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 یو علوم اقتصاد یپژوهش در حسابدار یتخصص یفصلنامه علم

 1311(، بهار 11)پیاپی  1سال چهارم، شماره 

 

 هاو نحوه کاهش تعداد شعب بانک ارهایمع ییشناسا

 یکیزیف یارتباط یهاکانال

     

 1یمردانیالهام عل
 70/07/89تاریخ دریافت:  

 24/70/88تاریخ پذیرش: 
 

 40204کد مقاله: 

 
 

 یدهـچک
 

 ،یبا شعبه مجاز ینیگزیمانند ادغام، جا یگرید یهاوهیش ایشعب  یلیتعط قیعمدتاً از طر یکیزیساختار ف دیتجداصلاح و 
است  یماتیتصم ترینسختشعبه، از  کی یلیبه تعط میگفت که تصم توانیاما مشود؛ میخودکار و ... انجام  هایدستگاه
جامع دارد که تمام ابعاد موضوع، عواقب و اثرات آن  یبررس کیبه  ازین امر نیا هلذا اقدام ب گرددمیبانک اتخاذ  کیکه در 

و  یدولت کی)به تفک کشور یداخل هایبانکدر  یکیزیگزارش موضوع کاهش تعداد شعب ف نیا در در نظر گرفته شود. دیبا
 مجموعه ییشده است. سپس به شناسا یموجود بررس هایآمار قیاز طر ایدن یاز کشورها یدر برخ نی( و همچنیخصوص

خاص  طوربه یعوامل مال ییشناسا بتهقرار دهند که ال یلیشعبه را در معرض تعط کی توانندمیپرداخته شده که  یعوامل
 باشندمی هاآنقبل از بستن شعب خود موظف به انجام  هابانککه  یمجموعه اقدامات ی. در بخش بعداندشده یبررس

 شده است. حیهستند( تشر هاآن تیموظف به رعا هابانکاعلام شده و  هاآن یکه از جانب مقامات نظارت ی)الزامات

 

 ها، ارتباط فیزیکی، بانکداریشعب بانک یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 (e.alimardany@ut.ac.ir) البرز دانشگاه تهران؛ سیپرد ،یمال تیریمد یدکترا یدانشجو - 1
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 مقدمه -1
 نیگزیشتابان جا یبا نرخ یکیاست و همه روزه محصولات الکترون یو تکنولوژ یفناور یشتازیامروز عرصه پ یایدن

 مجلات، ها،کتاب یکینسخ الکترون ،ینترنتیا دیخر ،یمجاز هایتوان به افتتاح فروشگاه یمثال م یشوند. برا یم یمحصولات سنت
را  یسنت یبانکدار یجامعه مرزها هایبخش ریاز سا ترشرویها پبانک که شودمی مشاهدهراستا  ندرهمی. کرد اشاره... و ها روزنامه
 وجود .کنندیو ارائه محصولات خود استفاده م یخدمات رسان یبراباشد یم یتکنولوژ دیو از هرآنچه که دستاورد جد دهیدر نور
فکر  نیرا به ا ایسراسر دن هایبانک ترندمحصولات مأنوس نیکه با ا یو پا به عرصه نهادن نسل یکیالکترون یاز ابزارها یانبوه

از  %07تا  %47موجود  یاز شعب )طبق آمارها یعیو اداره شبکه وس سیگزاف تاس نهیحاضر، هز طیدر شرا ایواداشته است که آ
افتهدری هاسوال بانک نیپاسخ به ا در ، معقول و مقرون به صرفه است؟شود(یم یشعبه دار یها نهیهزشامل  هابانک یهانهیهز
پرداخته تا ضمن  خود یکیزیساختار ف دیآمده به اصلاح و تجد شیاست که با استقبال از فرصت پ دهیکه اکنون زمان آن فرا رس اند
سودآور بهره  ماسبکبال و کوچک ا ساختار کی ترعسری و ترآسان تیریخود را کاهش داده و از مد هاینهیجامعه، هز یازهاین نیتام

 مند شوند.
 

 داخل کشور هایبانک -2
می ساخت که در مدتی  ها و موسسات اعتباری را ملزمی صادر کرد که درآن بانکابخشنامه 0080ماه بانک مرکزی در اسفند

نین نسبت به واگذاری دارایی های غیر منقول مازاد خود اقدام نمایند. چدرصد شعب مازاد خود را تعطیل نمایند و هم 27 ،مقرر
ضمنی طی بخشنامه های  طوربه( اگرچه بخشنامه مذکور بعدها ملغی شد اما مفاد آن 00/02/0080مورخ  000200/80)بخشنامه 

ها به حقوق های مازاد، رعایت نسبت مانده خالص داراییمجوز افتتاح شعب، واگذاری داراییینی همچون عدم دیگری با مضام
ی مختلف )اعم از خصوصی،  هابانکدر کنار این بخشنامه ها و الزامات بانک مرکزی  صاحبان سهام و ... پیگیری شده است.

 داشتند ی گوناگونینیز بنابر شرایط خاص خود استراتژی ها ک مرکزی(بندی بانه خصوصی شده، تخصصی بنا بر تقسیمدولتی، تاز
هایی های خصوصی که تعداد شعب محدودی داشتند با هدف جذب مشتری در مناطق پردرآمد و همچنین استانبانکبرای مثال 

 .که در آنجا شعبه تاسیس نکرده بودند همچنان نسبت به اخذ مجوز افتتاح شعب جدید اقدام می کردند
(ورکش یمنبع: گزارشات سالانه عملکرد نظام بانک) خصوصی هایبانکتعداد شعب  روند تغییرات -1جدول   

 سال
 نام بانک

0087 0080 0082 0080 0084 

 200 200 200 200 200 اقتصادنوین

 280 280 280 299 299 پارسیان

 020 020 024 280 284 پاسارگاد

 070 070 89 99 09 کارآفرین

 040 040 049 048 000 سامان

 90 00 09 04 07 گردشگری

 00 00 9 4  خاورمیانه

 
که خود در پی کاهش هزینه های نگهداری شعب کم بازده و یا حتی زیان ده خود بودند در کنار پیاده سازی بزرگتر  هایبانک

 اشاره شده است. هاآندر جدول زیر به بخشی از  ؛ کهبانکداری الکترونیکی اقدام به کاهش شعب خود نموده اند سیستم های
گزارشات سالانه عملکرد  منبع:) تازه خصوصی شده هایبانکدولتی و  هایبانکتعداد شعب  روند تغییرات -2جدول 

 (کشور ینظام بانک

سال نام بانک سال 4تغییرات طی  0084 0080 0082 0080 0087   

-% 0/ 94 0004 0009 0220 0280 0070 ملی  

-%99/0 0480 0480 0488 0044 0947 سپه  

-%40/7 0874 0870 0802 0802 0800 کشاورزی  

%0/ 94 0200 0200 0240 0200 0202 مسکن  

-%00/ 20 0084 0474 0400 0009 0084 ملت  

-%02/ 00 2088 2470 2002 2802 2802 صادرات  

-% 79/9 0000 0900 0929 0940 0949 تجارت  
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 های دنیارویکرد بانک -2
به ازای هر است که  کشورهااز برخی  هایبانکهای بانک جهانی در خصوص تعداد شعب جدول و نمودار زیر بر مبنای داده

نشان  2700تا  2770ساله از سال 07را طی یک دوره  هاآنروند تغییرات شعب علاوه بر آن نفر جمعیت استخراج شده و  صد هزار
 دهد.می

)ماخذ:  هر صد هزار نفر )کاهشی(به ازای  -هاتعداد شعب بانک تغییراتروند  -3جدول 

https://data.worldbank.org) 

 

 
 به ازای هر صد هزار نفر )کاهشی( -هاتعداد شعب بانک روند تغییرات -1نمودار 

 (https://data.worldbank.org )ماخذ:

 

میل به  عواملی نظیرکاهشی بوده است دارای روند ها طی دوره مذکور که تعداد شعب بانکحاکی از آن است نمودار فوق 
های جدید به بازار، تغییرات پیش آمده در حوزه بانکداری خرد، رشد و توسعه ها، فشارهای رقابتی ناشی از ورود بانککاهش هزینه
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اما در این بین برخی کشورهای دیگر نیز ؛ مهم ترین دلایل بروز روند فوق بوده اند .... سایر مسیرهای استفاده از خدمات بانکی و
 .بوده اند)به شرح جدول و نمودار زیر( که نسبت به افزایش تعداد شعب خود اقدام نموده اند

 

 نفر)رشدی( 1000000به ازای هر  -هابانکتعداد شعب  روند تغییرات -4جدول 
 (https://data.worldbank.org)ماخذ: 

 

 
 نفر)رشدی( 1000000به ازای هر  -هابانکتعداد شعب  روند تغییرات -2نمودار 

 (https://data.worldbank.org: )ماخذ

 
پولی و مالی دارای بازار های  اد شعب در کشورهایی رخ داده کهکاهش تعد نشان می دهد که 4و  0شماره  جدول دومقایسه 

همچنین از مقایسه این دو جدول می توان  بوده اند و در کشورهای ضعیف تر این روند معکوس بوده است.توسعه یافته تری 
در کشورهای توسعه یافته بیشتر  هابانکنفر( از تعداد شعب  077،777در ایران )به ازای هر  هابانکمشاهده کرد که تعداد شعب 

تعداد شعب  روند افزایش ساله مورد بررسی 07کشور ما در زمره کشورهایی قراردارد که طی دوره  اما علی رغم این موضوع؛ است
بزرگ ایرانی)دولتی ها و تازه خصوصی شده  هایبانکرا در پیش گرفته است در حالیکه در بخش قبلی گزارش دیده شد که  بانکی

خصوصی  هایبانکها( در طی سال های اخیر اقدام به کاهش شعب خود نموده اند لذا می توان نتیجه گرفت ایجاد و گسترش 
 ایرانی در آمار های بانک جهانی شده است. هایبانکعب منجر به روند صعودی تعداد ش

  

کشور 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

افغانستان 0.61 0.96 1.29 1.53 2.30 2.46 2.29 2.21 2.34 2.40 2.25

آذربایجان 6.73 7.31 8.18 9.16 9.76 9.85 9.96 9.64 10.13 10.72 10.52

بنگلادش 6.89 6.92 6.96 7.01 7.22 7.47 7.67 7.87 8.04 8.22 8.37

الجزایر 4.70 4.92 5.04 5.22 5.15 5.04 5.17 5.21 5.21 5.21 5.25

مصر 3.79 3.91 4.21 4.45 4.57 4.60 4.62 4.58 4.58 4.59 4.65

گرجستان 10.79 13.03 15.96 20.60 19.63 20.20 22.57 26.89 31.86 31.76 31.92

غنا 3.23 3.60 4.56 4.77 5.09 5.36 5.38 5.68 5.85 6.08 7.17

هند 8.93 8.90 9.01 9.31 9.60 10.04 10.51 11.19 11.85 12.87 13.55

ایران 27.72 27.50 27.64 28.44 28.13 25.94 29.22 26.81 27.37 27.31 30.98

کنیا 2.87 2.99 3.68 4.25 4.63 4.78 5.06 5.37 5.50 5.73 5.85

کویت 13.84 14.55 15.28 15.29 15.60 15.44 15.69 14.61 15.20 15.19 14.79

پاکستان 7.78 7.92 8.18 8.52 8.60 8.64 8.81 9.06 9.39 9.66 10.04

ترکیه 12.96 14.07 15.34 17.18 17.35 17.87 18.21 18.56 19.57 19.53 19.13
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 شناسایی عوامل -3
های بزرگی که اقدام به کاهش شعب خود نموده اند و برای تهیه این گزارش مورد بررسی قرار گرفتند تاکید شده در تمام بانک

یافتن فرمولی که بتواند با استفاده از چند متغیر و است که هر شعبه شرایط و موقعیت متفاوتی را با سایر شعب دارد لذا جستجو برای 
شاخص، فهرستی از شعبی را که باید تعطیل شوند تعیین نماید بیهوده است و نتایج صحیحی در بر نخواهد داشت. لذا، هرشعبه باید 

و عمومی ترین دلیلی که کلی مهمترین  طوربهاما ؛ به تنهایی و بر اساس شرایطی که خاص آن شعبه است مورد بررسی قرار گیرد
های بالای نگهداری شعب در کنار درآمدزایی های مورد بررسی در این گزارش عنوان شده به ترتیب هزینهبانک برای تعطیلی شعب

که در اولویت های بعدی  اندشدهو رشد تکنولوژی و استفاده از خدمات الکترونیک است. البته عوامل دیگری نیز ذکر  هاآناندک 
وجود دارند به عنوان مثال نزدیک بودن دو شعبه یک بانک از دیگر عواملی است که مکرراً به آن اشاره شده است؛ رویال بانک 

اند همزمان از خدمات سایر شعب از مشتریان شعبی که برای تعطیلی در نظرگرفته شدهدرصد  22اسکاتلند گزارش داده است که 
-در یک نگاه کلی با بررسی در تحقیقات دانشگاهی و تحقیقاتی که در بانک کنند.در مناطق مربوط به خود استفاده می همین بانک

مالی تقسیم و دلایل تعطیلی و انحلال شعب بانکی را به دو دسته کلی مالی و غیر توان مجموعه عواملها انجام شده است، می
 نمود.

 

 عوامل مالی -4
آوری دست یابد یا آنکه نماید و به سود های خود را تامینتواند هزینهشعبه می ه از منظر مالی آنست که آیاهدف از بررسی شعب

اصلی ترین متغیرها برای تعیین موضوع فوق را می توان به شرح  های آن شعبه بر عهده سایر شعب قرار می گیرد.بار تامین هزینه
 زیر خلاصه نمود:

 سودآوری شعبه -

 نگهداری شعبههزینه های  -
 ریسک های شعبه -
 پتانسیل رشد سپرده ها و تسهیلات شعبه -
 سنجش کیفیت سپرده های اصلی شعبه -

 عدم تداخل بازار شعبه با سایر شعب در منطقه -

 (هابانکتحلیل وضعیت رقابتی هر شعبه )با سایر شعب  -

 تحقق اهداف تعریف شده برای شعبه در دو حوزه مشتریان حقیقی و حقوقی -

 عملکرد با الگوی مدل کسب و کار آتی بانکتطابق  -

 

 عوامل غیر مالی -5
 عوامل غیر مالی خود به دو دسته عوامل عمومی و جمعیتی و عوامل مربوط به موقعیت مکانی شعبه تقسیم می شوند.

 دسته اول: عوامل عمومی و جمعیتی
 سال( 00جمعیت واجد شرایط استفاده از خدمات بانکی)افراد بالای  -
 رشد جمعیتنرخ  -
 میانگین درآمد خانوارها -
 سال 00تعداد افراد بالای  -
 افراد شاغل و بیکار -
 و موسسات رقیب هابانکتعداد شعب  -
 سطح تحصیلات افراد -
 جمعیت افرادی که روزانه به محدوده شعبه رفت و آمد می کنند -
 ه تاثیر بسزایی داردترکیب جمعیتی منطقه که در میزان استفاده از خدمات الکترونیکی و یا حضوری شعب -

 

 دسته دوم: موقعیت مکانی
 متری شعبه قراردارند 277کسب و کارهای کوچکی که در  -
 متر از شعبه قراردارند 277شعب سایر بانکها که با فاصله  -
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 متری شعبه 277افراد شاغل در  -
 شعبه قرار دارند.متری  077ها و سایر مراکز تفریحی که در مراکز خرید،پارکینگ ها، رستوران ها، پارک -
 متری شعبه قرار دارند. 077 مراکز علمی )مدارس دانشگاه ها و...( و مهارتی )آموزشگاه ها( که در -

بعد از شناسایی عوامل و طی مراحل لازم برای تصمیم به تعطیلی یک شعبه مجموعه اقداماتی لازم است صورت گیرد که در 
 نک مرکزی کشور انگلستان به آن پرداخته شده است.بخش بعدی این گزارش و بر اساس دستورالعمل با

 

 اقدامات قبل از بستن شعبه -6
 های روستایی و کمتر توسعه یافته انکارناپذیراستبر مشتریان و کلیت جامعه به خصوص در بخش هابانکتاثیر تعطیلی شعب 

نرخ محرومیت از خدمات  ،فلذا تعطیلی شعبها ممکن است استفاده از ابزارهای الکترونیکی آسان نباشد چراکه در این بخش
مالی)داشتن حساب بانکی، دریافت تسهیلات، خدمات بیمه ای و ...( را افزایش می دهد اما علیرغم این واقعیت شاهد آن هستیم 

ل که ادامه فعالیت شعب در نواحی مذکور، عموماً به دلی که عمده تعطیلی شعب بانکی در همین مناطق روی داده است چرا
آن قدر گسترده  فوق الذکر نرخ تعطیلی شعب در مناطقاما در مقابل ؛ ده بودن این شعب توجیهی نداردسودآوری پایین یا حتی زیان

هایی برای جلوگیری از این اقدام بوده است که نظر فعالان اجتماعی را نیز به خود جلب کرده و باعث اعتراض و حتی ایجاد تشکل
هایی مرکزی انگلستان، فدرال رزرو آمریکا و سایر نهادهای مسئول در کشورهای مختلف پروتکل ند بانکشده است. نهادهایی مان

 .تعطیلی شعب خود تمامی بندهای آن را رعایت نمایندقبل از کند تا را موظف می هاآنهای تحت نظارت اند که بانکرا تنظیم کرده
بزرگ برای کاهش هزینه های عملیاتی از طریق حذف شعب، تنظیم و  هایبانک با توجه به شرایط موجود در کشور ما و خیز

متن پروتکلی که توسط بانک مرکزی کشور ترجمه  در ادامه این گزارشهایی ضروری به نظر می رسد لذا ابلاغ چنین پروتکل
و  عینی قابل مقایسه با پروتکل )رویال بانک اسکاتلند( به عنوان یک نمونه RBSبانکانگلستان تنظیم شده و اقدامات انجام شده 

 ذکر شده است. با هدف الگو برداری بانکهای داخل کشور
دسترسی به خدمات مالی و بانکی برای آحاد جامعه  متعهد هستند که امکان هابانک :دسترسی به خدمات بانکی -1بند 

شعب خود را تعطیل نمایند که اولاً راهکاری برای ادامه فعالیت مالی مردم عادی و صنایع  توانندمیفراهم کنند. لذا در صورتی 
آر بی اس: این بانک بر تعهد  کوچک کسب و کار درآن منطقه ارائه دهند ثانیاً این تصمیم به اعتماد جامعه صدمه ای وارد نکند.

شعب خود تدابیر لازم برای تداوم دسترسی افراد منطقه به خدمات اجتماعی خود پایبند بوده و قبل از تصمیم به تعطیلی هریک از 
 در ادامه ذکر شده است. هاآنبانکی مورد نیاز را اتخاذ می نماید که بخشی از 

های قبل از بستن شعب بانک باید ارزیابی :هایی که قبل از بستن شعبه باید به عمل آیند(پیش ارزیابی )ارزیابی -2بند 
 یر صورت پذیرد:داخلی به شرح ز

 کنند.تاثیر تعطیلی شعبه بر مشتریانی که از خدمات این شعبه استفاده می
 مناسب بودن و در دسترس بودن راهکارهای جایگزین قابل ارائه برای استفاده مردم منطقه از خدمات بانکی.

و بر اساس شرایط مخصوص به در آر بی اس برای اتخاذ این تصمیم سخت)تعطیلی شعبه( هر یک از شعب مورد به مورد  
شود که شامل میزان استفاده افراد حقیقی و حقوقی از خدمات شعبه می باشد. قبل خود و طیف وسیعی از علل و عوامل بررسی می

از تصمیم به تعطیلی یک شعبه بانک راهکارهای جایگزین ارائه خدمات به مشتریان را ایجاد نموده و از دسترسی مشتریان به این 
 ارها اطمینان حاصل می کند ابزارهایی از قبیل:ابز

 استفاده رایگان از دستگاه های خود پرداز -
 معرفی نزدیک ترین شعبه جایگزین -
 دسترسی به اداره پست منطقه -
 معرفی موبایل بانک در صورتی که ابزار مناسبی تشخیص داده شود. -

گیرد علاوه بر بانکی تصمیم به تعطیلی شعبه ای میپس از اینکه  :تعهد اجتماعی و ارزیابی اثرات بستن شعب -3بند 
کارکنان خود و مشتریان مستقیم با ذینفعان محلی درگیر خواهد بود. لذا بررسی اثرات پس از تعطیلی به منظور درک عمیق تری از 

 موارد زیر باید صورت گیرد.
 تاثیر بالقوه تعطیلی شعبه بر کل جامعه -
 تریان همان شعبهتاثیر بالقوه تعطیلی شعبه بر مش -
 های جایگزین برای استفاده از خدمات شعبهدر دسترس بودن راه -
 تعداد مشتریان حقیقی و کسب و کارهای کوچکی که مشتری این شعبه بوده و از تعطیلی آن متأثر می شوند -
 وضعیت و رده سنی مشتریان شعبه)مشتریان جوان / مشتریان سالخورده(. -
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به سایر مشتریان بیشتر به خدمات شعبه ای وابسته اند.)افراد نابینا، سالخورده، کسانی که از  مشتریان آسیب پذیرتر که نسبت
 ....(.و ابزارهای الکترونیکی استفاده نمی کنند

 مشتریانی که در آینده از خدمات بانک استفاده خواهند کرد. و برآورد وضعیت تحلیل -
م بانک مطلع می شوند و به مشتریان شعبه اطلاع رسانی می کنند سپس از آر بی اس:در این بانک ابتدا کارکنان شعبه از تصمی

های محلی موضوع به اطلاع عموم می رسد. همچنین در محل شعبه پوسترهای اطلاع رسانی نصب می شوند. در طریق رسانه
شود، تماس خط بریل نامه ارسال میشود مثلاً برای افراد نابینا به های مخصوصی استفاده میرابطه با مشتریان آسیب پذیر از روش

 شودمیهفته فاصله گذاشته  02و.... از آنجایی که بین تاریخ اعلام تصمیم به تعطیلی و روز تعطیل شدن شعبه  شودمیتلفنی برقرار 
 شد. اثر می گذارد از موضوع مطلع خواهند هاآنبانک اطمینان دارد که تمام مشتریان و افرادی که این تصمیم بر زندگی 

متعهد است و چنانچه  اس نسبت به این بند نیز.بی.آر :در رابطه با تعطیلی شعب هاعمومی کردن نتایج بررسی -4بند 
در این مورد نحوه عملکرد  تصمیم به تعطیلی شعبه ای بگیرد با شفافیت کامل نسبت به اطلاع رسانی موضوع اقدام خواهد کرد.

گرفته بود را  هاآنفهرستی از شعبی که تصمیم به تعطیلی  2700مثال زدنی است که در ابتدای سال  "اچ اس بی سی "بانک
سی در در  لیست شعبی که بانک اچ اس بیبه شرح زیر منتشر نمود. همراه با مختصری از شرح وضعیت شعبه در وبسایت خود 

 نمود:تعطیل خواهد  2700
- Melksham 

- Millolm 

- Moreton-In-Marsh 

- Mumbles 

- Nantwich 

- Nottingham, Lister Gate 

- Rye 

- Shanklin 

- Sheffield & Rotherham 

Commercial 

- Shepton Mallet 

- South Harrow 

- St Ives 

- Swanage 

- Tenterden 

- Wellington Somerset 

- West Wickham 

- Wickersley 

 

- Goring By Sea 

- Gorleston On Sea 

- Greenford 

- Hailsham 

- Havant 

- Hay On Wye 

- Helston 

- Hendon Central 

- Hesketh Bank 

- Holbeach 

- Holmfirth 

- Hucknall 

- Hull University 

- Hull Whitefriargate 

- Kingstanding 

- Kington 

- Lancashire Commercial 

- Leeds Headingly 

- Lytham St Annes 

- Malmesbury 

- Abergele 

- Barnard Castle 

- Birmingham Great Barr 

- Birmingham Sheldon 

- Bodmin 

- Bradford, Eccleshill 

- Burnham On Sea 

- Cambridge, Chesterton 

Road 

- Cardiff, Whitchurch 

- Chester Le Street 

- Cinderford 

- Cockermouth 

- Cowest, Isle Of Wight 

- Crowborough 

- Crowthorne 

- Dinnington 

- Dronfield Civic Centre 

- Egham 

- Glossop 

 
که در ابتدای این فهرست آمده است به عنوان نمونه تحلیل شعبی که برای  Barnard Castleقابل ذکر است ارزیابی شعبه 

 خاتمه فعالیت در نظر گرفته می شوند در ادامه این گزارش درج شده است.
دهد نیاز به زمانی که بانک تشخیص می :ایجاد راهکارهای جایگزین استفاده از خدمات بانکی برای مشتریان -5بند 

را به اطلاع عموم  هاآنخدمات بانکی در یک منطقه تداوم دارد باید راهکارهای جایگزینی را قبل از بستن شعبه ایجاد نماید و وجود 
-وجه، ماندهگذاری، برداشت های جایگزین حداقل نیازهای اصلی بانکی مشتریان را که شامل سپردهلازم است که روش برساند.

 راهکارهایی مانند: پوشش دهد.را می باشد  گیری و ...
 معرفی شعب جایگزین -
 های خود پردازاستفاده رایگان از دستگاه -
 وجودشعب اداره پست -
 نزدیک بودن شعب جایگزین بانک -

 بانک شهر( هایبانکخود  های جایگزین برای ارائه خدمات )مانندباجه -

 :سایر کانال های ارتباطی بانکی
 همکاری با ادارات پست برای ارائه خدمات مالی -
 تلفنبانک -
 موبایل بانک -
 اینترنت بانک -
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ها به هیچ عنوان قابل قبول نیست و همواره باید باید در نظر داشت که استقرار تنها یک روش جایگزین از جانب بانک
 هم شود.ها فراای از ابزارهای جایگزین قابل دسترس برای مشتریان، توسط بانکمجموعه

که مسیرهای بانکی جایگزین ایجاد شده و برای مردم  شودمیآر بی اس: قبل از تصمیم به تعطیلی شعبه اطمینان حاصل 
 منطقه قابل دسترس اند این مسیرها می تواند شامل موارد زیر باشد:

 استفاده رایگان از دستگاه های خود پرداز -
 تعطیل شدهوجود یک شعبه جایگزین در نزدیکی محل شعبه  -
 وجود شعب اداره پست در منطقه مورد نظر -
 )در صورتی که مناسب تشخیص داده شود( موبایل بانک -

بانک، موبایل بانک و اینترنت بانک خدمات مورد نظر روز هفته از طریق تلنفن 0ساعت  24در طی توانندمیهمچنین مشتریان 
 خود را دریافت نمایند.

ها باید از طریق وسایل ارتباط جمعی موضوع را به مشتریان هفته قبل از تعطیلی شعبه، بانک 02 :تمهیدات ارتباطی -6 بند
 رسانی نمایند.ترند اطلاعخصوصاً آنهایی که به خدمات حضوری شعبه وابسته

ی ارتباطی این کار باید از طریق اطلاع رسانی در محل شعبه مورد نظر، سایر شعب آن بانک و ... صورت پذیرد. سایر کانال ها
سایت بانک و سایر کانال های الکترونیکی بانکی که توسط مشتریان مورد استفاده قرار می گیرد) مانند وسایل ارتباط محلی، وب

 اس ام اس بانک( نقش بسزایی در اطلاع رسانی به عموم جامعه دارد.
 ده می باشد.راه حل دیگر؛ استفاده از خدمات شعب اداره پست در نزدیکی محل شعبه تعطیل ش

-و ضمن اعلام تاریخ تعطیلی شعبه سایر روش شودمیای ارسال هفته قبل از تعطیلی شعبه نامه 02آر بی اس: در این بانک 
. همچنین خدماتی که توسط اداره پست می تواند مورد استفاده مشتریان شودمیهای جایگزین ارائه خدمات توسط بانک تشریح 

 ی رسد.قرار گیرد به اطلاع آنان م
های محلی نیز اقدام می نماید.در رابطه با این بانک نسبت به نصب پوستر در محل شعبه و اطلاع رسانی از طریق رسانه

شود یا برای ای به خط بریل ارسال میبرای افراد نابینا نامه مثلاً شودمیای طراحی مشتریان دارای وضعیت خاص تمهیدات ویژه
و موضوع به اطلاع  شودمیتماس برقرار  هاآنهمچنین با یکایک  شودمیبا خط درشت تر ارسال  هایمشتریان سالخورده نامه

 می رسد. هاآن
نیست و لزوم رعایت آن برای مواردی است که یک  هابانکمقطعی شعب  قابل ذکر است که این پروتکل شامل تعطیلات

ی که اقدام به تعطیلی شعب خود می هایبانکبرای  2700شود. این پروتکل از ابتدای ماه می سال شعبه برای همیشه تعطیل می
 نمایند لازم الاجراست.

 

 یک مثال: ارزیابی شعبه بارنارد کستل از بانک اچ اس بی سی
وضعیت شعبه و مجموعه  ای از اقدامات انجام شده در خصوص پیش ارزیابیدر ادامه تحلیل شعبه بارنارد کستل به عنوان نمونه

 استخراج و در این گزارش درج شده است. HSBCتمهیدات بانک برای حفظ دسترسی مشتریان به خدمات بانکی از سایت بانک 

 :اتفاق افتاده است 2700در سال  تحلیل و ارزیابی مربوط به بستن شعبه بارنارد کستل که
 

 مشخصات شعبه مشخصات محلی
نفر 8777جمعیت منطقه   ساعات کاری شعبه 

سال است. 08که میانگین کشوری سال است در حالی 40میانگین سن منطقه  00:07الی  8:07 -دوشنبه   

است %04افراد بازنشسته اند و میانگین کشور  20% 00:07الی  8:07 -سه شنبه   

است. %4.4و کمتر از میانگین کشوری  %0نرخ بیکاری  00:07الی  8:07 -چهارشنبه   

( می باشد.%24افراد خانه دار دسترسی به وسیله نقلیه شخصی ندارند و کمتر از میانگین کشوری)  08% 00:07الی  8:07 -پنجشنبه   

00:07الی  8:07 -جمعه   

تعطیل -شنبه   

تعطیل -یکشنبه   
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افرادی که در این منطقه زندگی می کنند از خدمات درصد  42
 این شعبه استفاده می کنند .

افرادی که از خدمات این شعبه استفاده می کنند  درصد 40
 همزمان از خدمات سایر شعب هم استفاده می کنند.

افرادی که در این منطقه زندگی می کنند به اینترنت  درصد 97
 و تلفن بانک دسترسی دارند.

از مشتریان حقوقی که از خدمات این شعبه استفاده درصد  44
 عبه دیگری استفاده نمی کنند.می کنند از خدمات هیچ ش

 یم نگتونیدارل شودمیکه بارنارد کستل با آن ادغام  یشعبه ا
 باشد.

 نگتونیشعبه دارل یساعات کار

 8 -چهارشنبه/  00 یال 8:07 -شنبه سه / 00 یال 8 -دوشنبه
 8 -شنبه / 00 یال 8 -جمعه / 00 یال 8 -پنجشنبه / 00 یال
 لیتعط -کشنبه/ ی 04 یال

شعبه منتقل و  نیبه ا یرییتغ چیبدون ه انیمشتر یحسابها
 شوند. یم تیریدرآنجا مد

 یها دستگاهی، باجه ا خدمات :نگتونیشعبه دارل امکانات
 یده سیسرو زاتیتجه ریبه سا یدسترس، ساعته 24خودپرداز 

 یحمل و نقل عموم یها سیسرو ،خودکار
مدت  یبر مبنا فاصله، مرتبه در ساعت 0 یال 2 :اتوبوس

 ،قهیدق 00تا  47زمان:
 محل: یکیدر نزد نگیپارک 2 وجود

 ساعت توقف 2پوند بابت  2 نهیو هز قهیدق 2: فاصله تا شعبه 0
 ساعت توقف 2پوند بابت  2 نهیو هز قهیدق 0: فاصله تا شعبه 2

 سایر شعب نزدیک موجود در منطقه
----فاصله تا شعبه بارنارد کستل: /---آدرس: شعبه ریچموند:

 ------ساعات خدمات دهی: / -
-فاصله تا شعبه بارنارد کستل:/ ---آدرس:  شعبه بیشاپ آکلند:

 -----ساعات خدمات دهی: /  ----
 بارکلیز/  نت وست سایر شعب مجاور:

 
 سایر خدمات محلی:

 :ATM  کارمزدی بابت ارائه خدمات  هاآنفقره از  4مایل از شعبه وجود دارد که  04/7دستگاه خود پرداز در شعاع  0تعداد
دریافت نمی نمایند لذا از آنجایی که دسترسی به نقدینگی شعبه بارنارد کستل بدون هیچ هزینه ای وجود دارد بانک دستگاه 

 خودپرداز جدیدی نصب نمی کند.

: PAYPOINT 0  شتریان خدمات پرداخت را برای مشتریان انجام می دهند لذا م مایلی شعبه07فروشگاه در فاصله
صورتحساب ها یا پرداخت های انتقالی شان را از آن طریق انجام دهند )فهرست کامل این فروشگاه ها در سایت بانک  توانندمی

 درج شده است(
CASH BACK خدمات دریافت وجه نیز در سوپر مارکت هایی که از قبل تعیین شده است برای مشتریان امکان پذیر :

 تباری نیز از این سوپرمارکت ها امکان پذیر است.است خرید کالا با کارت اع
از خدمات باجه های پست در  توانندمیاداره پست: توافقی با اداره پست به عمل آمده که بر اساس آن تمام مشتریان حقیقی 

مشتریان  HSBC راستای پرداخت وجه، چک، برداشت وجه و دریافت صورتحساب استفاده کنند. با استفاده از کارت های اعتباری
با استفاده از باجه های پست نسبت به واریز و برداشت وجه و اخذ صورتحساب اقدام نمایند) البته محدودیت  توانندمیحقوقی نیز 

هایی روی عملیات نقدی وجود دارد که مشتریان قبل از مراجعه به ادارات پست باید استعلام های مربوطه را به عمل آورند(. در 
 نک آدرس شعب اداره پست منطقه مربوطه و ساعات کاری آنان درج شده است.وبسایت این با

3%

97%

توزیع مشتریان شعبه

مشتریان حقوقی مشتریان حقیقی

3%

76%

21%

ن  وضعیت سنی مشتریان مشتریا
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 سایر مسیرهای دسترسی به خدمات بانک:

 مشتریان حقیقی مشتریان حقوقی
 استفاده از تلفن های بانک، موبایل بانک و خدمات الکترونیکی استفاده از تلفن های بانک، موبایل بانک و خدمات الکترونیکی

 70400070707و  70400474474::تلفن بانک 70400474747 تلفن بانک:

 HSBC.CO.UK/PERSONALبانکداری اینترنتی: HSBC.CO.UK/BUSINESSبانکداری اینترنتی:

دیگر منعقد کرده  هایبانکقراردادی را  HSBC توافق نامه بین بانک:
به  هاآنکه طی آن مشتریان حقوقی میتوانند از خدمات حضوری شعب 

 رداخت کارمزد استفاده نمایند.ازای پ

 موبایل بانک روی سیستم های
IPHON,IPAD,IPOD,ANDOROID  قابل استفاده

 .می باشد

 

 عمل به تعهدات اجتماعی بانک نتیجه گیری:
را از تصمیم به تعطیلی شعبه مطلع نموده و همچنین به  هاآناین بانک با تمام مشتریان شعبه بارنارد کستل مکاتبه کرده و 

 آموزش خواهد داد. هاآنوعده داده است که چنانچه لازم باشد روش استفاده از سایر مکانیزم های انجام عملیات بانکی را به  هاآن
کارکنان بخش  هفته قبل از تعطیلی شعبه به مشتریان اطلاع رسانی خواهد شد. 02در راستای عمل به پروتکل سیستم بانکی 

مر با مشتریان شعبه تماس گرفته و ضمن اطلاع رسانی در خصوص تعطیلی شعبه به سوالات احتمالی مست طوربهارتباط با مشتریان 
به مشتریان شعبه بارنارد کستل  توانندمیدر رابطه با همکاری اداره پست و خدماتی که شعب آن اداره  مشتریان پاسخ می دهند.

همچنین کارکنان  و بانک مرتبط با منطقه فعالیت شعبه بارنارد کستلمدیران عملیاتی  .شودمیاطلاع رسانی  هاآنارائه دهند به 
 اطلاع رسانی می نمایند. هاآنشعبه در خصوص گزینه های جایگزین شعبه که پس از تعطیلی در اختیار مشتریان قرار می گیرد به 

کنان بانک ملاقات حضوری برقرار می در خصوص مشتریانی که شرایط خاصی دارند)نابینایان، ناشنوایان، سالخوردگان و...( کار
 نمایند.
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