسترها، بانکداری الکترونیک با شکست روبرو می

ترغیب کرد.  کارگیری خدمات نوین بانکداریحقوقی، از طریق ارتقا سطح دانش و آگاهی، مردم را نسبت به استقبال و به

های بانکی نیز در جهت گسترش های موجود و ترویج خدمات از طریق گسترش سایتهمچنین ارتقای سطح امنیت سامانه

 .(2019و همکاران،  ۳)پاکورابانکداری الکترونیک ضرورت دارد 

ترنت در که این هاییصتها نسبت به فرعلی رغم پذیرش دیر هنگام بانکداری الکترونیکی در ایران، به نظر می رسد بانک

ه خدماتی رن و ارائیکی مداختیارشان قرار داده، آگاه هستند. در واقع آنها در حال حرکت بسیار سریع به سوی بانکداری الکترون

رونیکی، داری الکتینه بانکهای فراوان انجام شده در زمگذاریدر سطح بالاتر به مشتریان هستند. از طرف دیگر، با وجود سرمایه

ی این، بررسد. بنابرکننها، از آن استفاده نمیها حاکی از آن است که برخی از کاربران علی رغم دسترسی به فناوریزارشگ

وامل عسایی این ت و شناای برخوردار اسموانعی که بر پذیرش بانکداری الکترونیکی توسط مشتریان تأثیر دارد، از اهمیت ویژه

وده اقدام نم خدمات به رفع عوامل مذکور جهت ترغیب بیشتر مشتریان به استفاده از این موجب می گردد تا نظام بانکی نسبت

 و به این ترتیب بانکداری الکترونیکی را توسعه دهد.

 

 ادبیات موضوعی پژوهش .2

 بانکداری الکترونیکی. 2-1

-از محیط استفاده با بانکی دماتعرضه خ به که است داری بانک صنعت در خدمات ارائه از نوظهوری نوع الکترونیکی بانکداری

 به اعتباری را و پولی منابع انتقال توان می الکترونیکی های پرداختسیستم این از استفاده با پردازد. می الکترونیکی های

یکی از ابزارهای ضروری برای تحقق و گسترش باشد.  فیزیکی جایی جابه به نیازی آنکه داد، بدون انجام الکترونیکی صورت

های های جهانی مالی و پولی عمل و فعالیترت الکترونیک، وجود سیستم بانکداری الکترونیک است که همگام با سیستمتجا

های الکترونیک در موسسات مالی و اعتباری جهان به سرعت رو مربوط به تجارت الکترونیک را تسهیل کند. استفاده از سیستم

، 4خدمات بانکداری الکترونیک روز به روز در حال افزایش هستند )اینزامام و طهیر کنندگان ازبه گسترش بوده و تعداد استفاده

2020 .) 

های تکنولوژی بانکداری الکترونیکی نوآورانه که برای افزایش رفاه زندگی ما و تسهیل انجام فعالیت با وجود ظهور این سیستم

 –موانع فرهنگی و تبلیغاتی و همچنین موانع اجراییبه دلیل وجود   های روزانه طراحی شده است، پذیرش مصرف کننده

دارای یک نوع تاخیر زمانی می باشد و تعداد  مصرف کنندگان این نوع از خدمات در حد انتظار رشد ننموده است. عملیاتی، 

                                                           
3 Pakurar 
4 Inzamam & Tahir 
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ای نزدیک از آن  ها نفر از افراد از بانکداری الکترونیکی استفاده نمی کنند و انتظار هم نمی رود در آیندههنوز هم میلیون

علیرغم معدود بودن استفاده از بانکداری الکترونیکی محققان هنوز به دنبال دلایل مقاومت افراد در کاربرد این . استفاده کنند

 (1400)ابراهیمی و کریمی مقدم، نوع تکنولوژی می باشند 

 

 

 . تعاریف بانکداری الکترونیک2-2

رای ائه کرد. بمتغیرهای مرتبط با آن ار دا تعریف مشخصی از آن پدیده و عوامل وای لازم است تا ابتبرای شناخت هر پدیده

 توان به تعاریف زیر اشاره کرد:بانکداری الکترونیک تعاریف گوناگونی ارائه شده که از آن جمله می

 ایی آنها در بانکداری الکترونیک عبارت است از فراهم آوردن امکاناتی برای کارکنان در جهت افزایش سرعت و کار

ای و بین بانکی در سراسر دنیا و ارائه امکانات ارائه خدمات بانکی در محل شعبه و همچنین فرایندهای بین شعبه

به مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت  افزارینرمو  افزاریسخت

یمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود را انجام دهند ساعته( از طریق کانال های ارتباطی ا 24از شبانه روز )

 (.2016و همکاران،  5)آفی

  افزاری مبتنی بر شبکه و مخابرات برای تبادل افزاری و سختنرم های پیشرفتهفناوریبانکداری الکترونیکی استفاده از

)حسن زاده، منابع و اطلاعات مالی به صورت الکترونیکی است و نیازی به حضور فیزیکی مشتری در شعبه نیست 

1400.) 

 تا معاملات اقتصادی را در یک وب سایت امن به طرقی مثل کارهای دهد بانکداری الکترونیکی به مشتریان اجازه می

)مرادی و همکاران، انجام دهند  ساخت و سازهای یا شرکت موسسه مالی و اعتباریخرده بانکی یا بانک مجازی، 

1۳98) 

 برای ارائه خدمات بانکی به  اینترنتبانک ها از  (، بانکداری الکترونیک را استفاده2018) 6نگویین و گوپالاسوامی

های بانکی خود مشتریان و استفاده مشتریان از اینترنت برای ساماندهی، کنترل و انجام تراکنش بر روی حساب

 ند. کتعریف می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
5 Offei 
6 Nguyen & Gopalaswamy 
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 الکترونیکی بانکداری با سنتی بانکداری قایسه. م2-3

 

 (1402)قاسم زاده و همکران،  . مزایا و معایب بانکداری الکترونیک و بانکداری سنتی1جدول 

 معایب بانکداری سنتی مزایای بانکداری نوین )الکترونیک(

 بازار نامحدود از لحاظ مکانی 

  ساعته 24از نظر زمانی نامحدود و 

 ارائه خدمات گسترده 

  ارائه خدمات متنوع براساس نیاز و سفارش

 مشتری

 تمركز بر هزینه و رشد درآمد 

 وجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ میان بانکی 

 هایی مانند تهیه كاغذ، بروشور حذف هزینه

 و كاتالوگ

  كاهش آلودگی محیط زیست، ترافیک و

 ازدحام

 های تجاریرقابت نام 

 نوآوری 

 حدودبازار م 

 ارائه خدمات محدود 

 ارائه خدمات به یک شکل خاص 

  بانک هاعدم رقابت بین 

 کسب درآمد از طریق حاشیه سود 

 متکی بر شعب 

 در قید ساعات اداری 

 نبود رابطه نزدیک و مرتبط 

 نیاز به تعداد زیادی نیروی انسانی 

 مصرف بسیار زیاد کاغذ 

 

 مزایای بانکداری الکترونیک. 2-4

به  وانتمیریان دید مشت از دو جنبه مشتریان و موسسات مالی مورد توجه قرار داد. از توانمیی الکترونیک را مزایای بانکدار

 د. از دیدنام بر ها، صرفه جویی در زمان و دسترسی به کانال های متعدد برای انجام عملیات بانکیصرفه جویی در هزینه

 م تعییراتان علی رغافزایش شهرت بانک ها در ارائه نوآوری، حفظ مشتری هایی چون ایجاد وبه ویژگی توانمیموسسات مالی 

یت و ی فعالمکانی بانک ها، ایجاد فرصت برای جست و جوی مشتریان جدید در بازارهای هدف، گسترش محدوده جغرافیای

 (.1۳98، عنبری آبکنار و کیاکجوری) برقراری شرایط رقابت کامل نام برد

 (:  2020و همکاران،  8مهم ترین مزایای بانکداری الکترونیک آنها عبارتند از )جیبریل 7دیتا مونیتوربراساس تحقیقات موسسه 

 تمرکز بر کانال های توزیع جدید 

  ارائه خدمات اصلاح شده به مشتریان 

 استفاده از راهبردهای تجارت الکترونیک 

 ا ارتباطات ایمن.امکان دسترسی مشتریان به دریافت خدمات بانکی بدون حضور فیزیکی ب 

 ی.های مشترهای بانکی و اعمال تغییرات انواع حساباستفاده از اینترنت برای ارائه عملیات و سرویس 

                                                           
7 Data Monitor 
8 Jibril 
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  تقابل مارائه مستقیم خدمات و عملیات بانکی جدید و سنتی به مشتریان از طریق کانال های ارتباطی

 الکترونیک.

 

 های بانکداری الکترونیک. محدودیت2-5

مخابراتی در همه نقاط کشور، کندی توسعه شبکه زیرساخت، ارایه نشدن خدمات پشتیبانی به صورت شبانه  عدم پوشش

روزی، ارایه نشدن خدمات مخابراتی متناسب با کیفیت مورد نیاز عملیات بانکی و بالابودن میانگین زمان تعمیرخرابی با توجه 

از سوی شرکت مخابرات و پایین بودن قابلیت اطمینان ارتباطات  SLA9 های بانکی، رعایت نشدن دقیقبه حساسیت سامانه

، 10های شبکه ارتباطی بانک ها ذکر شده است )لویی بین و آلاواملهای اختصاصی نبودن شبکه از جمله موانع و چالششبکه

2017 .) 

های مع بانکی با ویژگیزمانی به وضعیت مطلوب در زمینه بانکداری متمرکز الکترونیک دست خواهیم یافت که سیستم جا

پوشش کامل شعب، پوشش کامل محصولات و خدمات بانکی، تمرکز، یکپارچگی با قابلیت توسعه آتی از دو بعد کمی و کیفی، 

پاسخگوی و انعطاف پذیر بودن نسبت به الزامات قانونی و انتظارات جدید، مشتری محور بودن، ارایه خدمات با معماری نوین 

 (. 2021، 11زمانی و مکانی راه اندازی شود )یوسف و شانیو بدون وجود محدودیت

 

 . بانکداری الکترونیکی در ایران2-6

یش پ رراه درازی د قبول در آن،ایران در زمینه تجارت و بانکداری الکترونیک، کشوری جوان است و تا رسیدن به سطحی قابل

-یادهپای مناسب هیر ساختزها، ابزارها و در پردازش، تبادل دادهدارد. ورود فناوری جدید در این دو زمینه، نیازهای جدید را 

 (.1۳98)مرادی و همکاران،  سازی آن و نیز نحوه ارائه خدمات بانکی نوین مطرح کرده است

 60 هایدهه از نیز یرانا بانکداری، در نظام آن کارگیری به و ارتباطات و اطلاعات فناوری سریع هایپیشرفت در نظر داشتن با

 تجارت بانک 1۳70 سال در داد. در بانک ها انجام ایرایانه هایسیستم از جهت استفاده در را زیادی هایتلاش شمسی 70و

 خودپرداز کارت نماشی هفت دستگاه نصب با 1۳71 سال در نیز سپه بانک اقدام، این پیرو کرد. صادر را بانکی اولین کارت

 (1۳99ن، )منوریان و همکارا شد آغاز کشور در الکترونیکی بانکداری سعهتو روند ترتیب بدین و کرد صادر بانکی

 

 . رشد صنعت بانکداری ایران به واسطه فناوری اطلاعات2-7

ه است. ایجاد کرد هامانرشد و گسترش روز افزون فناوری ارتباطات، انقلابی را در ابعاد مختلف زندگی انسان ها و عملکرد ساز

و  شاغل جدیدمیع نوین، ها را دگرگون ساخته و باعث ایجاد صناها و دولترکرد و نگرش افراد، سازمانهای کااین فناوری روش

ز لکترونیک ااهایی چون کسب و کار الکترونیک، تجارت الکترونیک و بانکداری خلاقیت در انجام امور شده است. ظهور پدیده

ل دتغذیه و تبا گهداری،فناوری بانک ها به پردازش، ثبت، ن ی است. نتایج عمده نفوذ و گسترش فناوری اطلاعات در بعد اقتصاد

 (.1400)حسن زاده،  هار دوره به تکامل رسیده استپردازد. این فناوری طی چاطلاعات مشتریان می

                                                           
1 Service level Agreement 
1 0 Loiy Bani & Alawamleh 
1 1 Yousuf & Shanyu 
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انی به مک ها، دفاتر کل، معین و گردش اطلاعات ازها، حوالهدر بانکداری سنتی مبتنی بر کاغذ مراحل کار با پیگیری مداوم چک

آمدند. یترند ولی در تمام بانک ها به صورت یکسان به اجرا در میافت. اگر چه این جریانات بسیار گستردهمکان دیگر ادامه می

ی هابنگاه ت برایاستفاده از این فناوری موجب توسعه تجارت، تسهیل ارتباطات عوامل اقتصادی، فراهم کردن امکان فعالی

مکان اجویی در زمان شده است. فناوری ارتباطات و اطلاعات ها و صرفهوری، کاهش هزینهبهره کوچک و متوسط، ارتقای

البی، ط)رزمی و جر شده است ها را فراهم ساخته و همچنین به ایجاد مشاغل جدید منپذیری بنگاهافزایش قابلیت رقابت

1۳98.) 

 

 روش تحقیق .3

های کاربردی پاسخ دادن به معضل و مشکلی است که در دف از پژوهشباشد، ههای کاربردی میاین پژوهش از نوع پژوهش

نفر از مدیران شعبه بانک  12در این پژوهش تعداد  (.1۳91باشند )خاکی، واقعیت وجود دارد و انسان ها با آن در ارتباط می

هش داشتن حداقل مدرک شرط خبرگی در این پژو شود.صادرات در شهر مرودشت به عنوان جامعه آماری در نظر گرفته می

ها از دو روش استفاده آوری دادهجهت جمع سال برای مدیران بانک در نظر گرفته شده است. 7فوق لیسانس و سابقه کار بالای 

شده است. در مرحله اول که روش کتابخانه ای است برای تبیین مبانی نظری تحقیق و گردآوری پیشینه تحقیق استفاده شده 

در مرحله  تا کتاب ها، پایان نامه ها و مقاله های فارسی و انگلیسی مورد بررسی و استفاده قرار گرفته است.است. در این راس

دوم که تکمیل کننده مرحله اول است با استناد به مقالات داخلی و خارجی و پایگاه های داده در دسترس به شناسایی 

ابزار گردآوری داده های این پژوهش، . شده استفی شده اند، پرداخته فاکتورهایی که به عنوان موانع بانکداری الکترونیک معر

های پرسشنامه مقایسات زوجی می باشد. همانطور که گفته شد، در این پژوهش، با بررسی ادبیات تحقیق و انجام مصاحبه

ن متغیرهای مورد نظر، از روش سازی بانکداری الکترونیکی شناسایی شده است. برای پی بردن به روابط بیاکتشافی، موانع پیاده

 افزارساختاری به کمک نرم-ساختاری استفاده شده است. محاسبات فرآیند مدلسازی تفسیری –مدلسازی تفسیری 

MATLAB   انجام شده است. در ادامه موانع پیاده سازی بانکداری الکترونیکی در قالب مدل مفهومی ارائه می گردد و هر

 ده می شود.یک از این عوامل توضیح دا
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 (2018، 12. مدل مفهومی تحقیق )كاتیار و بادلا1نمودار 

 

 

 قابل اعتماد بودن معاملات آنلاینغیر  .1

سازی و فرهنگ اید بابعدم اعتماد مردم به پول الکترونیکی از مشکلات پیش روی بانکداری الکترونیکی است. این عدم اعتماد 

ت آنلاین گونه که خیالشان از بابت معاملات رو در رو راحت است، از بابت معاملاها از بین برود تا مردم همانموزش در رسانهآ

د اعتماد در بانکداری طریق اینترنت و شبکه جهانی وب موضوع ایجا نیز راحت باشد. با افزایش خرید و فروش کالا و خدمات از

 .(1۳97)شمس فلاورجانی و عقیلی، ا کرده است بسیاری پید الکترونیکی اهمیت

 

 13آورندگان خدمات اینترنتفراهم .2

ناپذیر است. آورندگان خدمات اینترنت، ضروری و اجتنابگیری فراهمشکل شک دستیابی به شبکه اینترنت، بدون برای

ی متصل شوند و با داشتن خطوط تلفن کنندگان خدمات اینترنتی برای ارائه خدمات خود، لازم است به ایستگاههای مرکزارائه

                                                           
1 2 Katiyar & Badola 
1 3  Internet Server Provider (ISP) 
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به تعداد کافی، این امکان را برای کسانی که مایل به استفاده از اینترنت هستند را فراهم سازند. در کشور ما به دلیل موانع 

سبت کنندگان خدمات اینترنتی نهایی که به لحاظ سیاسی، فرهنگی و قضایی ایجاد شده است، تعداد ارائه قانونی و محدودیت

کنندگان خدمات اینترنتی باعث کم شدن امکان کنندگان این خدمات پایین است و اندک بودن تعداد ارائه به درخواست

 (.1۳99)علی نژاد و رخشانی، شود دسترسی به اینترنت برای عموم می

 

 های نامشخص در مورد بانکداری الکترونیکیقوانین و دستورالعمل .3

ر سیستم بانکداری الکترونیکی عدم تطبیق مقررات ملی با مقررات متحدالشکل بین المللی است؛ یکی از مسائل قابل گفتگو د

بدین معنی که در جریان اعطای اعتبارات به مشتریان برون مرزی، کدام قوانین و مقررات و از کدام کشور یا ایالت باید مد نظر 

 (.2018، 14قرار گیرد )کاتییار و بادولا

 

 گسترش بانکداری الکترونیکیموانع فرهنگی در   .4

 فرهنگی سترسازیب یک کشور، در جدید فناوری از استفاده و تحول و تغییر گونه هر جهت بنیادین و اساسی بسترهای از یکی

 اگر کشور اجتماعی و فرهنگی زیرساختارهای و به فرهنگ توجه بدون بنیادین، و اساسی تغییرات ایجاد زیرا است. کشور آن در

 بانکداری و هوجو الکترونیکی شود. انتقال می مواجه زیادی مشکلات با بود و خواهد سخت بسیار کاری باشد،ن غیرممکن

 .(1۳96 )قشلاقی، دشو ایجاد نیز آن فرهنگی زمینه است لازم آن گسترش برای و است جدید فناوری یک الکترونیکی

 

 آنلاین نا آگاهی  .5

 وهای عمومی آموزش آشنایی عده کثیری از افراد جامعه با آن است که از نبودیکی دیگر از معایب بانکداری الکترونیک نا 

به  شود. برای متداول شدن این شیوه بانکداری و استفاده مشتریان بانک از آن،های لازم فرهنگی و اجتماعی ناشی میزمینه

 (.1۳98یاری، )بخت های کار با نظام خدمات الکترونیک نیاز استهای آموزش شیوهبرگزاری دوره

 

 كمبود منابع برای فعالیت بانکی آنلاین .6

گذاری، چک، اسناد یا اعتبار مالی وجود مشاوره مالی و سرمایهامروزه در نظام جدید خدمات بانکی، برخی از خدمات ویژه نظیر 

ندارد. همچنین ارتباط از طریق پست الکترونیکی یا تلفن هم تا آن حد توسعه نیافته است که بتوان از آن برای دریافت پاسخ 

افزارهای مناسب در ارائه نرمها و ای بهره گرفت. این نقص بیشتر به دلیل عدم پیشرفت و توسعه روشسؤالات مالی و مشاوره

 مرور زمان حل شود توان امید داشت که با گذشت زمان و پیشرفت ابزارها، این مشکل بهگونه خدمات است که میاین

 .(2021و همکاران،  15)گاریپاشا

                                                           
1 4 Katiyar & Badola 
1 5 Garepasha 
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 ATM های محل نامناسب دستگاه .7

توان به برق، دارا باشد. از جمله این موارد میبرای نصب خودپرداز موارد ضروری هست که حتما باید محل مورد نظر آن را 

دسترسی به یک خط تلفن و اینترنت اشاره کرد. رعایت مسائل امینتی مانند نصب دوربین مداربسته نیز از دیگر الزامات محل 

دمات توان با مشاوره شرکت ارائه کننده خفرض این امکانات را نداشته باشد، مینصب است که اگر محلی به صورت پیش

 .(2019و همکاران،  16)پاکورا های خودپرداز آنها را تهیه و نصب نموددستگاه

 

 استفاده غیر اثربخش از سیستم بانکی آنلاین .8

-ایش امنیت در سیستمافزاری و افزنرم های بانکداری الکترونیکی توسعهیکی از عوامل مهم در توسعه و اثربخش بودن فرآیند

لکترونیکی گسترش اهای شود کاربرد عمومی از سیستم زمینه لازم جهت تامین این دو نیاز فراهمصورتی که  های آن است. در

-مچنین سیست اده ازتسهیل می یابد و با توجه به محرمانه بودن اطلاعات شخصی ایجاد درجه بالایی از امنیت، ریسک استف و

 .(1401)رشتبرزاده،  بدیامندی مشتری افزایش میکاهش می دهد و اعتماد و رضایت هایی را

 

 نا امن بودن سیستم الکترونیک بانک .9

جای دنیا دیده شده است. های افراد در جایکاری در حسابامروزه موارد بسیار زیادی از اشتباه در استفاده از سیستم و دست

یر ستر الکترونیک تأثدر ب های شخصیترین معایب بانکداری الکترونیک است. نبود امنیت تبادل دادهاین مشکل ازجمله اصلی

ه سب در زمینگذارد، بنابراین بسترسازی منامنفی زیادی در عدم رغبت مدیران و کاربران برای توسعه تجارت الکترونیک می

 …های حساب و رمز کارت و های شخصی و محرمانه مانند اطلاعات پرداخت الکترونیک شامل شمارهامنیت تبادلات داده

 .(1۳95ر، )خوشخبضرورت دارد 

 

 های انسانی مناسبكمبود سرمایه .10

گیرد که منابع مالی و فناوری مورد در مباحث توسعه فناوری اطلاعاتی و ارتباطی، منابع انسانی همان قدر مورد توجه قرار می

ان رقابت توجه هستند. کشوری که دارنده منابع انسانی ماهر، مبتکر، خلاق و متخصص در این عرصه باشد به طور قطع از تو

، 17)کاتییار و بادولابسیار بالایی در کسب این فناوری، بهره مند و حتی به عنوان پیشرو در این عرصه مطرح خواهد بود 

آنچه که امروزه کشورهای جهان سوم از جمله ایران را در تنگنا قرار داده کمبود نیروی انسانی ماهر و متخصص  (.2018

 فناوری اطلاعات است.

 

 

 

 

                                                           
1 6 Pakurar 
1 7 Katiyar & Badola 
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 های مناسبود زیرساختعدم وج  .11

افزاری است که متأسفانه در افزاری و نرمهای مخابراتی، سختتریم عوامل برپایی بانکداری الکترونیکی، زیرساختیکی از مهم

اکنون این های شبکه بانکی بر مبنای مخابرات زمینی، همگذاری سرویسها کامل نیست. نظر به پایهایران هنوز این زیرساخت

بر بودن رفع اشکال شبکه و ضعیف بودن های بانکی، زمانمشکلاتی نظیر قطعی شبکه، کندی در گسترش سرویس شبکه با

 .(1۳97)شهریوری و لاجوردی،  مانیتورینگ مواجه است

 

 (مدلسازی ساختاری تفسیریتجزیه و تحلیل داده ها ) .4

  تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری. 4-1

ط رحله روابر این مدسازی بانکداری الکترونیکی، ماتریس خودتعاملی ساختاری تشکیل می شود. بعد از شناسایی موانع پیاده

نماد  ه از چهاراستفاد سازی بانکداری الکترونیکی با به کارگیری مدلسازی ساختاری تفسیری و بامیان معیارهای موانع پیاده

 ارت است از:مورد تحلیل قرار می گیرد. نمادهای به کار رفته در این بخش عب

V: معیار i به تحقق معیار j .کمک می کند 

A: معیار j توسط معیار i .محقق می شود 

X :معیارهای i و j  .هر دو به تحقق هم کمک می کنند 

O: معیارهای i و j  .با هم بی رابطه هستند 

 وجی با همزه صورت بها دو به دو و سازی بانکداری الکترونیکی، معیاربه منظور تعیین روابط میان معیارهای موانع پیاده

ر از نف 12رات هش از نظپردازد. در این پژوشوند. و پاسخ دهنده با استفاده از نمادهای فوق به مقایسه روابط میمقایسه می

عاملی ی خودتهامدیران شعبه مرکزی بانک صادرات جهت تعیین روابط معیارها شناسایی شده، استفاده شده است. ماتریس

 . آورده شده است.2اری به دست آمده برای معیارها به ترتیب در جدول ساخت

 

 

 

 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 100-118، صفحات 1402 تابستان ،2 شماره ،9 دوره

111 

 

 

 

 . ماتریس خود تعاملی ساختاری معیارها2جدول 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 معیارها

  X V X V V V V V V V . غیر قابل اعتماد بودن معاملات آنلاین1

   A O O X V V O V V رنتآورندگان خدمات اینت. فراهم2

های نامشخص در مورد . قوانین و دستورالعمل3

 بانکداری الکترونیکی
A A A O A A A V    

     A A A O A A A . موانع فرهنگی در گسترش بانکداری الکترونیکی4

      A A A A O O . ناآگاهی آنلاین5

       O O O O V . كمبود منابع برای فعالیت بانکی آنلاین6

        ATM A O O Aهای  دستگاه . محل نامناسب7

         A O O . استفاده غیر اثربخش از سیستم بانکی آنلاین8

          X V . ناامن بودن سیستم الکترونیک بانک9

           O های انسانی مناسبكمبود سرمایه 10

            های مناسب. عدم وجود زیرساخت11

 

 . بخش بندی سطح 4-2

سازی ادهوانع پیمهای دسترس پذیری نهایی، مجموعه خروجی و ورودی برای هر یک از مرحله با استفاده از ماتریس در این

ها هایی است که بر آندارنده خود معیار و معیار بانکداری الکترونیکی به دست می آید. مجموعه خروجی برای هر معیار در بر

تعیین  اشد. پس ازبها می نیز در بردارنده خود معیار و معیارهای تاثیرپذیر از آنتاثیر دارد و مجموعه ورودی برای هر معیار 

مشترک  یق مجموعهگردد. از این طرها برای هریک از معیارها تعیین میهای ورودی و خروجی، اشتراک این مجموعهمجموعه

 آید. برای هر معیار به دست می
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 معیارها اول. تکرار 3جدول 

 مجموعه ورودی مجموعه خروجی معیار
مجموعه 

 مشترک
 سطح

1 1،2،۳،4،5،6،7،8،9،10،11 1،9،11 1،9،11 

1 

2 2،۳،4،5،6،7،8 1،2،8،11 2،8 

3 ۳،4 1،2،۳،5،6،7،8،9،10،11 ۳ 

4 4 1،2،۳،4،5،6،7،8،9،10،11 4 

5 ۳،4،5 1،2،4،8،9،10،11 5 

6 ۳،4،6،7 1،2،6،8،9،11 6 

7 ۳،4،7 1،2،6،7،8،11 7 

8 2،۳،4،5،6،7،8 1،2،8،11 2،8 

9 1،۳،4،5،6،9،10،11 1،9،11 1،9،11 

10 ۳،4،5،10 1،9،10،11 10 

11 1،2،۳،4،5،6،7،8،9،10،11 1،9،11 1،9،11 

 

ی قرار ی تفسیرها مشابه باشد در بالاترین سطح از سلسله مراتب مدل ساختارمعیارهایی که مجموعه خروجی و مشترک آن

ارت یا به عب ور جدا ند. هنگامی که در اولین تکرار عناصر بالاترین سطح مشخص گردید باید این عناصر از سایر عناصمی گیر

رار برای معیارها تک 6شود. در این مرحله دیگر حذف گردند. این عمل تا زمانی که سطح تمامی عناصر مشخص شود تکرار می

 ن داده شده است.صورت گرفت که این تکرارها در جداول زیر نشا
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 . تکرارهای بعدی معیارها4جدول 

 مجموعه ورودی مجموعه خروجی معیار تکرار
مجموعه 

 مشترک
 سطح

2 3 ۳ 1،2،۳،5،6،7،8،9،10،11 ۳ 2 

3 5 5 1،2،5،8،9،10،11 5 3 

3 7 7 1،2،6،7،8،11 7 3 

4 6 6 1،2،6،8،9،11 6 4 

4 10 10 1،9،10،11 10 4 

5 2 2،8 1،2،8،11 2،8 5 

5 8 2،8 1،2،8،11 2،8 5 

6 1 1،9،11 1،9،11 1،9،11 6 

6 9 1،9،11 1،9،11 1،9،11 6 

6 11 1،9،11 1،9،11 1،9،11 6 
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 . تشکیل مدل ساختاری تفسیری 4-3

داده شده  . نشان1 گردد. مدل نهایی برای معیارها در شکلها تشکیل میمدل نهایی ساختاری تفسیری با حذف انتقال پذیری

 ت. اس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سازی بانکداری الکترونیکی. مدل نهایی ساختاری تفسیری موانع پیاده1شکل 

 

 نتیجه گیری  .5

أثیرپذیرتر تتر مدل قرار گیرند، نشان از های مدل در سطوح پایینفسیری، هر چه مؤلفهت-بر اساس روش مدلسازی ساختاری

 رد. ها دابودن آن

غیر قابل اعتماد بودن "و  "نا امن بودن سیستم الکترونیک بانک"، "های مناسبعدم وجود زیرساخت"بر همین اساس، موانع 

ها تأثیرپذیری بسیار بالایی اند. این امر نشان می دهد این مؤلفهدر سطح ششم مدل به دست آمده قرار گرفته "معاملات آنلاین

 هایرساختید زعدم وجو
 مناسب

 ستمیامن بودن س نا
 بانک کیالکترون

قابل اعتماد بودن  ریغ
 نیمعاملات آنلا

آورندگان خدمات فراهم
 اینترنت

های انسانی کمبود سرمایه
 مناسب

 تیفعال یکمبود منابع برا
 نیآنلا یبانک

اثربخش از  ریاستفاده غ
 نیآنلا یبانک ستمیس

 هایو دستورالعمل نیقوان
نامشخص در مورد 

 یکیالکترون یبانکدار

موانع فرهنگی در گسترش 
 کیبانکداری الکترونی

 هایمحل نامناسب دستگاه
ATM 

 نیآنلا یناآگاه
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ها بگذارد. لذا در ها می تواند بیشترین تأثیر ممکن را بر این مؤلفهدارند و تغییر در دیگر مؤلفهدر ساختار الکترونیکی بانک 

 های قرار گرفته در سطح ششم داشت.ها بر مولفهها باید توجه زیادی به تأثیرات آنهنگام تغییر دیگر مؤلفه

ش از سیستم استفاده غیر اثر بخ"های مؤلفهتفسیری،  –در سطح پنجم مدل به دست آمده از تکنیک مدلسازی ساختاری 

گذار در هم و تأثیرمجه داشت که یکی از عوامل بسیار اند. باید توقرار گرفته "آورندگان خدمات اینترنتفراهم"و  "بانکی آنلاین

 ن کنندگانیه تأمتوسعه بانکداری الکترونیک، میزان و کیفیت دسترسی به شبکه اینترنت می باشد. این مسأله نیز در حوز

بر  توان ازیمنمود  تر استفادهخدمات اینترنتی قابل بررسی است. هر چقدر بتوان از خدمات دهندگان معتبرتر و شناخته شده

 های الکترونیکی اطمینان بیشتری داشت.خط ماندن سیستم

 قرار "نلاینبرای فعالیت بانکی آابع کمبود من"و  "های انسانی مناسبکمبود سرمایه"در سطح چهارم مدل ارائه شده، موانع 

منابع  سانی و همنابع انماند. این امر نشان دهنده اهمیت توجه به منابع مختلف در توسعه بانکداری الکترونیک است. هم گرفته

 است لذا لازم ی دارند.باشند که در گسترش و بهبود عملکرد تأثیر بسیار اساسپوشی میسرمایه ای عوامل مهم و غیر قابل چشم

جذب و  تند، برایسازی و گسترش خدمات الکترونیکی هسهایی نظیر بانک ها که به دنبال پیادهها خصوصاً سازمانسازمان

 های دقیق در نظر گیرند.ریزیهای انسانی و مالی برنامهاستفاده از سرمایه

ی نست که یکد. باید داانقرار گرفته "آنلاینناآگاهی "و  "های خودپردازمحل نامناسب دستگاه"در سومین سطح از مدل، موانع 

ن زمان تریتاههای مهم در پیشرفت خدمات الکترونیک، در دسترس بودن و قابل استفاده بودن این خدمات در کواز شاخص

ده ه و استفاتواند ضریب مراجعهای صحیح و در دسترس، میهای خودپرداز در مکانممکن است. لذا قرار دادن دستگاه

 ند. یش پیدا کا افزایان را افزایش داده و تمایل آنان به استفاده از خدمات الکترونیکی قابل ارائه توسط خودپردازهمشتر

-انه است. همرار گرفتدر سطح دوم مدل ارائه شده ق "های نامشخص در مورد بانکداری الکترونیکیقوانین و دستورالعمل"مانع 

-گذاری آنیزان تأثیرمتفسیری در سطوح بالاتری قرار گیرند  –ها در مدل ساختاری هتر اشاره شد، هر چقدر مؤلفطور که پیش

ن همیت تدویامیزان  ها بیشتر خواهد بود. بر همین اساس قرار گرفتن این مانع در رتبه دوم نشان دهندهها بر دیگر مؤلفه

سیرهای اعث تفبتوانند امشخص و کم دقت میقوانین روشن و دقیق برای استفاده از بانکداری الکترونیکی است. قوانین ن

تفاده از و سوء اس اد فسادتواند به عاملی برای ایجمتفاوت شوند. از سوی دیگر، عدم به کارگیری قوانین بازدارنده و دقیق، می

 خلاءهای قانونی شود. 

ر گرفته قرا "کیداری الکترونیموانع فرهنگی در گسترش بانک"در بالاترین سطح مدل پژوهش یعنی در سطح یک مدل، مؤلفه 

انکداری برتبط با ترین تأثیرگذاری بر دیگر موانع مگر این مطلب است که مؤلفه فوق دارای بیشاست. این مسأله نمایان

ذا ده است. لعرفی شمها الکترونیک است. عوامل فرهنگی همواره به عنوان یکی از اثرگذارترین متغیرها در بسیاری از پژوهش

ناوری فه از این استفاد برداری درست و کارآمد از سیستم بانکداری الکترونیک، باید در خصوص نحوهجه داشت برای بهرهباید تو

 های مشخصی از سوی مدیران در نظر گرفته شود. ریزیو فرهنگ خاص آن برنامه

رونیک داری الکتع بانکرطرف کردن موانبا توجه به نتایج بدست آمده به مدیران بانک صادرات پیشنها می گردد تا در راستای ب

 این اقدامات را انجام دهند:

  به مدیران بانک صادرات پیشنهاد می گردد تا برای ایجاد نگرشی مثبت به خدمات الکترونیک ارائه شده در بانک، با

سال، به  40 تا 26طرح ریزی و اجرای برنامه هایی توسط مدیران بازاریابی بانک، برای حفظ مشتریان محدوده سنی 

تمرکز بر طیف  شوند، اقدام نمایند. همچنیندرصد از کل مشتریان بانک را شامل می 71.8دلیل اینکه این مشتریان 
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مشتریانی که دارای تحصیلات دانشگاهی هستند و تلاش برای ارائه خدمات به روز و منطبق با فناوری روز می توانند 

 ارتقا دهند. میزان رضایت این تعداد مشتریان خود را 

  سبت بهنهرچه مشتریان در پذیرش خدمات الکترونیکی احساس سهولت و امنیت بیشتری کنند، نگرش مثبت تری 

پسندتر د که کاربراده شواستفاده از بانکداری الکترونیکی پیدا می کنند. بنابراین پیشنهاد می شود از تجهیزاتی استف

 نوهای کمکیمآسان، وار نمایند. همچنین ارائه دستورالعمل های ساده باشد و مشتریان آسانتر با آنها ارتباط برقر

 جامع و سهولت استفاده بر پذیرش خدمات موبایل بانک تاثیرگذارخواهد بود.

  مجرب  ومنیتی ابه مدیران بانک صادرات پیشنهاد می شود پایگاه های اطلاعاتی خود را به جدیدترین سیستم های

زسوی ود و اجلوی هرگونه سوء استفاده و سرقت اطلاعات شخصی کاربران گرفته ش ترین پرسنل مجهز نمایند تا

ز اشد و چه اببانک  دیگر ضریب وقوع اشتباه در زمان استفاده از کاربران از تکنولوژی را )چه این اشتباه از سوی

ذار می اثیرگتبران سوی کاربران( به حداقل ممکن برسانند، علاوه بر افزیش امنیت که بر حفظ حریم خصوصی کار

 باشد، به ایجاد نگرش مثبت در مشتریان اقدام نمایند.

  ان هد میزدهمچنین میزان امنیت محل دستگاه های خودپرداز بسیار مهم می باشد )همانطور که آمار نشان می

ت( که سادتر اسرقت و احتمال وجود زورگیری در مکان هایی که خلوت هستند یا در محله های نا امن، بسیار زی

این مشکل  لبه برمدیران و تصمیم گیران باید این مکان ها را با احتیاط انتخاب نمایند و یا تمهیداتی برای غ

 بیاندیشند.

 ددرگپیشنهاد می  آنجایی که تعداد قابل توجهی از مشتریان آگاهی کاملی نسبت به بانکداری الکترونیک ندارد، از 

ر اختیار دوجود را های مروش ارائه خدمات، با توجه به امکانات و زیرساختترین ، حتی المقدور سریعبانک صادرات

 مشتریان قرار گیرد، به گونه ای که باعث صرفه جویی قابل ملاحظه و ملموس در وقت گردد.
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