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 چکیده

ساتت    هاای  روشدر عرصه تجارت، بسیاری از  عمدهگسترش رقابت همراه با تحولات 
ناو اااکن نماوده اسات       های فتاوری کارگیری بهرا متحول ساخته و فضای رقابت را در 

نبوده و با پیدایش مفاهین ناوین در بانکاداری، وایوه     مستثتانظام بانک  نیز از این قاعده 
ارائه خدمات به مشتریان در اقص  نقاط جهان دچاار تحاول واده اسات  باا توجاه باه        

در ارائاه خادمات    هاا  روشکشور و نارساای  ایان    های بانکستت  موجود در  های ویوه
داری باا محوریات وتاساای  موانار و راهکارهاای توساکه بانکا       ااضار  جدید، تحقیق 

در وکب استان تهران بانک انصار صورت پذیرفته اسات  لاذا پاز از مارور      الکترونیک
ادبیات موضوع ، کسب نظر از خبرگان وااد مرکز تحقیقات بانک و اذف ماوارد ییار   

بر توسکه بانکداری الکترونیک اساتررا  گردیاد  ماوارد     مؤثرعامل متمایز و  93مرتبط، 
طبقه تقلیل یافت که بر اساس  4حلیل عامل  اکتشاف  به مذکور پز از انجام دو مراله ت

 ای هزیتاه دانش ااصل از ادبیات پیشین با عتاوین عوامل مدیریت ، فتاورانه، ساازمان  و  
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با استفاده از تحلیل عاامل  تائیادی    آمده دست بهگردیدند  در مراله بکد، مدل  گذاری نام
بوده است   ها دادهبرازش مطلوب  دمؤیاصلاح،  های واخصمورد آزمون قرار گرفت که 

از آزمون فریدمن، عدم ایجااد تیییار متتاساب در نظاام      آمده دست بههمچتین طبق نتایج 
موانار   اثرترینهزیته لازم جهت تجهیز فت  سازمان کن  تأمینو عدم  ترین اصل پرداخت 

  اند بودهدر راستای توسکه بانکداری الکترونیک در بانک انصار 
سازمان ، موانار   موانر ، موانر مدیریت ،فتّاورانهبانکداری الکترونیک، موانر  :کلیدواژگان

  ای هزیته
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 مقدمه

خود به ارائه خادمات باه مشاتریان     های وکبهاز طریق  ها بانکسال است که  022ادود 
تحاول  نوین، طبیکت ارائه خدمات مال  به مشاتریان   های فتاوری، اما با ظهور اند پرداخته

فکال در اوزه مزبور بتوانتد محصولات و  های سازماناست  این امر باعث وده که  فتهیا 
، 1خاودپرداز  هاای  دستگاهخدمات متمایزی را برای مشتریان خود فراهن کتتد  برای مثال 

اعتبااری و نقادیتگ  الکترونیکا ، جاایگزین      هاای  کاارت و  ها باجهجایگزین متصدیان 
(  در واقار ایان بانکاداری    0222، 0داناداپان  و همکااران  تکاملات بانک  واده اسات )  

کاارت ،   هاای  ساامانه بانکداری را با افزایش استفاده از  های فکالیتاست که  9الکترونیک 
نقادی،   هاای  تاراکتش پرداخت الکترونیک  در راساتای کااهش    های کانالو  خودپردازها

ارت الکترونیک  در جهاان و  اجن تج روزافزون(  با رود 0210، میروا) تیییر داده است
متابر مال ، بانکداری الکترونیک  نقش  وانتقال نقلبا توجه به انجام عملیات بانک  جهت 

کل ، بانکداری الکترونیک  باه   صورت بهبسیار اساس  در تجارت الکترونیک یافته است  
  عماوم   انتقال متابر از طریق یک وبکه ارتباط ازجملهمکتای ارائه کلیه خدمات بانک  

  (0220بانک جهان ، ) است ای رایانه دسترس قابلو 
 براساب بانکداری الکترونیک  یک مفهوم عام جهت توسکه خدمات باانک  اسات کاه    

 :وود م و انواع مرتلف  به ورح ذیل ارائه  ها زیرواخهامکانات و نیازهای بازار در 
 4بانکداری ایتترنت   1

 5مرتبط با آن های فتاوریبانکداری مبتت  بر تلفن همراه و   0

 6بانکداری تلفت   9

 بانکداری مبتت  بر نمابر  4

                                                                                                                              
1. Automatic Teller Machines(ATM) 
2. Dandapani et al. 

3. E Banking 
4. Internet banking 

5. Mobile banking 
6. Phone Banking 
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 خودپرداز های دستگاهبانکداری مبتت  بر   5

 1فروش های پایانهبانکداری مبتت  بر   6

 (1927الکترونیک  )است  و همکاران،  های وکبهبانکداری مبتت  بر   7
ناو  از تیییرات محیطا ،   که اند گرفتهقرار  ای پیچیدهنوین در محیط رقابت   های سازمان

 هستتدعوامل   اثرگذارتریناست  تسهیلات نوظهور فتاورانه، یک  از  فتّاورانهسازمان  و 
را متحول ساخته است  لذا استفاده صحیح و متاسب از این مهن  ها سازمانکه ماهیت کار 

  ودوا  ما  در محیط امروز بازار محسوب  ها سازماناز عوامل ضروری بقا  وکار کسبدر 
تا اد زیادی  ورود فتاوری اطلاعات و ایتترنت به عرصه مبادلات مال ، ضمن تسهیل آن

 باه دنباال  بزرگ دنیاا   های بانکمال  کاسته است  به همین دلیل تمام  های هزیتهاز میزان 
در بازارهای مبادلات الکترونیک  و ارائه خدمات باانک    تر جدیو  تر سریرورود هرچه 

عباارت  به مشتریان خود هستتد  بانکداری الکترونیک بر اساس تکریف از طریق ایتترنت 
از؛ انجام کلیه امور مربوط به بانکداری در یک فضای الکترونیک  کاه از طریاق آن    است

و بادون توجاه باه     روز وابانه دسترس  مشتری به بانک بسیار ساریر، رااات، در تماام    
خادمات   توانتاد  م هن  ها بانکگر   از سوی  دیگردد م موقکیت مکان  و زمان  صورت 

 ( 1929خود را با کارای  و اثربرش  بیشتر ارائه دهتد )صراف  زاده، 
، مشکلات فراوان  بر سر راه استقرار کامال بانکاداری الکترونیکا  در ایاران     وجود بااین

ساازمان ،  ا   ترصصا ، مادیریت   -ایان موانار را باه عوامال فتا       عمدتاًوجود دارد که 
  از ساوی  نمایتد م  بتدی تقسینقانون  و اقتصادی -تماع ، سیاس ، اقوق اجا   فرهتگ 
 ساازمان   درونخارد و کالان یاا محیطا  و      دو دساته ایان عوامال را باه     توان م دیگر 
و توساکه   ساازی  پیااده در  قطکااً نمود  عدم بررس  و وتاسای  موانر مذکور  بتدی تقسین

متاسب بانکداری الکترونیک اختلال ایجاد خواهد کارد؛ در دیگار ساو اماا واتاخت آن      
و  ها آنمتاسب برای کاروتاسان مربوطه در راستای مواجه با  ای راههخواهد توانست کار 

 بانکداری الکترونیک فراهن نماید  تر اثربرشتوسکه هرچه 
                                                                                                                              
1. POS ( point of sale) 
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 باه خلاصاه و   طاور  باه مسئله پاووهش را   نتوا م با توجه به مطالب  که اواره ود، اال 
 ذیل بیان کرد: ورح

کاه در   اسات خصوصا  و نوپاا در کشاور     های بانکبانک انصار یک  از مجموعه  اولاً 
 اسات ، لذا جهت بقا و توسکه خویش مساتلزم آن  کتد م رقابت  فکالیت  ودت بهمحیط  

در  ویاوه  بهخصوص (  یها بانکدولت  و سایر  های بانککه در رقابت با رقبای موجود )
فتاورانه همچون توسکه مفهاوم بانکاداری الکترونیاک )پاواته آوایل       های نوآوری زمیته

لازماه موفقیات در    داواته باواد، ثانیااً    مؤثریااضر در این صتکت( فکالیت هدفمتد و 
چتین پروژه عظیم  توان مدیریت آن است، بر همین اسااس و در راساتای اداره هرچاه    

مربوطه نیازمتد هستین؛ تجربیاات   های مؤلفهضر به وتاخت بیشتر پدیده و بهتر مفهوم اا
این موضوع خواهتد بود که بدون وتاسای  دقیق یک مفهوم، سیستن، پدیاده   مؤیدمشابه 

، لذا بررس  ااضر باه  وود م کمتر  ها آناز  گیری بهرهو     وانز وما برای موفقیت در 
راه توسکه بانکاداری الکترونیاک در باناک انصاار      موانر بر سر ترین مهندنبال وتاسای  

متاسب بارای متولیاان باناک     ای راههخواهد توانست کار  آمده دست بهخواهد بود  نتایج 
 جهت توسکه بانکداری الکترونیک و مصادیق آن فراهن آورد 

 پیشینه پژوهش

ت، باناک  از زمان  که مبادلات پایاپای متوقف گردید و پول واسطه مکاملات قارار گرفا  
و کسان  که ااتیا  به پول داوتتد،  کتتدگان انداز پزدارها به وجود آمدند و واسطه بین 

 هاای  ساکه قرار گرفتتد  نرستین بانک داران به مفهوم جدید، صرافان بودند که ومش و 
قدین افاراد یاا    های زماناز  اگرچه  پذیرفتتد م طلای دیگران را برای ذخیره و نگهداری 

تقریبااً جدیادترین    هاا  باناک ، اماا  دادناد  ما  وجود داوتتد که پاول را قار     مؤسسات 
بانکداری که از قرن هفادهن گساترش    رو ازاین  هستتداقتصادی در این زمیته  مؤسسات
واروع گردیاده،    هاا  زماان را به توسکه صتکت که از همین  توجه  قابل های کمکیافته، 

 ( 1929نموده است ) علوی لتگرودی، 
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 الکترونیک بانکداری از شده ارائه تعاریف

 که است الکترونیک  وکار کسب سوی به ای یافته وکل تیییر وکار کسب الکترونیک ؛ بانک

 مسائل پرداز نظریه   بتا بر تفسیر هیرست،پذیرد م  صورت الکترونیک  های کانال  واسطه به

 واد  خواهد تبدیل تهاجم  کاری مش  خط یک به زودی به بانکداری الکترونیک  جهان ،

 تاأثیر  الکترونیک  بانکداری از مشایل  همه که انفکال  بدین مکت  از ناو  اجبار یک نه و

ایان   باه  توجه با  کتتد م  پیدا آن گرایش به زمان طول در ها بانک تمام و پذیرفت خواهتد
 هار  در الکترونیکا   تجاارت  روا  اساسا   الزاماات  از یک  گفت توان م  جرئت به گفته

 ،نواد )عباس  است الکترونیک  بانکداری یکت  وجوه اصل  مبادلات بستر وجود کشوری
 بادون  را اسات  مشاتریان  درخواسات  ماورد  آنچه توانتد م  ها بانک ویوه این در ( 1922

 قرار دهتد  اختیاروان در بالا پذیری انکطاف با و زمان  محدودیت
 از: اند عبارتتکاریف برای بانکداری الکترونیک  ترین مهنبرخ  از 
 باه  باانک   ستت  و جدید محصولات خودکارسازی و مستقین  ارائه الکترونیک  بانکداری

 ماال   مؤسساات  آزماون  )واورای  اسات الکترونیک  ارتباط  مسیرهای طریق مشتریان از
 ( 0229، 1فدرال
 ( 1922نواد،  )عباس  .است بانک  محصولات  عرضه در الکترونیک  وسایل از استفاده

 مورد نیاز بانکداری الکترونیک های زیرساخت

آن بساتگ  دارد،   هاای  زیرسااخت اجرای موفق بانکداری الکترونیک در هار جامکاه باه    
 (1333، 0کریداز: ) اند عبارتلازم  های زیرساخت ترین مهن

 فناّورانه ـ  فنی های زیرساخت( الف

ی هاا  وابکه   اسات و ارتباطات  ها وبکه فتّاوریانتقال الکترونیک  متابر در واقر  فتّاوری

                                                                                                                              
1. Federal Financial Institutions Examination Council 
2. Crede 
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، هساتتد ، ارتباطات رادیوی  و تجهیزات دیگر ها کابلانتقال  های سامانهامروزی که وامل: 
 هاای  دساتگاه   نمایاد  م ی متتوع ارائه ها وبکهاز خدمات را از طریق  ای پیچیدهمجموعه 

خااوان، نقاااط فااروش الکترونیکاا  و  بارکاادکترهای لیاازری، الکترونیکاا  از قبیاال اساا
را  هاا  پایاناه مراابرات  و مادیریت    هاای  راباط از  ای مجموعهراه دور که  های کتتده کتترل
عامال در   اثرگاذارترین و  ترین مهن  اند یافته توسکه  توجه  قابل، به میزان ووند م وامل 

)فرگوسان،   اسات ت ارتبااط  متاساب   فرآیتد توسکه بانکداری الکترونیک ایجاد تجهیزا
0222 ) 

 ب( عوامل مدیریتی و سازمانی

جدیاد و   فرایتادهای باه طرااا     تواند م فتاوری اطلاعات علاوه بر مکانیزه کردن امور 
جهت کسب برتری رقابت نسب  به ساایر رقباا بیانجاماد و مهتدسا       های  فرصتایجاد 
و  واود  ما  و پهن  ای وبکهد به ساختار باعث تبدیل سازمان از ساختار بلت مکمولاًمجدد 

 ( 1929)صراّف  زاده، گیرد م برای جلب رضایت مشتریان صورت  فرایتدهادر آن تمام 
عامل دیگری که در توساکه بانکاداری الکترونیاک نقاش اساسا  دارد، نیاروی انساان         

جدیاد کاار و    هاای  روش  مدیریت سازمان باید کارکتان را باا  استمترصص و مجرب 
لازم را در این زمیته برای  های آموزشنوین مربوطه آوتا سازد و  های فتاوریو  ها نهساما
نگاه   روز بهمتاسب همواره دانش کارکتان خود را  ریزی برنامهبا یک  و ؛فراهن سازد ها آن

 ( 1929دارد )صراّف  زاده،

 اجتماعی ـ فرهنگی های زیرساختج( 

مهن و ضروری در جهت ایجاد و توسکه بانکاداری الکترونیکا     های زیرساختیک  از 
بحث فرهتگ الکترونیک  و روا  فرهتگ استفاده درست از فتااوری اطلاعاات در میاان    

لازم در خصاو  خادمات بانکاداری     های آگاه که باید اطلاعات و  استعموم مردم 
 های فتّاوریری از طریق الکترونیک و نحو استفاده از این خدمات و نحوه تقابل با بانکدا

اعتمااد و پاذیرش عماوم  ماردم کساب گاردد )وزیاری و         و ؛نوین به مردم داده واود 
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 ( 1924یکقوب ، 

 حقوقی و امنیتی بانکداری الکترونیک های زیرساختد( 

برقراری یک روش تجارت الکترونیک  کارآمد، مستلزم وجود قوانین متکدد اقاوق  )و  
، یکتا   وود م تتظین  EDI وسیله بهو  از روابط تجاری، جزائ ( است  مسائل اقوق  نا

مبادله اطلاعات تجاری را الکترونیک  کتتد ط  قاراردادی اقاو     اند مایلکه  های  طرف
 طورمکماول  بهتبادل اطلاعات  نامه موافقت دیگر عبارت به کتتد م و تکالیف خود را مکین 

کالیات، اساتانداردهای تباادل،    مواردی چون موضوع و هدف قرارداد، تکاریف، ااوزه ف 
، تباادلات بانکاداری خارد    ها پیام، نحوه دریافت و ارسال ها گواهیتامهو  ها گواه ایمت ، 

  گیرد م و    را در بر 

 در بانکداری الکترونیک گذاری سرمایهمالی و  تأمینه( 

 های زیرساختدر  گذاری سرمایهلازم است و  افزارها نرمو  افزارها سرت تأمیندر جهت 
بانکاداری الکترونیکا  هزیتاه     های سامانهدر جهت توسکه و استقرار  موردنیازمرابرات  

، هزیته طراا  وب و اتصال به وب و     به ای ماهوارهو  ای رایانهی ها وبکه روزرسان  به
عظیم  نیاز است که این کار یا توسط دولت یا از طریق برش خصوصا    گذاری سرمایه
 ( 1929)اسیت  مقدم،  وود م انجام 

 از ادبیات موضوعی شده برگرفتهارائه جدول منسجم 

که مااصل مرور عمیق ادبیات موضوع  باوده   گردد م در پایان این برش جدول  ارائه 
بار توساکه    ماؤثر مرتلف با عتوان ماوارد   های پووهشکه در  نمایتد م و عوامل  را بیان 

ا بدون ذکر توضیح اضاف  جدول مطرواه ارائاه    لذاند گشتهبانکداری الکترونیک مطرح 
 خواهد گردید:
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 مرابرات  های زیرساختمتاسب بودن 
 همکاران(؛ طاهری و 0219) زادهنظری و نایب 

(؛ دنیل و 1922) صادق (؛ فیض  و 0210)
 (1337) استوری

متاسب مشتریان جهت استفاده از  دسترس 
 بانکداری الکترونیک

 عسلن(؛ 0210) چارفدین(؛ نسری و 0210) زاید
(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0211) همکارانو 

 (0210) علن
جهت توسکه بانکداری  افزارها سرتمتاسب بودن 

 الکترونیک
(؛ کرین 0211) راب (؛ 0211و همکاران ) عسلن
 (0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210) علنزاده و 

جهت توسکه بانکداری  افزارها نرممتاسب بودن 
 الکترونیک

 زاده(؛ نظری و نایب 0223تئو، لین و لای )
 (1337) استوری(؛ دنیل و 0219)

 های سامانهو پشتیبان   تأمینتوانای  برای 
 بانکداری الکترونیک

(؛ کرین زاده 0211) راب (؛ 0223ن )تئو و همکارا
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210) علنو 

وجود افراد مترصص و کاروتاس در اوزه 
 بانکداری الکترونیک

 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید
(؛ طاهری و 0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210)

 (؛0210همکاران )

 متاسب بودن سطح کیف  دانش مترصصان
 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210زاید)

(؛ طاهری و 0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210)
 (0210همکاران )

 بانکداری الکترونیک های سامانهاستقلال 
، عسلن(؛ 0210) چارفدین(؛ نسری و 0210) زاید

 (؛0211) تتویرخان و 

 امتیت فضای تبادل اطلاعات در سیستن بانکداری
 الکترونیک

و همکاران  عسلن(؛ 0210) چارفدیننسری و 
(؛ نظری و نایب 0210) علن(؛ کرین زاده و 0211)

 (0219) زاده
وجود هوومتدی و پویای  در تفکرهای مدیریت  

 در سطح استراتویک
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210) زاید

 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210) زاید توسط تیییربه هتگام نیاز به  های گیری جهتتوان 

 1ادامه جدول 
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 نمدیریت سازما

استقبال مدیران سطوح میان  از توسکه و بهبود 
 بانکداری الکترونیک 

(؛ فیض  0210(؛ طاهری و همکاران )0210) زاید
 (0210) چارفدین(؛ نسری و 1922) صادق و 

مدیران  پذیری تحول ا دوراندیش  ا کلان نگری
 ارود

(؛ طاهری 0210) علن(؛ کرین زاده و 0210) زاید
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210) همکارانو 

امایت مدیریت ارود از توسکه بانکداری 
 الکترونیک

 همکاران(؛ طاهری و 0210) چارفدیننسری و 
 فرگوسن(؛ 1922) صادق (؛ فیض  و 0210)

(0222) 
 سازی پیادهثبات مدیریت  ط  مراال توسکه و 
 بانکداری الکترونیک 

(؛ کرین زاده 0211) راب (؛ 0223) نهمکاراتئو و 
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210) علنو 

 های طرح ستج  امکانموافقت مدیریت در 
 بانکداری الکترونیک

 علن(؛ کرین زاده و 0223تئو و همکاران )
 (1922) صادق (، فیض  و 0210)

دانش مدیران ارود و میان  در خصو  مفاهین 
 بانکداری الکترونیک 

(؛ طاهری 0210) علن(؛ کرین زاده و 0210) زاید
 (0210و همکاران )

از  گیری بهرهدانش کارکتان وکب در زمیته 
 بانکداری الکترونیک

 (0210) علن(؛ کرین زاده و 0210) زاید

همسوی  گرایش تحصیل  مسئولین با مقوله 
 بانکداری الکترونیک

 علن(؛ کرین زاده و 0223تئو و همکاران )
 (0210طاهری و همکاران )(؛ 0210)

رضایت  تأمیندیدگاه موافق مدیریت در خصو  
 مشتریان

 زاده(؛ نظری و نایب 0223تئو، لین و لای )
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0219)

مدیران ارود نسبت به بانکداری  ای ارفهنگرش 
 الکترونیک

 (1922) صادق (؛ فیض  و 0223) همکارانتئو و 

در قبال  وده وضر های واخصمتاسب بودن 
 بانکداری الکترونیک 

 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید
(؛ فیض  و 0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210)

 (1922) صادق 
، اجرا و نظارت در زمیته ها سیاستعدم تداخل 

 بانکداری الکترونیک 
 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید

 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210)
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بانکداری  های نیازمتدیبا  وده وضرانطبا  قواعد 
 الکترونیک  جامکه

 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید
(؛ طاهری و 1922) صادق (؛ فیض  و 0210)

 (0210) همکاران

در زمیته توسکه  گیرنده تصمینهمسوی  مراکز 
 بانکداری الکترونیک 

(؛ طاهری و همکاران 1922) صادق فیض  و 
(؛ وا و 0211) راب (؛ 0210) زاید(؛ 0210)

 (0223همکاران )
در زمیته  ها بانکهماهتگ  و همسوی  با سایر 

 بانکداری الکترونیک 
(؛ فیض  0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210) زاید
 (1337) استوری(؛ دنیل و 1922) صادق و 

 های پروژهوجود روایه کار گروه  در انجام 
 بانکداری الکترونیک 

 زاده(؛ نظری و نایب 0210) علنکرین زاده و 
، محمود و محسین (؛ وا،1333(؛ دنیل )0219)

 (0223) عزیز
وتاخت و اعتقاد کامل به نظام بانکداری نوین در 

 سطح سازمان

(؛ 0210، ندیم  و ساروکلای  )پور راینطاهری، 
 (1922) صادق فیض  و 

سازمان  به سمت ساختاری مبتت  بر تیییر ساختار 
 فتاوری اطلاعات

 زاده(؛ نظری و نایب 0223تئو، لین و لای )
 (؛0219)

اطلاعات  در راستای توسکه  های سامانهتیییر 
 بانکداری الکترونیک 

 همکاران(؛ وا و 0219) زادهنظری و نایب 
 (1922) صادق (؛ فیض  و 0223)

وایسته در زمیته تیییر نظام های انتصاب مدیران 
 بانکداری الکترونیک 

 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید
 (0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210)

مدیریت فرآیتدهای  سوی بهتیییر نظام پاداش 
 بانکداری الکترونیک

 علن(؛ کرین زاده و 0211) راب (؛ 0210) زاید
(؛ فیض  و 0219) زاده(؛ نظری و نایب 0210)

 (1922) ق صاد
نسبت به  کارکتانبرای آموزش  ریزی برنامه

 بانکداری الکترونیک
(؛ فیض  و 0210) علن(؛ کرین زاده و 0210) زاید

 (1922) صادق 
در خصو  آموزش مشتریان نسبت  ریزی برنامه

 به بانکداری الکترونیک
 صادق (؛ فیض  و 0211) راب (؛ 0210) زاید
 (؛0210) علن(؛ کرین زاده و 1922)

(؛ نظری و 0210) علن(؛ کرین زاده و 0211) راب مال  توسط سازمان در  های هزیته تأمین
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 (0210) چارفدین(؛ نسری و 0219) زادهنایب  ای وبکهمرابرات  و  های زیرساخت

 های زیرساختمال  لازم در  های هزیته تأمین
 افزاری نرمسرت و 

(؛ طاهری، راین پور، 0210) علنکرین زاده و 
 صادق (؛ فیض  و 0210ندیم  و ساروکلای  )
 (؛1922)

پایه  های سامانه تأمینمال  جهت  های هزیته تأمین
 بانکداری الکترونیک 

(؛ نظری و 0210) علن(؛ کرین زاده و 0211) راب 
(؛ نسری و 0210) زاید(؛ 0219) زادهنایب 

 (0210) چارفدین
برای جذب، بهسازی متابر انسان   های هزیته تأمین

 بانکداری الکترونیک 
(؛ فیض  0210) چارفدین(؛ نسری و 0210) زاید

 (1922) صادق و 
برای ترویج فرهتگ استفاده از  های هزیتهانجام 

 بانکداری الکترونیک 
(؛ طاهری، راین پور، ندیم  و 0210) زاید

 (1922) صادق (؛ فیض  و 0210ساروکلای  )

 پژوهش سیشنا روش

عوامال   تارین  مهان که ابتدا بیان ود هادف اصال  تحقیاق ااضار وتاساای        گونه همان
  بر همین استبانکداری الکترونیک در بانک انصار  سازی پیادهبازدارنده جهت توسکه و 

متکددی انترااب   های آیتنمبتا مطالکه عمیق و گسترده ادبیات موضوع  انجام پذیرفت و 
بار توساکه    ماؤثر عوامال   تارین  مهان  عتاوان  باه عامل  93گردیدند که پز از یربال اولیه 
رویکارد   ااال  درعاین انتراب و ارائاه واد     موردمطالکهبانکداری الکترونیک در جامکه 

مکادلات ساختاری  سازی مدل، جهت رسیدن به هدف تحقیق، استفاده از موردنظرآماری 
  تاسو تحلیل عامل  

قرار گیرد  تمایز بین ایان دو ناوع    تأییدیدر دو قالب اکتشاف  و  تواند م تحلیل عامل   
از این دو وکل باید در تحلیال عاامل     یک کدامتحلیل دارای اهمیت زیادی است  ایتکه 
باه  اسات  در تحلیال اکتشااف ، پووهشاگر      ها دادهبکار بسته وود مبتت  بر هدف تحلیل 

ویوه و نیز رواباط   های واخصکشف و وتاسای   متظور بهتجرب   های دادهبررس   دنبال
تهیاه   به دنباال ، پووهشگر تأییدی  در سوی مقابل در تحلیل عامل  هاست آنجالب میان 
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اناد    نسابتاً تجربا  را بار پایاه چتاد پاارامتر       هاای  داده واود  م مدل  است که فر  
  بر اطلاعات پیش تجرب  درباره سااختار    این مدل مبتتکتد م توصیف، تبیین یا توجیه 

 بتادی  طبقاه ( یاک طارح   0( یک تئوری یاا فرضایه،   1به وکل:  تواند م است که  ها داده
عیتا  واکل و محتاوا،     های ویوگ در انطبا  با  ها تستها یا پاره کتتده مکین برای گویه

وسایر   هاای  هداد( دانش ااصل از مطالکات قبل  دربااره  4( ورایط مکلوم تجرب  و یا 9
 ( 1932باود )هومن، 

 ذکرواده اکتشاف مادل  مکاین از درون عوامال     به دنبالبا توجه به توضیحات بالا ابتدا 
و پز از رسیدن به چارچوب عتوان گشته، با اساتفاده از تحلیال عاامل  تابیادی      هستین

 متییرهاای   همچتین جهت توصیف وضکیت موجاود  نمایین م برازش این مهن را دنبال 
  لذا دو دسته پرسشتامه محقق ساخته آمده واد  این گرفتهوهش از آزمون فرید من بهره پو

و پز از انجام اصلااات میان دو جامکه آماری متترب؛ کارکتاان واااد انفورماتیاک و    
مشتریان بانک قرار گرفات، نتاایج ااصال از پرسشاتامه نرسات بارای کشاف مادل و         

ورد اساتفاده قارار گرفتتاد  همچتاین یاادآور      پرسشتامه دوم برای برازش مدل اکتشاف  م
نفار   152و  22برای هر دو جامکه تصادف  و میزان به ترتیاب   گیری نمونهروش  وود م 

و مشاتریان   102، تکداد کارکتان وااد انفورماتیک آمده دست بهبوده است )طبق اطلاعات 
آن خواهاد باود    وجهت قابلنکته  اال بااین؛ هستتدنفر  9222بانک در استان تهران ادود 

که یک  از مکیارهای لازم جهت تکیین اندازه نمونه، با توجه به رویکارد تحلیال عاامل     
خواهاد باود     KMOاکتشاف  که در این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته است، ضاریب  

نمونه مورد تائیاد واقار     اندازهباود، کفایت  7/2چتانچه ضریب مزبور بیش از   گفتهطبق 
 ترتیاب  بهاکتشاف  مراتب اول و دوم  های تحلیلمقدار مزبور برای  ازآنجاکهد  خواهد و

نمونه از جامکه کارکتان وااد انفورماتیک  22) نمونهبوده کفایت اندازه  722/2و  761/2
تحلیاال عااامل   در( 0229) جکسااون  همچتااین بتااا بااه گفتااه گردنااد ماا بانااک( تائیااد 

یااب    وود نه متییرها  اگر از مادل  ها تکیین م  عامل اساس براداقل اجن نمونه  تائیدی
نمونه برای هر عامل )متییار پتهاان( لازم    12-02مکادلات ساختاری استفاده وود ادود 
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بر توساکه بانکاداری    مؤثرعامل نهای   5) پووهش های سازه؛ فلذا با توجه به تکداد است
از  آماده  دسات  باه ازش مادل  ( تکداد نمونه لازم جهت انجام برEFA الکترونیک خروج 

 152که باا توجاه باه وارایط موجاود       نفر خواهتد بود 122مشتریان بانک( ) دومجامکه 
 پرسشتامه پز از توزیر، عودت و تحلیل گردیدند 

 پژوهش های یافته

بیان ود در راستای توساکه مادل از مفهاوم عاامل  اساتفاده واد،        تر پیشکه  گونه همان
کاه   اسات  ای دومرالاه تحلیل عامل  اکتشاف   آمده دست بهتایج و با توجه به ن اال بااین

 :گردد م خروج  مراله نرست رویکرد مزبور در سه آیتن و به ورح زیر ارائه 
برابار باا    KMOمقدار آماار ه آزماون    که آنجائ و بارتلت: از  KMOالف( نتایج آزمون 

ل عامل  اکتشاف  وجاود  برای انجام تحلی گیری نمونهاست، کفایت  7/2بیش از  و 761/2
 25/2و کمتار از   2دارد  همچتین با توجه به آنکه سطح مکتاداری آماار ه بارتلات برابار    

 برای انجام تحلیل عامل  اکتشاف  متاسب خواهد بود  ها دادهاست، ساختار 
هاا  ا  اولیه و اوترا  استرراج  گویاه ب( میزان اوتراکات: ستاده مزبور به ترتیب اوتر

باواد بایسات  پاز از ااذف      5/2کمتار از   سؤال   چتانچه این عدد در دهد  مرا نشان 
الات دارای ضرایب تکیاین  در این برش تمام  سؤدوباره، تحلیل اکتشاف  صورت گیرد  

 و لذا نیاز به اذف و     نرواهد بود  است 5/2بیش از 
باه کادام    ، کدام متییروود م  ( ماتریز چرخش یافته عامل : در این ماتریز مشرص 

کاه واامل    دهاد  م عامل مربوط خواهد ود  در واقر ستاده مزبور ماتریز اجزا را نشان 
 در عوامل باق  مانده است  متییرهابارهای عامل  

آیاتن ااصال    93 تاوان  ما  ااصل از ماتریز چرخش یافتاه عاامل     های یافتهبر اساس 
نماود کاه باا توجاه باه       تدیب دستهگشته از مرور ادبیات پیشین را در چهارده طبقه کل  

عوامال ماذکور باه     خبرگاان ماهیت سوالات، ادبیات تحقیق و همچتین کساب نظارات   
 :ووند م در جدول ذیل ارائه  ذکرودهترتیب با عتاوین 
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 استخراج یافته از تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه اول های سازه. نام پیشنهادی 2جدول 

 تصارینام اخ نام پیشنهادی سازه شماره گویه ها
 OR3 بانکداری الکترونیک سازی نهادیته سوی بهتیییر ساخت بانک  91،92،03،02

19،10،11،12 
تمایل به تیییر جهت مجهز نمودن بانک به تجهیزات روز و 

 MA1 مدیریت آن

 TE3 ها سامانهتوانمتدی بانک جهت ارائه خدمات و پشتیبان  از  7،6،5

04،09،00 
مال  ایتترنت  و  های تراکتشوجود قوانین لازم برای انجام 

 OR1 الکترونیک 

94،99،90 
نسبت به بانکداری  کارکتانآموزش و به هتگام سازی متتاسب 
 OR4 الکترونیک

07،06،05 
مال  داخل کشور جهت تسهیل استفاده از  های موسسههمکاری 

 OR2 خدمات بانکداری الکترونیک برای مشتریان

97،96،95 
بودجه کاف  جهت ایجاد امکانات اولیه برای برخورداری  تأمین

 CO1 متاسب مشتریان از تسهیلات بانکداری الکترونیک

 TE2 متاسب بانکداری الکترونیک افزار نرم 4،9
 MA2 توسکه بانکداری الکترونیک های برنامهثبات در  16،15،14

0،1 
تسهیلات بانکداری فت  لازم جهت استفاده از  های زیرساخت

 TE1 الکترونیک

13،12،17 
برخورداری کارکتان بانک از دانش مرتبط با مفاهین بانکداری 

 MA3 الکترونیک

01،02 
و توسکه بانکداری  سازی پیادهتکهد در نگرش مدیریت نسبت به 

 MA4 الکترونیک

3 ،2 
متمایز  های تراکتشایجاد فضای امن برای مشتریان جهت انجام 

 TE4 با استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک

93 ،92 
بودجه لازم جهت ترویج فرهتگ استفاده از بانکداری  تأمین

 CO2 الکترونیک

 
کاه بیاان واد مرالاه دوم      گوناه  آنمراله اول،  EFAسازه پز از  14پز از رسیدن به 
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این برش جهات   در ذیل است؛ ورح بهرویکرد ااضر صورت پذیرفت که خروج  آن 
و  KMO ،722/2میزان ضاریب   ضمتاًماتریز چرخش یافته عامل  آمده،  صرفاًاختصار 

  استآماره آزمون بارتلت صفر 

 . ماتریس چرخش یافته عاملی1 جدول

 سازهـ  عامل
 6 عامل

 )مدیریتی(
 2 عامل

 )فناورانه(
 1  عامل

 )سازمانی(
  4 عامل

 (ای هزینه)

TE1 026/2- 010/2- 695/2 192/2 

TE2 067/2- 264/2 721/2 245/2- 

TE3 095/2 102/2 755/2 293/2- 

TE4 123/2 210/2 742/2 246/2 

MA1 724/2 113/2 117/2- 210/2- 

MA2 722/2 100/2- 202/2 271/2- 

MA3 630/2 274/2 207/2 150/2 

MA4 712/2 029/2- 221/2- 015/2 

OR1 109/2 701/2 226/2- 156/2- 

OR2 270/2- 792/2 203/2 927/2 

OR3 210/2 727/2 266/2 244/2- 

OR4 040/2- 732/2 273/2- 230/2 

CO1 295/2 114/2 124/2 262/2 

CO2 166/2 252/2- 292/2- 201/2 

 تحلیل عاملی تائیدی

خروج  رویکرد مزبور برای چهار واخص نهای  )عوامل فتاورانه، مدیریت ، ساازمان  و  
 :گردد م ( در قالب چهار آیتن و به ورح جدول ذیل ارائه ای هزیته
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 خروجی رویکرد تحلیل عاملی تائیدی .4 جدول

 tمقادیر  ضریب تعیین خطای برآورد ضریب مسیر نام اختصاری گویه

TE1 72/2 51/2 43/2 25/7  1/3و 

TE2 76/2 49/2 57/2 6/12 40/6 و 

TE3 72/2 93/2 61/2 55/12 33/5 و 

TE4 72/2 92/2 62/2 43/12 25/6 و 

MA1 77/2 41/2 53/2 12/12 29/6 و 

MA2 71/2 43/2 51/2 04/3 72/9 و 

MA3 75/2 49/2 57/2 22/3  9/6و 

MA4 74/2 45/2 55/2 79/3 49/6 و 

OR1 67/2 56/2 44/2 75/7  00/6و 

OR2 53/2 65/2 95/2 72/6  24/7و 

OR3 71/2 52/2 52/2 6/12 40/6 و 

OR4 61/2 60/2 92/2 55/12 33/5 و 

CO1 79/2 47/2 59/2 43/12 25/6 و 

CO2 29/2 91/2 63/2 12/12 29/6 و 

 برازش مدل های شاخص

 خواهین پرداخت: آمده دست بهبدون ذکر توضیحات اضاف  به تشریح مقادیر 

 برازش و اصلاح مدل های شاخص. مقادیر و توضیحات مربوط به 9جدول 

 توضیحات آمده دست بهمقدار  نام شاخص

χ2 952/1  به مدل مطلوب است  ها دادهو برازش  9آماره کمتر از 

RMSEA 262/2  لذا برازش مطلوب است ، 1/2مقدار واخص کمتر از 

NFI 31/2  وود م و لذا برازندگ  مدل تائید  3/2مقدار واخص بیش از  

CFI 31/2 
به مدل تائید  ها داده، برازندگ  آمده دست بهبا توجه به مقدار 

  گردد م 
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 توضیحات آمده دست بهمقدار  نام شاخص

IFI 37/2 
 ها داده، 2-1با توجه به قرار داوتن مقدار ااصله در بازه 

  نمایتد م مدل را برازش  خوب  به

 ها مؤلفه بندی رتبه

کاه رتباه پاائین     گردناد  م با استتاد به نتایج آزمون فرید من عوامل  در جدول ذیل ارائه 
  اند آوردهتری را به دست 

 بر سر ره توسعه بانکداری الکترونیک در بانک انصار شده شناسایی. موانع 1 جدول

 عتوان مانر ردیف
برگرفته از 
 نظرات

1 
جبران خدمت متتاسب با درجه نزدیک  به مدیریت عملیات  نظام تیییر عدم

 1بانکداری الکترونیک 
 کارکتان

 کارکتان زمیته بانکداری الکترونیک  ضکف نظام های وتاسای  کارکتان وایسته در 0
 کارکتان عدم وجود دانش و آگاه  کاف  مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیک 9
 مشتریان ضکف قوانین موجود جهت استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک 4

5 
بانکداری  های برنامههای داخل کشور در قبال توسکه نا همسوی  ارگان

 الکترونیک
 مشتریان

 کارکتان متاسب به هتگام نیاز به تحلیل ریسک های گیری جهتناتوان  در راستای اتراذ  6
 کارکتان دانش و مهارت ضکیف مدیران ارود و میان  در خصو  بانکداری الکترونیک  7
 مشتریان و کارکتان به تیییر و مدیریت آن در سازمان تمایل  ب  2
 مشتریان توسکه بانکداری الکترونیک نبود وادت رویه در فرآیتد 3
 کارکتان بانکداری الکترونیک به خار  از کشور های سامانهوابستگ   12
 کارکتان و مشتریان فت  -ارتباط  های زیرساخت 11
 کارکتان و مشتریان سطح کیف  دانش مترصصان و پشتیبان  فت  10

                                                                                                                              
خواهاد   یادواده اولویت انجام اقدام برای هر یک از موانر بالا با توجه به مکیار ضریب تکیین به ترتیب  وود  م یادآورضمتاً   1

 بود 
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 عتوان مانر ردیف
برگرفته از 
 نظرات

 کارکتان کارکتانلازم جهت جذب، بهسازی و آموزش  های هزیته تأمینعدم  19

14 
عدم انجام هزیته لازم در خصو  ترویج فرهتگ استفاده از بانکداری 

 الکترونیک 
 کارکتان

15 
 افزاری سرتهزیته لازم جهت تجهیز فت  سازمان در راستای بهبود  تأمینعدم 

 بانکداری الکترونیک
 مشتریان

 و پیشنهادها گیری نتیجه

بر توساکه   اثرگذارآیتن  93که  این یافتهکه ملااظه ود در پایان به مدل  دست  گونه همان
گانه باا اساام     4و سپز  14 های گروهبر اساس آن در  توان م بانکداری الکترونیک را 

ماذکور   هاای  مؤلفاه مشرص قرار داد  همچتین بر اسااس نتاایج آزماون فریادمن رتباه      
در راساتای رفار موانار     هاای   پیشاتهاد   لذا بتدهای ذیال  اند یافتهوتاسای  و موانر نمود 

 خواهتد بود؛ آوکاروده
است که الکترونیک محور باود  چرایا    ای گونه به: اصلاح نظام جبران خدمات 1ردیف 

در اهداف این مهن جست؛ اهداف  همچون: جاذب داوطلباان    بایدانجام چتین اقدام  را 
 ارتقا نوآوری  تر مهنافزایش انگیزه کارکتان و از همه وایسته، نگهداری افراد کارآمد، 

ارزواایاب  کارکتااان وااااد  هااای سااامانهاز  آمااده دساات بااه: تحقیااق اطلاعااات 0ردیااف 
انفورماتیک بانک و در صورت تائید عملکرد نامتاسب ایشان اصلاح نظام انترااب بارای   

 وااد فو  خواهد بود 
یان نسبت به تسهیلات بانکداری الکترونیک نبود دانش و آگاه  کاف  در مشتر :9ردیف 

 ااال  باااین سااخت    برطارف با استفاده از تبلیغ و ترویج آن را  توان م مشکل  است که 
  محقاق جهات رفار ماانر     نیسات ساتت  تبلییاات    هاای  کانالپیشتهاد محقق استفاده از 

ت اجتمااع   مادیری  هاای  ساامانه   اساتفاده از  1: نمایاد  م دو پیشتهاد ارائه  وده وتاسای 
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سلایق مشاتریان موجباات اداره هرچاه بهتار      مؤثر؛ که علاوه بر اداره 1ارتباط با مشتریان
 هاای  رساانه مادیریت   هاای  ساامانه   اساتفاده از  0و  ساازد  ما  فرآیتدهای بانک را میسر 

0اجتماع 
. 
اختیار انجام  قطکاًاقوق  متاسب   زیرساخت: تلاش در راستای اصلاح و ایجاد 4ردیف 

در ایطه باناک انصاار نباوده لایکن امکاان طارح موضاوع در         تتهای  بهچتین کاری در 
که با اضور مدیران ارود باناک مرکازی انجاام     های  گردهمای  ویوه بهجلسات مشتر  

 باود  اثرگذار تواند م  وود م 
نباوده و پیشاتهاد   متکلق به بانک  تتهای  به گیری تصمین: همانتد مورد قبل اختیار 5ردیف 

وارایط    ساازی  فاراهن و  ها بانکمحقق ورح موضوع در جلسات مشتر  میان روسای 
  است E-Bankingدر موضوع  ها آنجهت همکاری بیشتر میان 

فاو  بارای مادیران     هاای  زمیتهآموزو  مربوط در  های دوره گردد م : پیشتهاد 6ردیف 
 استفاده وود در این اوزه  باتجربهتشکیل گردد و از مشاورین 

کاه در باالا هان اوااره واد، باا        گوناه  همان وود م : بدین متظور پیشتهاد 2و  7ردیف 
آموزوا ، داناش و مهاارت مادیران را در ایان زمیتاه و        های دورهبرگزاری سمیتارها و 

مدیریت  متطبق با ساختار مبتتا  بار فتااوری     های ویوهاز آن ارتقا برشید و  برداری بهره
 آموزش داد  ها آناسب با بانکداری الکترونیک  را به اطلاعات و متت

خواهاد   هاا  آن: پیشتهاد محقق متمرکز بر انتراب مدیران وایسته و البتاه افا    3ردیف 
 قطکااً اصل  رسیدن به این مهان   نیازهای پیشیک  از  وود م که ملااظه  گونه همانبود  

 ارائه ود( خواهد بود  تر پیشکه ) خدماتاصلاح نظام جبران 
اسات کاه در    هاای   وارکت : پیشتهاد محقق استفاده از تجهیازات مرباوط باه    12ردیف 

مشابه ایرانیزه اناد )در ااال ااضار وارکت هااتف؛       های ورکتاصطلاح بیش از سایر 
داخل  است کاه قابلیات مزباور را     های سازمانبانک ؛ از مکدود  های سامانه دهتده توسکه

                                                                                                                              
1. Social Customer Relationship Management Systems 
2. Social Medias Management Systems 
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 دارد( 
: یک  از جدیدترین تجهیازات فتا  وارد واده باه صاتکت بانکاداری ایاران        11ردیف  

؛ کتاد  م ارائه  خودپرداز های دستگاهکه خدمات  بیش از  هستتدخود دریافت  های دستگاه
، اسات  هاا  دستگاهمحقق در این زمیته تجهیز سازمان به این وکل از  های پیشتهادیک  از 
تحت عتوان رایاانش   ای واژهبانک قرار گیرد کلید  مدنظر بایداولویت اصل  که  اال بااین

کشاور و   هاای  باناک تماام    واک  با    استابری و کاربرد آن در بانکداری الکترونیک 
های  که الکترونیک محورند ملازم باه پاذیرش چتاین مفهاوم       وکار کسبتمام   بسا چه

 خواهتد بود 

ود، اصلاح نظاام پرداخات   در رفر این مانر دخیل با تواند م : عوامل متکددی 10ردیف 
 هاا  آنو ماازاد بار    ااال  بااینهستتد،  دست ازاینبیان ود مواردی  تر پیشو وتاسای  که 

 سازی پیاده درواقر  استبا عتوان مدیریت دانش  های  سامانهپیشتهاد محقق بر استفاده از 
 به چالش مزبور خواهد بود  بلتدمدتپاسر   های  سامانهچتین 
بیشاتری را در   هاای  هزیتاه  بایدبانک  یادوده: با توجه به موارد 15و  14، 19 های ردیف

در اااوزه بانکااداری الکترونیااک و تجهیااز  هااا آنقبااال جااذب افااراد لایااق و آمااوزش 
بار   دهتدگان پاسخبیشتر  که آندیگر  بیان قابلاین مفهوم داوته باود  نکته  های زیرساخت
 اثر ب نموده بودند اما کارای  آن را  تأکیدلییات صرف وده در اوزه تب های هزیتهکفایت 

پیشاتهاد محقاق بار     اال بااین؛ چرای  این موضوع خود جای تحقیق دارد اما دانستتد م 
قبلا  اوااره    های پیشتهاد)همانتد موردی که در  استنوین تبلییات  های ویوهاستفاده از 

 ود( 
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