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   چکیده
موردنظر  يشناسروش. است رانیدر ا تاليیجید یاستقرار بانکدار یهاچالش يیپژوهش شناسا نیهدف ا

استفاده  ادیبوده که در آن از روش تئوری داده بن يفیک قیاستفاده از روش تحق ق،یتحق نیبرای انجام ا
 مهین و افتهیهای ساختارناطلاعات در صنعت بانکداری از مصاحبه یآورمنظور جمعشده است. به

ت. در ( استفاده شده اسرانیو صنعت بانکداری ا ينشگاهاز نظرات خبرگان دا یریگ)بهره افتهیساختار
مقوله  10مفهوم و  05کد،  170استخراج شد، در مجموع  MAXQDAافزار روش که کدها با نرم نیا

 یداربانک یهاچالش يعل طیشرا دهديپژوهش نشان م جیبه دست آمد. نتا تريدسته مقوله کل 5در 
 هایزیرساختو ضعف در  يرساختیموانع ز ،يو حقوق يقانون وانعشامل چهار مقوله م رانیدر ا تالیجید

 نینو یهادهیو بالعکس و عدم ارائه ا يبیرون یبا شرکا یسازمان به همکار لیعدم تما ،فناوری
 يهنگمانع فر ،يانسان یروین يشامل سه مقوله عدم همراه یانهیزم طیبوده، شرا تالیجیوکار دکسب

مشخص در  یراهبرد اندازچشمگر شامل دو مقوله نبود هدف و ط مداخلهیبوده، شرا يو مانع آموزش
 نیو منعطف است، همچن ایفعال، پو يسازمان یو عدم وجود ساختارها تالیجید یعرصه بانکدار

ه خلق و ارائ ها،رساختیو ارتقا ز تیشامل سه مقوله تقو التیجید یبانکدار یسازادهیپ یراهبردها
عدم  یامدهایاست و در آخر پ تالیجید یراهبرد تیریو مد تالیجید یکداربان ينو دانش یهادهیا
بازار،  کاهش سهم ،یمشتر ازیشامل شش مقوله فراهم نشدن ن رانیدر ا تالیجید یبانکدار یسازادهیپ

 .  است هانهیهز شیکاهش درآمد و افزا کپارچه،یعدم ارائه خدمات  ان،یرفتار مشتر لیعدم تحل
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   مقدمه -1
ردانا و )سداده است  رییو مشاغل مردم را تغ يگذشته نحوه زندگچند دهه  يدر ط فناوری عیسر شرفتیپ

 حاتیعادات و ترج قیعم يهمراه منجر به دگرگون یهاو تلفن نترنتیتوسعه ا(. 1412، 1سینقانیا
تن گذاش اکبه اشتر یبرا يتالیجید یهاشروع به استفاده از رسانه هاآنکنندگان شده است، مصرف

 ينترنتیا دیو استفاده از خدمات جد نیآنلا دی، خرهاشرکتارتباط با  یاطلاعات در مورد خود و برقرار
  . (1412، 1)الالوان و همکاران اندکرده

منجر به  يدر بخش مال يتالیجیاشاره کرد. تحول د يتالیجیبه تحول د توانيم هاپیشرفت نیا یازجمله
رده ک جادیا زیرا ن یدیوکار شده است و محصولات و خدمات جدکسب یندهایها و فرآشدن مدل يتالیجید

 هاآنلکه ب ستند،ین انیشترتعامل با م یبرا یترارزان ای گریفقط راه د يتالیجید یهااست. امروزه کانال
 اند. از اصطلاحخرد در سراسر جهان را به خود اختصاص داده یاز تجارت مشتر یاندهیتوجه و فزاسهم قابل

 یهامدل یاکه دار شودمياستفاده  شرفتهیپ فناوریآپ با اشاره به خدمات مختلف استارت یبرا «تکنیف»
و گسترش  نترنتیو ا لیاستفاده از موبا (.1410، 3و میتنزر جانگر (هستند  تالیجیوکار و دمبتکرانه کسب

و  يتالیجیکمک کرده است. پرداخت د يو مال يبانک یهااز پرداخت یدیبه توسعه اشکال جد يجهان
ونگ )لئشد  يراحت و مؤثر معرف يانجام معاملات مال یبرا یدیجد یهاروش عنوانبه يتالیجید یبانکدار

    (.1417و همکاران، 

 ل،یاشاره دارد که شامل پرداخت با موبا تالیجیبا استفاده از ابزار د يبه هر نوع پرداخت يتالیجیپرداخت د
 فناوریتفاده از به اس يتالیجید یاست. بانکدار يکیو پرداخت الکترون شدهیارز رمزنگار ،يلیپول موبا فیک

   (.1412، ینقانیا)سردانا و س روان اشاره دارد يبه روش يانجام معاملات بانک یبرا
است.  يانکدر نظام ب لیمفهوم اص کینبوده بلکه  يو محصول بانک سیسرو کیتنها  تالیجید یبانکدار

 تالیجید یکه بانکدار کندميعنوان  نیچن تالیجید یبانکدار فیدر تعر 0کوپرز رهاوسیو سیموسسه پرا
اندارد است یهاسیسرو یسازيهدف غن تال،یجید یهایفناور یریکارگبه قیاست که از طر یدیمفهوم جد

    (.1411)موسسه پرایس ویرهاوس کوپرز،  کندميرا دنبال  يلیبرخط و موبا
حذف  تال،یجید یدر بانکدار رایمعنا در نظر گرفت، زهم نیآنلا یبا بانکدار توانيرا نم تالیجید یبانکدار
خواهد  هابانکرا در  یتراکنش محور یجا یصورت نخواهد گرفت بلکه مشاوره محور يکیزیشعب ف
    (.1410، 5)سولیوون و همکاران گرفت

کالاها پس از در دسترس قرار دادن  ایخدمات  دیخر دیجد یهابه روش يو کل عینمونه از انتقال سر نیچند
موضوع در  نیا کهيدرحال (1410، 0)گروه مشاوره بوستون ستموجود ا يتالیجیو د نیآنلا یهایفناور

و  تسین نیچن يبانکاتفاق افتاده، در مورد خدمات  رهیو غ يخدمات مسافرت ،يتالیجید يمورد عکاس
 یهاکه روش تیواقع نیا رغميدارد، عل اریاز همه معاملات را در اخت یادیهنوز سهم ز يتعاملات سنت
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 تسدهه مورد استفاده قرار گرفته ا کیاز  شیتلفن ب قیمثال از طرعنوانمعامله با بانک، به «رمتعارفیغ»
   .(1410، 1)کمیسیون اروپا

 ازجملهد را به همراه دار یيایمزا تال،یجید یو استقرار بانکدار يتالیجید یهابه بانک هابانکشدن  لیتبد
 یهابخش يتمام محصولات و خدمات در باق نهیهز شودميباعث  تیمز نیکه ا ها؛تیفعال نهیکم شدن هز

کشور و  یاقتصاد تیکه وضع آنجااز  ي. از طرفابدی شیافزا یوربهره ينوعو به ابدیکاهش  زین یاقتصاد
 يرا مجبور کرده است که سمت هابانکاست،  یورو بهره یبالا بردن سودآور ازمندیمختلف ن یهابخش

   کنند. تیریخود را مد یهایيبروند که هر چه بهتر دارا
 یرهاوکامتحول شده و علاوه بر آن کسب زین یبانکدار یهانو، مدل یهایفناور یریگبا شکل نیهمچن

   را به خود اختصاص خواهند داد. ياز بازار مال یاو سهم عمده رندیگيشکل م زینو ن
 قیاز طر-1: دفتیاتفاق ب توانديبه دو صورت م ندهیدر آ هابانک شرفتیو پ يتحولات، ترق نیتوجه به ا با

 يباق یزیچ هاآناز  يسنت هابانک ر،یس نینو. با توجه به ا یگذارهیسرما-1 یادغام و مشارکت راهبرد
  .شوندميکرده و از نو خلق  ينیخود را بازآفر نکهیا ایو  ماندينم
عت آن در صن يذات یهايژگیاست که به همراه و یروند تالیجید یگفت پس استقرار بانکدار توانيم

کردن  يکیاست که آن را صرفاً الکترون نیا تالیجید یرقم خواهد خورد. تصور اشتباه از بانکدار یبانکدار
است که  یبانکدار کاروکسب یهادر مدل تالیجیتحول د لتایجید یبانکدار کهيدرحال م،ینگاریخدمات ب
   .شودميمشاع  یدرآمدها نیگزیجا یو کارمزد رمشاعیغ یدرآمدها

رقابتي از  تیو کسب مز کینزد اریبس یاندهیدر آ رانیدر ا يتالیجید یضرورت استقرار بانکدارتوجه به با
ژوهش پ نیاست. لذا مسئله ا تیحائز اهم ینوع از بانکدار نیها در استقرار اچالش يیشناسا ق،یطر نیا

   است. رانیا یکداراز منظر خبرگان صنعت بان تاليیجید یاستقرار بانکدار یهاچالش يیشناسا

   ب نظریوچارچ -2
به صورت مختصر طرح کرد: ارائه خدمات و محصولات مناسب،  توانيم گونهنیرا ا تالیجید یبانکدار
 ایمتناسب  یهاکانال قیو در زمان مناسب از طر يآن طوربهشده،  یساز يو شخص یساز يسفارش
که  یيهادهو بر اساس دا شرفتهیپ یهالیبر اساس تحل ینوع بانکدار نیهستند. در ا کپارچهیکه  یيابزارها

   (.1300)بماني و معیني،  ردیگيبدست آمده است، ارائه خدمت صورت م انیاز مشتر
 یتند، براهس يکیزیکه بر اساس شعب ف یامروز یهابانک تال،یجید یاز بانکدار فیتعر نیتوجه به ا با

ندکاناله هوشمند، چ یهايژگیبا و یهابه بانک ،يکیالکترون یبا گذر از بانکدار تال،یجید یبه بانکدار دنیرس
  .شوندمي لیتبد يمال يتالیجید ستمیاکوس یجذاب و دارا ياجتماع یهابانک

   تالیجید یبانکدار یایمزا -2-1
رک بهتر با داشتن د يداشته باشد. مؤسسات مال توانديرا به همراه م يگوناگون یایمزا یجیتالد بانکداری
خدمات  و محصولاتکنند و  یجادبرای مشتری ا فردیمنحصربه تجربه توانندمي یازهایشانو ن یاناز مشتر
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 یرشاعث پذب توانندمي هاپیشرفت ینبه حفظ مشتری کمک کنند. ا ترتیباینبهو  یهرا به او توص یدجد
 یدیدج یانرا بهبود دهند و مشتر يمؤسسات مال یيکارا وسیلهبدینو  شده یجیتالخدمات بانکداری د

  (.1415 ،1جوان را جذب کنند )ساس یتاز جمع خصوصاً
 دگاندهنارائهدارند، لذا اگر  يخدمات مال دهندگانارائهبرای انتخاب  یاریبس هایگزینه کنندگانمصرف
 تاز دسرا برآورده کنند، مشتری خود را  کنندهمصرف یازمطلوب مشتری ن هایکانال از طریقنتوانند 

 قاز طریکنند تا بتوانند  گذاریسرمایه فناوری یدجد هایحوزهدر  یدخدمات با دهندگانارائهخواهند داد. 
را  انیهمگام باشند و بتوانند ارتباط مستمر با مشتر کنندهمصرفالگوهای  ییرشده با تغ جادیا هاینوآوری

  (.1410 ،1یکو ونبوسکر یلحفظ کنند )گ
ح به لارا که در صورت عدم اص سایتوبت لااشکا توانندمي هابانکبا اجرای استراتژی تجربه مشتری، 

ده ادامه بازار اشباع ش یکماندن در  يبه رقابت ترتیباینبهبهبود دهند و  یزند،م یبمشتری آس یترضا
 یته مزب توانندمي يخدمات مال هایشرکت یان،و نقص برای مشتر عیببي تقریباًتجربه  یجاد. با ادهند
. پردازنديمتجربه مشتری  یریتبه مد يخدمات مال هایشرکت یناز بهتر یاری. امروزه بسیابنددست  يرقابت

 یشتریب یانو مشتر کندمي يروند روبه رشدی را ط ینلابه بانکداری آن ياضا برای دسترسهمچنان تق
 يالم خدمات هایشرکت یگرو د هابانکهستند.  يهوشمند متک يخود به گوش يامور مال یریتبرای مد

 ینامل بک راستایيهمو  شودميانجام  راحتيبه یانت مشترلاحاصل شود که معام یناناطم یندارند ا یلتما
   (.1417، 3ارائه خدمت وجود دارد )فرانز و همکاران هایکانالتمام 
روش نوآورانه برای کسب سهم بازار  یک عنوانبه یجیتالبالقوه از بانکداری د طوربه توانندمي هابانک

 کندمي ادیجا يخارج از حوزه مال هایشرکترا برای  هایيفرصت ینهمچن یجیتالاستفاده کنند. بانکداری د
 ،0یپیاچ وی و  ین،)بارک اندبودهو خدمات بانکداری  محصولاتکنند که قبال فقط  یشنهادتا مواردی را پ

1415) .  
رار داد. ق يو استقرار آن را مورد بررس تالیجید یبانکدار یهاتیمز توانيم ياز ابعاد مختلفدر این راستا 

 یدرآمد دیجد یهافرصت جادیدرآمد به واسطه ا شیبه واسطه افزا یو آثار درآمد هاتیطرف مز کیاز 
که  رایبه همراه دارد ز زین نهیآثار کاهش هز ي. از طرفدیآيبدست م هاآن لیو تحل انیمشتر یازهایکه از ن

 ن،یون یبا ابزارها یهايو اعتبارسنج ترقیدق یهالیو با تحل ابدیيکاهش م يفن رساختیز یهانهیهز
 یایآثار مزا 1در شکل  (.1300)بماني و معیني،  دهديو معوقات را کاهش م لاتیامکان نکول تسه

   ملاحظه کرد: توانيرا م تالیجید یبانکدار
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   بانکداری دیجیتال مزایای -1شکل 
 (1331منبع: )وزارت امور اقتصاد و دارایی، 

   تالیجید یبانکدار یهاتحول و نسل ریس -2-2
 نینو یارهاوکو کسب انیمشتر دیجد و نو یازهاین یپاسخگو یبانکدار يمیو قد يسنت وهیگفت ش دیبا

 نیاز ا يکیکلان شده است:  یهایرگذاریعوامل موجب تأثدسته  1 یدر بانکدار معمولاً. ستین یامروز
و تا  دنیآيبه وجود م يمال کردیبا رو یيوکارهاکسب يکه گاه گردديوکار برمعوامل به تحولات کسب

وکارها خود را با آن کسب هابانککه  شودميخود موجب  نیشود و ا هابانک نیگزیجا توانديم یحدود
 یابزارها است که ظهور يتحولات فن گری. عامل دفتندیعقب ن ریمس نیکنند که از ا يروزرسانهماهنگ و به

مزایای 
بانکداری
دیجیتال

اثرات بر 
درآمد

قيافزایش فروش تطبی
روش به افزایش نقاط تماس و تحت پوشش مشتری، بهبود گفتمان ف

مشتری از طریق روش های تحلیلي

افزایش مانده از 
جایگزیني نقدی  

دیجیتالنگهداشت مانده حساب بیشتر برای پشتیباني از پرداخت های

پرداخت های آنلاین، کیف موبایل و فروش های آنلاینحق درآمد از پرداخت ها  

اثرات بر 
هزینه

ی  بهبود بهره وری نیرو
فروش 

نیروی انساني کمتر برای رشد–نیروی فروش مؤثرتر

شعب لاغر 
ول پ-کاهش فشار کاری خدمات شعب، فشار کاری کمتر در صندوق

نقد و چک

پشت صحنه لاغر  
 end to endافزایش اتوماسیون و مستقیماً از طریق پردازش 

processو کاهش فشار کاری

افزایش بهره وری با عملکرد شرکتياجرای کارآمد 

atmکاهش شارژهای متغیر در شعب و شارژ اداره تراکنش ها  

ATMو تغییر قالب های شعب و کاهش capexکاهش شارژ زیرساخت  

اثرات بر  
تامین داده

دارایي  NPAکاهش 
معوقه 

بیشتر از  سیستم های هشدار به موقع مبتني بر تحلیل داده ها، استفاده
و بهره وری مبتني بر تحلیليRetailsها و SMEاطلاعات برای 

داده ها
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 یدارد )گوهر داشته و یرا در صنعت بانکدار یادیز اریبس راتیتأث رهیو غ نیبلاکچ ک،یهمچون روبات ينینو
   ارائه شده است. 1مطابق شکل  تال،یجید یتحولات و تکامل بانکدار روند (.1044 ي،و دهدشت يفر، خاشع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بانکداری دیجیتالروند تحولات و تکامل  -2شکل 

 (1331منبع: )وزارت امور اقتصاد و دارایی، 

بانک دیجیتال  

 0نسل 

بانک دیجیتال  

 3نسل 

بانک دیجیتال  

 2نسل 

بانک دیجیتال  

 1نسل 

 یسازتالیجید

 دگرگونی دیجیتال

)بانکداری   0بانکداری 

دیجیتالی در سطح  

 دگرگون شده(  
تمرکز بر روی مشتریان و   ●

راهکارهای شخصي  متمایز  
ا هی اصلي برای بانککننده

در بازارهای بي تو بي و بي تو 
 سي

فراهم آوردن امکانات   ●
ی های پیشرفتهتحلیل

  کتتکدر سطح  انهیگوشیپ
مشتریان با استفاده از کلان 

 هوش مصنوعيداده و 

به حداقل رساندن   ●
های امنیتي مشتریان از  نگراني

های قابل  طریق تراکنش
 ردیابي با استفاده از بلاکچین

ها از  فراتر رفتن بانک ●
مالي  صرفاًی خدمات ارائه

یک مرکز خرید برای   مثلاً)
و بسیار  دهیچیپخدمات 

 شخصي شده(
های  جایگزیني سیستم ●

-مسیستبانکداری متمرکز با 
های بانکداری مبتني بر  

فراهم آوردن   منظوربهپلتفرم 
 دسترسي باز    

 بانکداری امنی چنل
  ی مشتریتبدیل تجربه ●
 ی کلیدیاکننده زیمتمابه 

ها در بازارهای بي برای بانک
 تو بي و بي تو سي

  %05دیجیتالي نمودن  ●
 های بانکياز تمامي تراکنش

)یعني مشتری خود در نقش 
 دار(بانک
فراهم آوردن تجربه   ●

یکپارچه، یکنواخت و جامع 
برای مشتری در بانکداری  
امني چنل با پیشنهادات 
مبتني بر محصولات و  

 ی شده    سازيشخصخدمات 

بانکداری دیجیتالی  

 )در سطح گذار(
های  افزودن کانال ●

دیجیتالي بیشتر )مانند 
بانکداری مبتني بر تلفن 

 همراه(
و   توسعه محصولات ●

خدمات دیجیتالي ویژه 
)مانند کیف پول الکترونیک  

 دهي آنلاین(و وام
ای  هجایگزیني سیستم ●

فناوری اطلاعات سیلویي با 
های بانکداری  سیستم

 متمرکز  

بانکداری  

 الکترونیکی
های فناوری  سیستم ●

اطلاعات برای مدیریت 
 فرآیندهای بانکي

-ایجاد اولین کانال ●

 ورطبههای الکترونیکي )
 خاص بانکداری آنلاین(

نهادینه شدن  ●
های فناوری  زیرساخت

 اطلاعات  
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   بانکداری دیجیتالو ارکان  اکوسیستم-2-3

در سال  1نوین اکوسیستم بانکداری که توسط شرکت آی بي ام اجزای اصلي بانکداری دیجیتال در مدل
طراحي شد، اشاره شده است. ارائه دیدگاهي فراگیر از اکوسیستم بانکداری دیجیتال مشخصه اصلي  1410

کلیدی،  های، فعالیتهادادهاین مدل است. این اکوسیستم از پنج لایه اصیلي تشکیل شده است. لایه 
ل دهنده اجزای اصلي این مدها و درنهایت ابزارها و محصولات، تشکیلها، زیرساختیتتوانمندسازها یا قابل

   هستند.
اند. محوریت خلق یک اکوسیستم شکل داده هادادههسته اصلي این اکوسیستم را : هسته اصلی مدل

گیری هرهب توان میزان دسترسي، توانایي مدیریت و امکاناثربخش متناسب با واقعیت عصر دیجیتال را مي
های دیگر این اکوسیستم مبتني بر تمامي لایه های متنوع و گسترده در حوزه بانکداری برشمرد.از داده
   .شوندميسازی ریزی و پیاده، طرحهادادههمین 

جام : با عنایت به اینکه جذب منابع، مصرف منابع، انهای اصلی و کلیدی بانکداری دیجیتاللایه فعالیت
روند، همین کارکردها را باید در حوزه وکار بانکداری به شمار ميفعالیت اصلي کسب 0مشاوره، تراکنش و 

یت ها و اقدامات خود را در خصوص فعالبانکداری دیجیتال نیز مدنظر قرار داد. بانکداری دیجیتال باید برنامه
بدیهي است که در بانکداری  اصلي بانکداری طراحي، اجرا و ارزش مورد انتظار مشتریان را ارائه نماید.

   .های سنتي تفاوت ماهوی خواهند داشتهای اصلي با شیوهدیجیتال تمامي این فعالیت
ابکي، وتحلیل، نوآوری، ریسک، چتوانایي تجزیه ها( در بانکداری دیجیتال:لایه توانمندسازها )قابلیت

ار توانمندسازها و قابلیت مورد انتظ دهنده لایههمکاری و مشارکت، دیجیتالي شدن، اجزای اصلي تشکیل
   در ایجاد اکوسیستم بانکداری دیجیتال است.

مربوط  هایصورت کلي برای پیشبرد راهبرد: بهها بانکداری دیجیتاللایه ابعاد چهارگانه زیرساخت
، یفناورمنبع اصلي مورد توجه قرار گرفته است. منابع انساني،  0های اصلي بانکداری دیجیتال، به فعالیت

   دهند.فرآیند و ساختار اجزای اصلي این لایه را تشکیل مي
های هسازی لای: عناصر این لایه به شرط پیادهلایه ابزارها، خدمات و محصولات بانکداری دیجیتال 

ضوعات سازد. دیگر موهای مزیت آفرین را پیش روی بانکداری دیجیتال نمایان ميدروني، دنیایي از فرصت

رفته گدر لایه پنجم مورد توجه قرار  …و  ها، ارتباطات تا محصولاتداری دیجیتال از ابزارها، کانالدر بانک
   (.1410ام،  يب ی)آ یابدآفریني در اکوسیستم بانکداری دیجیتال در این لایه تحقق ميارزش و

ظر نسل چهارم مدن یبانکدار یندر چارچوب نو یدکه با یيهاارکان و مؤلفه ینترمهماز طرفي باید گفت 
. چارچوب اندشده یبنددسته یجیتالبانک د ياصل یهاو ستون یرساختيدر دو طبقه ارکان ز یرند،قرار گ

 ،«باز یبانکدار»، «هوشمند یبانکدار» ،«ياجتماع یهارسانه یبانکدار» يستون اصل 0 یمذکور دارا
و  یرغضنف ي،است )مهراب «یندر بستر بلاکچ یبانکدار»، «چنل يامن یبانکدار»، «ماژولار یبانکدار»

   (.1307جبارزاده، 

                                                                                                                             
1 IBM  
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 یتجربه» «یجیتالفرهنگ د» ،«یجیتالد يو آمادگ یرشپذ»و  یرساختيارکان ز یها روستون ینا
اند و بنا شده« مقررات یمو تنظ یرگولاتور»و  «يانسان ییهسرما» ،«هایو فناور هایتقابل» ،«یمشتر

 به خود اختصاص داده است. «یجیتالراهبرد د»سقف و روح حاکم بر آن را 
در  نواختیک اییوهچنل، به ش يامن یبانکدار در :چنل( یامن یکاره )بانکدارهمه یا یکپارچه یبانکدار

محور نوع ارائه محصول  ین. همچنپذیرديها انجام مهمه کانال یبر رو یهر مکان و زمان، ارتباط با مشتر
 (.1307، و جبارزاده یغضنفر ي،است )مهراب یمشتر یوهو ش هایتبر اساس فعال شودميارائه  یکه به مشتر

و  اهسیستموکار، خدمات، سازمان در تمام سطوح کسب یماژولار، معمار یبانکدار در: ماژولار یبانکدار
مجدد )مشابه با ساختار  یاستفاده یتمجزا با قابل یسازنده یها و اجزااز ماژول یاها از مجموعهسامانه

 .برديبالا م یاررا بس ییراتتغ یبانک و سرعت اجرا يشده است که چابک یللگوها( تشک
 ياست که بستر خوب ياجتماع یهاهمان شبکه يرسانه اجتماع بانکداری: یرسانه اجتماع یبانکدار

 کندميبستر کمک  ینگوناگون است. ا یوکارهاخدمات و محصولات متنوع کسب یجفروش و ترو یبرا
 یهاهو داد یتاهاد یافتبتوانند با در يروزآمد بتوانند هماهنگ شده و از طرف یوکارهابا کسب هابانکتا 
 یازبا نانجام داده و بتوانند خدمات و محصولات متناسب  هاداده یرا رو یلو تحل یهتجز ریان،از مشت یادز

 (.1302 ی،پور و طالار يجام ي،افراد ارائه کنند )شرق
 یعضاا ینب شودمياجازه داده  يبانک یهااطلاعات و داده ی،باز با مجوز مشتر یبانکدار در: باز یبانکدار

 یبانکدار یرارا ب هایيفرصتو  یدهامسئله تهد ینبه اشتراک گذاشته شود و البته ا یبانکدار یستماکوس
را  ستمیاکوس یریتمد یگاهجا ي،بانک یتاهاید یگذاربه اشتراک یقاز طر هابانکباز  یدارد. در بانکدار

 (.1307و جبارزاده،  یغضنفر ي،)مهراب کنندمي يبانک یریتمد یگزینجا
 سازی،پارچهیکهوشمند از توسعه بستر کلان داده با  بانکداری: یشناخت یهوشمند و بانکدار یبانکدار

 ایهیلآغاز شده و تحل یرهو غ یانمشتر یافتهو ساخت ییافتهیرساختغ یهاو استخراج داده یآورجمع
بر  يمبتن هاییتمذکر است که با الگور یان. شاگیرديرا در بر م هادادهبر  يمبتن يو هوش مصنوع یشرفتهپ

 یننسل نو عنوانبه یادگیری یتهوشمند با قابل یبانکدار ،هاسیستمو بلوغ  عيهوش مصنو
 (.1307 ي،هوشمند خواهد شد )شعبان و رستم یبانکدار یگزینجا یشرفته،پ هایوتحلیلیهتجز

ست که مبادله شده ا یعپلتفرم دفتر کل توز یناول ین،بلاکچ فناوری: ینبر بستر بلاکچ یبانکدار

 نترنتیبر بستر ا ياست مانند اطلاعات( مبتن يمال یرو غ يو منافع مال یتاهم یکه دارا یزیارزش )هر آن چ
شده، انتقال و تبادل ارزش بدون اجازه  یو رمزنگار یجیتالد یارزها ياز معرف یشرا فراهم نموده است. تا پ

 یاد ناوریفنبود. درواقع  یرپذ( امکانيو دولت يقانون ینهادها ي،واسطه )مانند مؤسسات مال یک یبانيپشت و
 بیو ترک یرمزنگار یتبا قابل ینکرده است. بلاکچ یجادشده، امکان انتقال ارزش را بدون واسطه ا

روز به يیجیتالزمان به چند دفتر کل دهم يکه بتوان دسترس دهديامکان را م ینداده مشترک، ا هاییگاهپا
    (.1302 ی،پور و طالار يجام ي،است، داشت )شرق یرممکنآن غ یکارکه دست
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     های بانکداری دیجیتالراهبرد

 و 3، گارتنر1، اتکرني، دیولویت1کدهالو هایمدلتحقیقات انجام شده و بر اساس بر اساس مطالعات و 
   پنج راهبرد زیر رو طرح کرد: توانمي، 0مکنزی

ل شام يبیاز ترک معمولاً هابانکفرهنگ نوآوری را ارج نهند.  دیرهبران بانک با :باز ینوآورراهبرد 

نوآوری در سازمان استفاده  بینوپا برای ترغ وکارهایکسبروی  گذاریسرمایهو  يداخل هایبرنامه
، فناوری يخارج هایحلراهاست که استفاده  يمعن نیبزرگ، نوآوری باز به ا هایسازمان. در کنندمي

شوفل و ) ردیرشد در دستور کار قرار بگ دیجد هایحوزه یيمعنوی سازمان و شناسا تیمالک چهیدرگشودن 
، 0نوآوری شگاهیاست. مدل آزما تیحال کسب محبوب نوپا در وکارهایکسب(. همکاری با 1415 ،5وادانا

جذب  انوکارشکسبنوپا جهت کمک به بهبود  وکارهایکسبرا به سمت کمک به  هابانکاز  رییتعداد کث
  (.1411 ،7)مووز، پوشمن و آلت کندمي

و  هاداده تیریقرار دارد. مد يتالیجیآن در قلب بانکداری د لیداده و تحل: داده لیتحل و راهبرد داده

 ان،یمشتر ازیمتناسب با ن شدهسازیشخصي محصولاتو توسعه  انیروابط با مشتر تیریآن در مد ازاستفاده 
  (.1410 ،2است )سان و همکاران يتالیجید شروییپ هایبانک يراهکار اصل

 تال،یجی: برای حرکت به سمت بانکداری دچابک رساختیو ز ندهایکردن فرآ یتالیجید راهبرد

 ندهایکردن فرآو چابک سازیساده. ردیسازمان صورت بگ يانیو م يبانیدر ساختارهای پشت لازم راتییتغ دیبا
 يرساختیزاز مسائل  هاسیستم يکپارچگیدارد.  ادییز تیکاغذی سازمان اهم ندهاییکردن فرآ يتالیجیدو 

و تلا)فااست  تالیجید اییدر دن عیرمز توسعه سر ،0گرا سیاست. معماری سرو يتالیجیدر توسعه بانکداری د
   (.1413 ،14و همکاران

بوده و ابعاد  ریچشمگ اریبس ریدر دهه اخ ياجتماع هایشبکهرشد : یاجتماع هایشبکه راهبرد

 هایشبکهکاربری در  هایحساب هاشرکتاز  ارییقرار داده است. بس ریتحت تأث شدتبه را وکارکسب
مشاوره  ت،ایشکا تیریمحتوا، مد دی. تولاندانداختهبه راه  نهیزم نیدر ا هایيکمپینکرده و  جادیا ياجتماع

 ،ي)ل دانزمینه نیدر ا هابانکاز اقدامات  هاشبکه نیو ارائه خدمات انتقال وجه بر بستر ا يمال یيراهنماو 
   (.1413 ،11مادنا و گودال

وشمند در ه يگسترش روزافزون کاربران گوش بر تلفن همراه: یکاربردی مبتن هایبرنامهراهبرد 

 ياربردی مبتنک هایبرنامه دیتول منجر بهتلفن همراه  عاملسیستمبر  يمبتن نویسيبرنامه توسعهجهان و 
ت. تاکنون قرار گرفته اس زیمتنوع شده که مورد استقبال صنعت بانکداری ن هایقابلیتبا  تلفن همراهبر 

رزش ا رهیزنج کنندهتکمیلو  يخصوص انجام شده و انواع خدمات بانک نیدر ا ادییز يبانک هاینوآوری
   (.1415 ،11نیو النو جریتلفن همراه ارائه شده است )دوتا، گ يبر روی گوش يمال
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   پژوهشپیشینه 
صورت گرفته در حوزه بانکداری دیجیتال در دو . مطالعات میپردازيم نهیشیقسمت از پژوهش به پ نیدر ا

   ود:شرجي ارائه ميدسته مطالعات داخلي و خا
. در این پردازدمي 1042ات بانکداری دیجیتال در افق م( در پژوهشي به سناریوهای خد1044راد )بابکي

فناورانه؛  يحکمران :کندميسناریو را معرفي  0ز استفاده شده است، پژوهش که به روش سناریونویسي شوارت
 يکه نوع است یجیتالد یراهبرد فناورینرم توسعه  هایظرفیتو  یتکه در آن قابل ي استمطلوب یوسنار

نهاد چابک در عرصه ارائه  عنوانبه هابانکاصطکاک است و  ی بدونو بانکدار وزنبيتجربه اقتصاد 
 يندگدر سبک ز یانجامعه و مشتر پیشروی فناورانه؛ یفتگي. ششوندميکشور مطرح  یجیتالخدمات د

م هم جامعه و ه ی فناورانه؛. تراژدکندمي یلتحم هابانکرا بر  یجیتالخدمات د یفشار تقاضا یجیتالد
 فناورانه؛ جردر کشور هستند. تح یجیتالد ينسبت به توسعه خدمات بانک يانقباض یکردیرو یدارا یانمشتر

گسترش  به دنبال حفظ و فعالانه هابانکاما  شودنميمحقق  «یجیتالد يسبک زندگ»یو سنار ینا یدر فضا
  .در کشور هستند یجیتالخود در حوزه د یساختار ابعاد و هاظرفیت

بانکداری  سازیپیادهاستراتژیک  هایشاخصارزیابي ( در پژوهشي به 1300خسروانجم و همکاران )
د. نتایج این پرداختن ساختاری تفسیری و دیمتل فازی سازیمدلرویکردهای  دیجیتال با استفاده از ترکیب

جیتال بانکداری دی سازیپیاده پایه و اساس "وکارکسباستراتژی فرایند "که شاخص تحقیق نشان داد 
  .باشديم هاشاخصبا سایر  تگيدارای بیشترین میزان تعامل و وابس "محتوا استراتژی "شاخص است و 

 یدأکبا ت یران؛در ا تکینف یهاآپتوسعه استارت یندفرآ يبه بررس يپژوهش ( در1300و همکاران ) یمراد
ن همچو یانجام شده است، موارد یادپژوهش که به روش داده بن ین. اپردازندميرو  یشبر عوامل و موانع پ

 یگذارقانون یهاعدم وجود راهبرد شفاف و چالش ها،یمتحر یژهوکشور به یو اقتصاد یاسيکلان س یطشرا
   است. یراندر ا تکینف یهاآپموانع توسعه استارت ینتراز مهم

به تدوین راهبردهای نوین در صنعت بانکداری با تکیه بر  ایمقاله( در 1302عسگری و همکاران )
 یل،موبا تک،ینف یراهبردهادیجیتال پرداختند. این تحقیق که به روش دلفي صورت گرفت،  هایفناوری
 راهبرد و یناز نظر کارشناسان بهتر یلقالب موبا هاآن یسهارائه شد و با مقا یرهو غ يجمع یهارسانه
   را داراست. ینههز ینکمتر
 در یکالکترون یهاوکارکسبتوسعه  یرهاراهکا»با عنوان  يپژوهش( 1307) یگرانو د یروزآبادیف يخاتم

 نیپژوهش، استخراج و تدو ینا یانجام دادند. هدف از اجرا« وکارکسب یفضا یو ارتقا یلچارچوب تسه
 یدیجد پژوهش مدل ینکشور بوده است. در ا فناوریدر حوزه ارتباطات و  وکارکسبتوسعه  یراهبردها

   ارائه شده است. یکالکترون يآمادگ هایچارچوب یهبر پا
ق موف سازیپیاده یبرا یراهبرد هایمؤلفه یيشناسا»با عنوان  ایمقالهدر ( 1307) یگرانمهر و د یعسگر

 ینا یهاراهبرد یندر تدو تأثیرگذارنقاط  ی،معادلات ساختار یکردبا استفاده از رو یجیتالد یمدل بانکدار
   .اندکردهنقشه راه را استخراج  یمحوزه و ترس

 "کداریبانبانکداری دیجیتالي؛ انقلابي در صنعت "در تحقیقي با عنوان ( 1300) همکارانش طبا ولامتيس
 وکارکسبحور، م محور باشد موضوعي مشتری فناورینتیجه گرفتد که تحول دیجیتالي پیش از آنکه بحثي 
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ه بانکداری سنتي ب ار ازعوامل مؤثر در گذ ترینمهم ازجملهمحور و فرایند محور است و فرهنگ دیجیتالي 
   .بانکداری دیجیتالي است

 رانیا یکالکترون یبانکدار وکارکسبمدل  هایچالشدر پژوهشي با عنوان  (1410و همکاران ) يارسنجان
 يمپژوهش منجر به مدل مفهو یجنتا. پردازدميدیجیتال در ایران  یبانکدار هایچالشیجیتال به در تحول د

 یبه بانکدار یسيچالش جهت دگرد 7مدل،  ینشد که بر اساس ا یرانا یکالکترون یوکار بانکدارکسب
 ،ازمانارشد س یریتمد یتو عدم حما یجیتالد اندازچشمفقدان : ازجملهي هایچالش شد. یيشناسا یجیتالد

 مشکلات ،بهروز و پیشرفته اطلاعات فناوری هایزیرساختفقدان وجود  ي،انسان یهسرما نیافتگيتوسعه
  یجیتال و ... .فرهنگ د یینبلوغ پاي، و قانون يمطرح در حوزه فقه

 یراهبردها ،«یمبساز يعال یجیتاليراهبرد د یکچگونه »با عنوان  يدر پژوهش( 1417) یگرانو د راس
د مطالعه مور یجیتاليد هایسازمان يطراح ینهدر زم یقاتيپروژه تحق یکاز  يبخش عنوانبهرا  یجیتاليد

 اوریفنبا استفاده از  هبرند وکارکسببرجسته توسعه راهبرد  یتبر اهم هاآن هاییافتهقرار داده است. 
   دارد. یهتک یجیتالد

درک مشتریان با حرکت به سمت کیفیت: مطالعه موردی در "در تحقیقي با عنوان ( 1417)راثه و یاداف 
نتیجه گرفتند که عوامل اصلي در بانکداری دیجیتال  که انجام دادد، 1417که در سال  "دیجیتالي  بانکداری
   .باشندمي روزبه هایسیستم، اعتبار و دسترسي به پذیریمسئولیتمداری،  مشتری با رویکرد

بود و به یصتشخ یبرا يچارچوب یجیتالد یراهبرد نوآور»با عنوان  يدر پژوهش( 1415و هولمستروم ) یلنن
 و اثرات یبه اهداف تجار یابيدر دست یجیتالد فناوری یتخدمات، به اهم یو نوآور یجیتالمحصول د

اعث ب یجیتالد هایفناوریو نشان داده است که چگونه  پردازدمي یعصنا یدیکل یآن در بازساز یرفراگ
   .شودميمحصول و خدمات  یو توان نوآور یتظرف یشافزا

 تجربه مشتریان؛ ایجاد دیجیتالي: ارتقاء بانکداری" با عنوان تحقیقي در( 1410ن )همکارا و دل کاسترو
پي بردند که مزیت اصلي در حرکت به سمت بانکداری دیجیتالي، رضایت مشتریان  "بلندمدت  وفاداری

   .باشندمياصلي تحقق اهداف سازماني  عامل عنوانبه

رداخته کمتر به آن پ ،يفعل اتیدباست که در ا يموضوع «يتالیجید یاستقرار بانکدار یهاچالش»موضوع 
ا ب توانديرو پژوهش حاضر منیبه آن پرداخته نشده است. ازا يداخل یهاشده است و تاکنون در پژوهش

 نیا نینو يعلم یبر مطالعات بروز و دستاوردها يکه مبتن يتالیجید یبانکدار یهااز چالش یيالگو یارائه
 دی،قتصاا توسعه ایبربهتر  تخدما ئهارا به مندعلاقه که هابانک یهمه شدار انمدیر ایبرحوزه است، 

پژوهش  نیا جینتا نیباشد. همچن مفید هستند گذارانهیسرما ایبر دعتماا دیجاو ا يرقابت تیکسب مز
و کمک به  هانهیهز دیدر کشور، با کاهش شد يتالیجید یبه بانکدار يابیموانع دست يبا بررس توانديم

   منجر شود. رانیا یدر نظام بانکدار سابقهيب يمختلف به تحول یهاکانال قیاز طر یيدرآمدزا

   روش تحقیق
قرار  توانديکاربرد دارد و مورد استفاده م یصنعت بانکدار گذاراناستیس یپژوهش برا نیا جیاز آنجا که نتا

 بوده و يفیاز منظر روش پژوهش ک نیاست. همچن یپژوهش از منظر هدف کاربرد نیلذا روش ا رد،یبگ
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پژوهش  يففلس میو پارادا تاس يدانیپژوهش م زین ياز منظر مکان ياست. از طرف یياستقرا زیآن ن کردیرو
   است. یيرگرایتفس

 گذاراناستیاطلاعات است که شامل س فناوریو  یشامل خبرگان حرفه بانکدار قیتحق یجامعه آمار
ش هدفمند پژوه نیا یریگروش نمونه .باشنديدانشگاه م دیمرتبط و اسات یهاکلان، بانکداران، پژوهشکده

حوزه و تجربه  نیقبول در اقابل ی، سابقه کارشوندگانمصاحبهانتخاب  اریاست. مع يرتصادفی( و غي)قضاوت
در نمونه  یصنعت بانکدار نفعانیشد تا حد ممکن ذ يسع ن،یبود. علاوه بر ا یمرتبط با حرفه بانکدار یکار

نفر از  11مشخص شد که با مصاحبه  یبه اشباع نظر دنیتا رس نهحجم نمو نیحضور داشته باشند. همچن
   .صنعت به دست آمد نیخبرگان ا

داده  هینظر با استفاده ازو  استفاده شد افتهیساختار نو  افتهیساختار مهیاطلاعات از مصاحبه ن یگردآور یبرا
   گرفتند.قرار  لیو تحل هیها بدست آمده است، مورد تجزرا که از مصاحبه یيهاداده اد،یبن

شد که  يشناس معرف، دو جامعه1و اشتراوس زریو توسط گل 1007در سال  يخیاز لحاظ تار ادیروش داده بن
تا  آورديپژوهشگر فراهم م یامکان را برا نیکه ا هیکشف نظر یياستقرا يشناس وهیش کیعبارت است از 

گزارش را  نیا هیپا ،زمانهم طوربه کهيموضوع، پرورش دهد درحال يعموم یهايژگیاز و ینظر يگزارش

   (.6931فرد، الوانی، آذر، )دانایی سازديمحکم م هاداده يدر مشاهدات تجرب

 ادینها. راهبرد داده بو مقوله میمفاه: کدها، کنندمي فایرا ا يمهم اریسه عنصر نقش بس ادیدر روش داده بن
د و با کن لیمصاحبه و منابع به دست آمده است را ابتدا به کد تبد قیکه از طر یيهاداده کندمي يسع
و  ندکمي لیرا به مقوله تبد میو در مرحله آخر مفاه میمشترک را به مفاه یکدها مشابه، کدها بیترک

    .شودمي جادیها تئوری اگفت از مقوله توانيم

 
  سیر تطور کدها تا تئوری در نظریه داده بنیاد -3شکل 

 (1310فر، منبع: )دانایی                                                                                                              

  تحقیق روش سازیپیاده
داده  هیمند نظرنظام یوهبر اساس ش یانجام شده با خبرگان صنعت بانکدار یهاحاصل از مصاحبه یهاداده

 به دست یراندر ا یجیتاليد یاستقرار بانکدار یهاچالش یندیمدل فرآ یتشده تا درنها وتحلیلیهتجز یادبن
   استفاده شد. MAXQDAافزار و مقولات، از نرم یمبه دست آوردن کدها و مفاه ی. برایدآ

، هامقوله یافتن یمرتب برا طوربهها متن مصاحبه یندی،فرآ يط هاآن یها و اجراانجام مصاحبهپس از 
به ( از متن مصاحهایژگيها )ابعاد و. در مرحله اول، گزارهشديم يها بررسمقوله ینا يو ابعاد اصل هایژگيو

 هایيیرمجموعهقرار گرفت و ز لیلو تح یهدر سطح جمله و عبارت مورد تجز هادادهاستخراج شد. سپس 
. افتیتوسعه  هایيیرمجموعهها، زمقوله یقها از طرپس از استخراج گزاره یگر،کشف شد؛ به عبارت د یزن

                                                                                                                             
1 Glaser & Strauss  

قضایای‌تئوریکمقوله‌هامفاهیمکدها
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شدند. هر دسته  یگذاراستخراج و به صورت موقت نام هایرمجموعهاز ز ياصل هاییبندپس از آن دسته
ها به دست آمدند. استخراج شده از مصاحبه یهااز گزاره هاآنبود که همه  یرمجموعهز ینشامل چند ياصل

ها احبهاز رونوشت مص یماًمستق یا یها بود. کدگذارگزاره یا یمباز، مفاه یکدگذار یبرا یلتحل یواحد مرکز
 یلو تحل هیقرار گرفت و تجز يمورد بررس یشترها بمتن مصاحبه یت،انجام شد. در نها هایتمبر اساس آ یاو 

 هاآن هاییژگيابعاد و ي،اصل یهادسته یبرسد. برا يانجام شد تا به اشباع معقول یشتریبا دقت ب اهداده
 نینشد و ا یینتع يقطع طوربه یلتحل یدر ابتدا هاآنمکرر انجام شد. حدود هر دسته و ابعاد  طوربه

دسته مقوله  5مقوله در  10مفهوم و  05کد،  170شدند. در مجموع  يبررس یلدر طول تحل هایبنددسته
  به دست آمد. تريکل

  :گرفت صورت کار مرحله سه درمقولات،  استخراج برای

 یبندباز است به نظر اشتراوس و کربین شامل تجزیه و دسته ی: مرحله اول که کدگذارباز یکدگذار

دقیق و  يمربوط به پدیده مورد مطالعه با بررس یهاباز داده یهاست. در مرحله کدگذارو مقوله هاداده
 يریه بنیانسازنده نظ ناصرمفاهیم هستند که ع ی،گذارشدند. محصول نام یبندو مقوله یگذارموشکافانه نام

ه و به صورت جمله ب یها به متن، مستندسازها و مصاحبهبا تبدیل مشاهده هاداده. در این مرحله باشنديم
با تحلیل خط به خط  یتو حذف شد و در نها یجداساز یگردید. سپس جمالت تکرار یه جداسازجمل
   خام شکل گرفت. یها، دادههاداده

بالاتر و  يمفاهیم در سطح یبندمقایسه کردن، گروه يبر اساس رویه تحلیل ی،بندفرایند مقوله سپس
ها آغاز شد. در جریان این کار هر مفهوم با مفاهیم قبل یا بعد از خود و با به مقوله يدستیاب یبرا تريانتزاع

 نیها ساخته شدند. در امقوله یکي،و نزد یکل مفاهیم موجود مقایسه و تطابق داده شد و بر اساس همانند
   کد استخراج شد. 170پژوهش 

ها ها و زیر مقولهتن روابط میان مقولهیاف یاست و برا یمحور ی: مرحله دوم کدگذاریمحور کدگذاری

که به تعبیر اشتراوس و کربین فرایند  گذارديهم م یجدید رو اییوهرا دوباره به ش هادادهکاررفته و به
 گیرديبا استفاده از یک پارادایم انجام م یمحور یاست. کدگذار يفرع یهاها به مقولهمرتبط کردن مقوله
   گر، راهبردها و پیامدهاست.و مداخله يشرایط میانج ای،ینهط زمشرای ي،که شامل شرایط عل

 يله اصلروند انتخاب مقو عنوانبهرا  يانتخاب یکدگذار یناشتراوس و کورب ین: همچنیانتخاب کدگذاری

 یجاها به روابط و پر کردن یدنها، اعتبار بخشمقوله یرو ارتباط دادن آن به سا یستماتیکمنظم و س طوربه
ه تفاوت مرحل ین. درواقع ااندکرده یفدارند تعر یشتربه اصلاح و گسترش ب یازکه ن یيهابا مقوله يخال

   .گیرديصورت م تريبالاتر و انتزاع يندارد فقط در سطح یمحور یبا کدگذار يچندان

   های پژوهشیافته
 امدهایو مداخله گر، راهبردها و پ يانجیم طیشرا ،یا نهیزم طیشرا ،يعل طیدسته شرا 5کدها و مقوله ها در 

  :شد ارائه
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   یعل طیشرا

 ها به یک پدیده خاص اشاره دارد. درواکنش سوژه يو چگونگ يبه چرای يدر نظریه مبنای يشرایط عل
 یبانکدار یریگعدم شکل یو ایجاد يعوامل ایجاب از علل و یابه مجموعه يتحقیق حاضر شرایط عل

    ها اشاره دارد.و ضرورت انجام آن در جامعه از منظر سوژه تالیجید

  های شناسایی شده مرتبط با شرایط علیمفاهیم و مقوله -3جدول 

    مفاهیم    مقوله مقوله کلی

 شرایط علی

  موانع قانوني و حقوقي
 

 احراز هویت، امضای الکترونیک

های محافظت از دادههای کاربران حفظ حریم خصوصي و بحث امنیت داده
 مشتریان

های و سیاست هادادهگذاری نبود قوانین بالادستي مشخص در به اشتراک
 محافظت از حریم خصوصي

های ضعف در امنیت سایبری وجود سرقت و تقلب، شامل تشدید تقلب با چالش
  هویت جعلي و تصاحب حساب

 ها برای موضوع پولشویيتعیین سقف برای تراکنش

موانع زیرساختي و ضعف در 
 فناوری هایزیرساخت

 هابانکآمادگي سامانه بانکداری یکپارچه 

هایي که در اختیار سایر لازم برای نگهداری و تحلیل داده هایزیرساختنبود 
 هاست،بازیگران اکوسیستم

عدم تمایل سازمان به همکاری 
 با شرکای بیروني و بالعکس

برای تعامل و همکاری به منظور  هابانکهای پیمانکار میزان همکاری شرکت
 فني هایزیرساخت سازیپیاده

های نوین عدم ارائه ایده
 وکار دیجیتالکسب

 هادادههای نوین تولید و گردآوری گیری از روشعدم بهره

وکار کسبهای وکار دیجیتال )عدم طراحي مدلنبود و عدم ارائه مدل کسب
 آفرین برای مشتریانِ محصولات و خدمات الکترونیکي بانکي(ارزش

 گذاری دانش و برآوردن خلاقانه نیازهای مشتریانعدم به اشتراک

 در قالب تالیجید یبانکدار یریگعدم شکل يعل طیقابل مشاهده است، شرا 3طور که در جدول همان
 ياست که عمدتاً موانع مربوط به مسائل يو حقوق يچهار مقوله است: دسته اول مربوط به موانع قانون

ن عدم یو همچن یبریسا یفضا تیعدم امن ک،یالکترون یامضا ت،یاحراز هو ،يخصوص میهمچون حر
   است. يخصوص یهادر حوزه داده يبالادست نیوجود قوان

عف موارد به ض نیا ازجملهاست که  فناوری هایزیرساختو ضعف در  يرساختیز دوم مربوط به موانع دسته
 یلازم برا هایزیرساختنبود  نیو همچن هابانک کپارچهی یسامانه بانکدار ستمیس يدر عدم آمادگ

   داشت. ارهاش توانيم هاستمیاکوس گرانیباز ریسا اریکه در اخت یيهاداده لیو تحل ینگهدار
 مانکاریپ یهاشرکت معمولاًاست که  يبیرون یبا شرکا یسازمان به همکار لیسوم مربوط به عدم تما دسته
   .کننديلازم را نم یهایهمکار يفن هایزیرساخت یسازادهیبه منظور پ یتعامل و همکار یبرا هابانک
ون همچ یاست که شامل موارد تالیجیوکار دکسب نینو یهادهیمربوط عدم ارائه ا زیچهارم و آخر ن دسته

عدم ) تالیجیوکار د، نبود و عدم ارائه مدل کسبهاداده یو گردآور دیتول نینو یهااز روش یریگعدم بهره
دم به ( و عيبانک يکیلکترونمحصولات و خدمات ا انِیمشتر یبرا نیآفروکار ارزشکسب یهامدل يطراح

   است. انیمشتر یازهایدانش و برآوردن خلاقانه ن یگذاراشتراک
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   یانهیزم طیشرا

 تا مجموع اوضاع ندیآيکه در یک مکان و زمان خاص پدید م اندطیاز شرا يمجموعه خاص یانهیزم شرایط
پاسخ  هاآنخود به  یهاها( با عمل و تعاملرا به وجود آورند که اشخاص یا افراد )گروه يو احوال یا شرایط

کدیگر با ی هاآنتلفیق  يچگونگو دخیل دارند و محصول  يمنشأ در شرایط عل یانهی. شرایط زمدهنديم
    اند.مختلف با ابعاد گوناگون یشکل دادن به الگوها یبرا

   ایهای شناسایی شده مرتبط با شرایط زمینهمفاهیم و مقوله -0جدول 

   مفاهیم  مقوله  مقوله کلی

 شرایط

 ایزمینه

 نیروی انساني بانکي در برابر تغییر نگاه بانک از سنتي شعبه محور به خدمات دیجیتال محورمقاومت   منابع انساني

 شرایط
 فرهنگي

  نگاه شعبه محوری مردم به جای دیجیتال محوری

گذاری دانش و برآوردن پذیری، وجود تفکر سیلویي، عدم به اشتراکفرهنگ دیجیتال )عدم ریسک
  خلاقانه نیازهای مشتریان(

  خطر از دست دادن شغل به سبب گسترش بانکداری دیجیتال

  وکار کارمزدمحور در صنعت بانکداری ایرانهای کسبرنگ بودن مدلکم

 مسائل
 آموزشي

  عدم آموزش کافي نیروی انساني نظام بانکي

  روزها بهعدم آشنایي مردم و استفاده از فناوری

آمده که به سه دسته  0در جدول  شوندمي تالیجید یبانکدار یریگکه سبب عدم شکل یيهانهیزم طیشرا
 يانانس یرویواقع مقاومت ن است. در يانسان یروین ي: دسته اول مربوط به عدم همراهشوندمي میتقس
 هابانککه  شده است جبمحور مو تالیجیشعبه محور به خدمات د ينگاه بانک از سنت رییدر برابر تغ يبانک

   در بانک را انجام دهند. يتالیجیتحول د یبرا ینتوانند اقدام جد
 هاانکباز منظر مردم و از منظر  يموانع خود به دو دسته کل نی. اشودمي يدوم مربوط به موانع فرهنگ دسته
 نندکميمانع وجود دارد که مردم همچنان بانک را شعبه محور محسوب  نی. از سمت مردم، اشودمي میتقس
ز دست دادن خطر ا لیبه دل زین يبانک رانیمد ي. از طرفستندیمحور بانک آشنا ن تالیجیبا مدل د يلیو خ

 یهامدل يجمع شدن شعب ندارند. از طرف یبرا يلیتما يلیخ زین تالیجید یشغل به سبب گسترش بانکدار
 یئله باعث شده است اقدام جدمس نیرنگ است و همکم رانیا یوکار کارمزدمحور در صنعت بانکدارکسب

   .ردینگصورت  يشدن نظام بانک تالیجیرفتن به سمت د یبرا
. شودمي میسبانک تق يانسان یرویبه دو دسته مردم و ن زین نیاست که ا يسوم مربوط به موانع آموزش دسته
 کهنیم او ه انداموختهیرا ن تالیجید یبانکدار میمفاه یبرا يآموزش کاف ينظام بانک يانسان یرویهم ن

   .داننديرا نم تالیجید یروز بانکدار یهایروز و استفاده از فناورو به يکاف یيمردم آشنا

   یانجیگر و ممداخله طیشرا
 رگذاریاست که بر اتخاذ راهبردها و کنش و تعامل تأث یيهاتیوضع يگر و میانجاز شرایط مداخله منظور

یا  کیمناسب یا نامناسب اشاره دارند که اثرات  یهستند. به عبارت دیگر این شرایط به عوامل و عناصر
    .سازنديتر مچند عامل تغییر را کندتر یا فعال
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   گرهای شناسایی شده مرتبط با شرایط مداخلهمفاهیم و مقوله -2جدول 

 مفاهیم مقوله مقوله کلی

شرایط 

گر مداخله

   و میانجی

 اندازچشمنبود هدف و 
راهبردی مشخص در 

 عرصه بانکداری دیجیتال

 گذاری مشخص و روشن،نبود هدف

 چالش رگولاتوری )دریافت مجوز و رعایت قوانین(

 وکارهای دیجیتاليضعف نبود برنامه توسعه کسب

عدم وجود ساختارهای 
سازماني فعال، پویا و 

 منعطف

، گیریهای تصمیمسازماني بانک )ساختارها، فرایندها، روالتغییراتي در معماری 
 منطق تخصیص منابع و...(

 وجود ساختار بانکي ابر اساس افتتاح حساب و جذب منابع و نه فروش خدمات بانکي

را با چالش همراه کرده  رانیدر ا تالیجید یبانکدار یریگکه شکل یگردر این پژوهش شرایط مداخله
: شوندمي میآمده که به دو دسته تقس 5در جدول  ،کنندميراهبردها را محدود  یریکارگبه ياست و از طرف

 یداست که موار تالیجید یمشخص در عرصه بانکدار یراهبرد اندازچشمدسته اول مربوط به نبود هدف و 
( و ضعف نیقوان تیمجوز و رعا افتی)در یورمشخص و روشن، چالش رگولات یگذارنبود هدف ازجمله

   .شودميرا شامل  يتالیجید یوکارهانبود برنامه توسعه کسب
و منعطف است که در واقع ناظر به ساختارها،  ایفعال، پو يسازمان یدوم مربوط به عدم وجود ساختارها دسته

 يسازمان یو معمار هاهیرو دیاست که با هابانکمنابع و...  صیمنطق تخص ،یریگمیتصم یهاروال ندها،یفرا
افتتاح حساب و جذب منابع صرف، به سمت  کردیاز رو دیبا هابانک نیدهند. همچن رییخود را تغ يبانک

   کنند. دایسوق پ یو کارمزد محور يفروش خدمات بانک

 راهبردها

دیده . کنشگران جهت تحقق پشودمياست که در برخورد با پدیده به کار گرفته  يراهبرد تدبیر و مکانیزم
کوربین  و . اشتروسکنندميرا اتخاذ  یو بر اساس امکانات موجود و شرایط، راهبرد شندیانديم یبه تدابیر

. به عبارت دیگر راهبرد کنندميمدیریت توسط افراد را راهبرد تعریف  يدر مواجهه با مسائل، چگونگ
رفتن و با صورت گ رندیگيصورت م ينیل به اهداف حل یک مسئله با یاست که برا یهدفمند یهاکنش

گر هر دو بر و شرایط مداخله یانهیو کوربین شرایط زم . در نظریه اشتروسشودميپدیده محقق  هاآن
   د.پدیده منجر گرد یریگکه به تحقق و شکل هستند یيهاو برنامه هاتیراهبردها ناظرند و متوجه فعال

   های شناسایی شده مرتبط با شرایط راهبردهامفاهیم و مقوله -2جدول 

  مفاهیم مقوله مقوله کلی

 
 

 راهبردها 
 
 
 
 

تقویت و ارتقا 
 هازیرساخت

  ارتقا آموزش و فرهنگ سازماني

  های فناورانهارتقا قابلیت

  تقویت مسائل مربوط به امنیت سایبری و توجه به حریم خصوصي

  روزرساني و جامعیت قوانین بانکداری دیجیتالارتقا و به

   1تحول سامانه بانکداری یکپارچه

 
  مدیریت ارتباط با مشتری بانکداری دیجیتال

  های و ارائه محصولات جدیدخلق اکوسیستم

                                                                                                                             
1 Core Banking  
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  مفاهیم مقوله مقوله کلی

 
 
 
 

  راهبردها

خلق و ارائه 
های نو ایده

دانشي بانکداری 
   دیجیتال

   متغیر مشتریانشناسایي و تأمین نیازهای 

   هابانکهای آتي با انتخاب مراکز تحقیقاتي مناسب برای همکاری

مدیریت راهبردی 
   دیجیتال

   حمایت و تخصیص منابع لازم برای بانکداری دیجیتال توسط مدیران ارشد

 وکاردیجیتال در ذهن مدیران به منظور ایجاد تغییر در مدل کسب اندازچشمتوسعه 

   در آینده هاآنتغییر نقش وظایف شعب با تأکید بر جایگاه مهم 

   اصلاح و مدیریت فرآیندهای بانکي

آمده  0شد که در جدول شماره  دیتأک تالیجید یبه بانکدار لین یبرا یمتعدد یدر تحقیق حاضر راهبردها
 همچون یاست که شامل موارد هارساختیو ارتقا ز تیو شامل سه دسته است: دسته اول مربوط به تقو

و توجه  یبریسا تیمسائل مربوط به امن تیفناورانه، تقو یهاتیارتقا قابل ،يارتقا آموزش و فرهنگ سازمان
 یو تحول سامانه بانکدار تالیجید یبانکدار نیقوان تیو جامع يروزرسانارتقا و به ،يخصوص میبه حر

   است. کپارچهی
را  یو نوآور تیاست که خلاق تالیجید یبانکدار ينو دانش یهادهیدوم مربوط به خلق و ارائه ا دسته

همچون مدیریت ارتباط با مشتری بانکداری دیجیتال، شناسایي و تأمین  یو شامل موارد کندميبرجسته 
ناسب تحقیقاتي م زو انتخاب مراک دیو ارائه محصولات جد یهاستمیمشتریان، خلق اکوس رینیازهای متغ
   است. هابانکآتي با  یهایبرای همکار

اندازها و چشم ياست که عمدتاً ناظر به طراح تالیجید یراهبرد تیریسوم و آخر مربوط به مد دسته
فرآیندهای بانکي، تخصیص منابع لازم  تیریهمچون اصلاح و مد یاست و شامل موارد هایگذارهدف

یجاد ا منظوردیجیتال در ذهن مدیران به  اندازچشممدیران ارشد، توسعه برای بانکداری دیجیتال توسط 
    ده است.در آین هاآنبر جایگاه مهم  دیوکار و حمایت تغییر نقش وظایف شعب با تأکتغییر در مدل کسب

   امدهایپ
و کوربین پیامدهاست. هر جا انجام یا عدم انجام عمل، تعامل  در روش اشتروس ياصطلاح پارادایم آخرین

خاب شود، انت یفرد یا افراد یاز سو يیا به منظور اداره یا حفظ موقعیت یادر پاسخ به امر یا مسئله يمعین
   .دیآيپدید م يپیامدهای

   های شناسایی شده مرتبط با پیامدهامفاهیم و مقوله -2جدول 

 مفاهیم مقوله مقوله کلی

 پیامدها

 

فراهم نشدن نیاز 
 مشتری

 سلایق متفاوت مشتریان

 نیازهای متکثر و متنوع مشتریان

 کاهش سهم بازار
 مشتریان کمتر برای نهادهای سنتي

 بالا رفتن هزینه با ادامه روند سنتي خدمات بانکي

عدم تحلیل رفتار 
 مشتریان

 مالي مشتریاننیاز به سوابق متنوع 

 های افراد و مشکل در اعتبارسنجيتنوع دارایي
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 مفاهیم مقوله مقوله کلی

عدم ارائه خدمات 
 یکپارچه

 تنوع خدمات الکترونیک

 نیاز به خدمت مشتریان از چند کانال

 کاهش درآمد

 عقب ماندن از تحولات فناورانه و دیجیتالي جهان

 عدم گشایش بازارهای نو

 زماناز دست دادن مشتری در طول 

 های آنلاینهای آنلاین، کیف موبایل و فروشکاهش پرداخت

  تالهای دیجیکاهش نگاهداشت مانده حساب برای پشتیباني از پرداخت

 افزایش جمعیت و عدم پاسخگویي نظام فعلي بانکي در آینده

 هاافزایش هزینه

 وری نیروی انسانيکاهش بهره

 افزایش فشار کاری خدمات شعب

 بالا رفتن تعداد نیروی انساني

 

مقوله فراهم  ششاشاره شده است که به  7در جدول شماره  تالیجید یبانکدار یسازادهیعدم پ يپیامدهای
زار (، کاهش سهم باانیمتکثر و متنوع مشتر یازهاین ان،یمتفاوت مشتر قی)سلا یمشتر ازینشدن ن

رفتار  لیحل(، عدم تيخدمات بانک يبا ادامه روند سنت نهیبالا رفتن هز ،يسنت ینهادها یکمتر برا انی)مشتر
(، عدم ارائه يافراد و مشکل در اعتبارسنج یهایيتنوع دارا ان،یمشتر يبه سوابق متنوع مال ازی)ن انیمشتر

از چند کانال(، کاهش درآمد )عقب  انیبه خدمت مشتر ازین ک،ی)تنوع خدمات الکترون کپارچهیخدمات 
در طول  ینو، از دست دادن مشتر یبازارها شیجهان، عدم گشا يتالیجیماندن از تحولات فناورانه و د

 یکاهش نگاهداشت مانده حساب برا ن،یآنلا یهاو فروش لیموبا فیک ن،یآنلا یهازمان، کاهش پرداخت
 شی( و افزاندهیدر آ يبانک ينظام فعل یيو عدم پاسخگو تیجمع شیافزا تال،یجید یهااز پرداخت يبانیپشت
( يانسان یرویخدمات شعب، بالا رفتن تعداد ن یفشار کار شیافزا ،يانسان یروین یور)کاهش بهره هانهیهز

   .شودمي میتقس
 توانيرا م رانیدر ا تالیجید یبانکدار یهاچالش يمیمدل پارادا ق،یتحق یهاافتهیبا توجه به در نهایت 
     ارائه کرد: 0در شکل 
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    ایرانهای بانکداری دیجیتال در پارادایمی چالشمدل  -0شکل 
 

یران را به سه دسته در ا یجیتالد یبانکدار یعوامل عدم اجرا ،شودميطور که در مدل مشاهده همان
شامل  يعل یطگر است. شرامداخله یطو شرا ایینهزم یطشرا ي،عل یطکه شامل شرا توان تقسیم کردمي

 یلعدم تما ،فناوری هایزیرساختو ضعف در  یرساختيموانع ز ي،و حقوق يهمچون موانع قانون یموارد
ور است. همچنان کش یجیتالوکار دکسب یننو هاییدهعدم ارائه ا ي،بیرون یبا شرکا یبه همکار مانساز

رخ  یقطر یناز ا هایيیبرداردچار مشکل است و همچنان کلاه يخصوص یمافراد و حر یتدر احراز هو
 یهدارنگ یبرا لازم هایزیرساخترا نداشته و  یکپارچه یسامانه بانکدار يآمادگ هابانک ي. از طرفدهديم

 ینا يلع یطاز شرا یناست را ندارند. همچن هایستماکوس یگرانباز یرسا یارکه در اخت یيهاداده یلو تحل
مدل  یبرا يو عملاً طرح گیرنديبهره نم هاداده یو گرداور یدتول یننو یهااز روش هابانکبوده که 

 یکيمحصولات و خدمات الکترون یانمشتر برای ینآفروکار ارزشبر کسب يکه مبتن یجیتالوکار دکسب
      باشد را ندارند. يبانک

 یو حقوق یموانع قانون•

 یفناور یهارساختیو ضعف در ز یرساختیز موانع•

 یبيرون یبا شرکا یسازمان به همکار لیتما عدم•

   تاليجیوکار دکسب نینو یهادهیارائه ا عدم•

  یروین يعدم همراه•
 يانسان

 يفرهنگ مانع•

 ي  آموزش مانع•

     هارساختیو ارتقا ز تیتقو•

    تالیجید یبانکدار ينو دانش یهادهیو ارائه ا خلق•

     تالیجید یراهبرد تیریمد•

  نایرفتار مشتر لیتحل عدمسهم بازار  کاهش یمشتر ازیفراهم نشدن ن

       هانهیهز شافزایآمد در کاهش کپارچهیارائه خدمات  عدم

های  چالش

بانکداری  

دیجیتال در  

 ایران

 ایشرایط زمینه  گرشرایط مداخله
 

 راهبردها

 امدهایپ

 شرایط علی

انداز  نبود هدف و چشم•
مشخص در عرصه  یراهبرد
    تالیجید یبانکدار

  یوجود ساختارها عدم•
     و منعطف ایفعال، پو يسازمان
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 يمانع آموزش ي،مانع فرهنگ ي،انسان یروین يهمچون عدم همراه یشامل موارد ایینهزم یطشرا ینهمچن 
عبه محور ش يبانک از حالت سنت ییردر برابر تغ کنندميو شعبات کار  هابانککه در  یاست. درواقع افراد

 یاز دست دادن شغل به خاطر گسترش بانکدار یلبه دل ي. از طرفکنندميمحور مقاومت  یجیتالبه خدمات د
که  است یاگونهکشور به يفرهنگ یطو در آخر شرا ؛کنندمياز کارمندان بانک مقاومت  یزن یجیتالد

با  یيکمرنگ است. در مسائل آشنا یاربس یرانا یوکار کارمزد محور در صنعت بانکدارکسب یهامدل
وجود  يکنظام بان يانسان یروین يکاف موزشآ ینکهوجود دارد اول ا يدو مسئله اساس یزن یجیتالفرهنگ د

   .یستندآشنا ن یزروز نبه هاییبا استفاده از فناور یزمردم ن ينداشته و از طرف
مشخص در عرصه  یراهبرد اندازچشمهمچون نبود هدف و  یگر شامل مواردمداخله یطشرا نهمچنی
ه در عرص هابانکو منعطف است. درواقع  یافعال، پو يسازمان یعدم وجود ساختارها یجیتال،د یبانکدار

الش چ چارد ینقوان یتمجوز و رعا یافتدر یبرا ینندارند و همچن يمشخص و روشن یگذارهدف یجیتال،د
توسعه  یبرا يگفت برنامه مشخص یدو هدف، با اندازچشمراستا با توجه به عدم دارا بودن  ینهستند. در هم

 گیری،میتصم یهاروال یندها،گفت ساختارها، فرا یدبا یگرد یندارند. از سو یزن یجیتاليد یوکارهاکسب
 هاییایينبوده و آن پو یجیتالد داریانکاست که متناسب با ب یاگونهبه یزمنابع و ... ن یصمنطق تخص

   لازم را ندارد.
 یکداربان یبر عدم اجرا یمهم به صورت مستق يعل یطگفت شرا توانيکه ذکر شد، م یتوجه به موارد با
 است. گر اثرگذار بودهو مداخله ایینهزم یطبر شرا یاثرگذار یقاز طر یرمستقیمو هم به صورت غ یجیتالد

هش کا ی،مشتر یازرا ازجمله فراهم نشدن ن یامدهایيپ یران،در ا یجیتالد یبانکدار یعدم اجرا همچنین
 به هاینههز یشکاهش درآمد و افزا یکپارچه،عدم ارائه خدمات  یان،رفتار مشتر یلسهم بازار، عدم تحل

 یداربانک دارند، يمتکثر و متنوع یازهایمتفاوت بوده و ن یانمشتر یقهمراه دارد. درواقع از آنجا که سلا
در حال  یادیبا سرعت ز یجیتالاز آنجا که اقتصاد د ي. از طرفیستحجم از تنوع ن ینا یپاسخگو يکنون

 ي،تسن یبانکدار هایینهعلاوه بر بالا رفتن هز یجیتال،د یبانکدار یتوسعه است، در صورت عدم اجرا
از آنجا که  ان،یرفتار مشتر یلتحل یازبا توجه به ن رفيخواهد ماند. از ط يباق هابانک یبرا یکمتر یانمشتر

 افراد هست، عملاً هاییياطلاعات انواع دارا ینو همچن ینو همچن يبه سوابق متنوع مال یازامر ن ینا یبرا
متنوع  کیاز آنجا که خدمات الکترون ین. همچنیفتدب تواندياتفاق نم ینا یجیتال،د یبانکدار یبا عدم اجرا
 یاربانکد یمختلف هستند، با عدم اجرا یهااز کانال یازرفع ن يمتقاض یانمشتر ینهمچن وشده است 

 رخ دهد. تواندينم یکپارچهخدمات  ینا یجیتال،د
در  تالیجید یبانکدار یاجرا یبرا توانيکه م یيراهبردها یجیتال،د یبانکدار یتوجه به علل عدم اجرا با
 یبانکدار ينو دانش هاییدهخلق و ارائه ا ها،یرساختو ارتقا ز یتمؤلفه تقو 3در نظر گرفت شامل  یرانا
 يآموزش و فرهنگ سازمان است یراستا لازم و ضرور یناست. در ا یجیتالد یراهبرد یریتو مد یجیتالد

ل مسائ ینکند. همچن یداارتقا پ یرهو غ يتخصص یهاکارگاه یش،هما ینار،از طرق مختلف همچون سم
قا و به صورت جامع ارت یجیتالد یبانکدار ینشده و قوان یتاده تقود یتو امن يخصوص یممربوط به حر

ده و محصولات کر یریترا مد یانارتباط با مشتر هبروند ک يبه سمت یدبا هابانک ینگردد. همچن يروزرسانبه
 یرمتغ یازهاین نیو تأم یيموارد شناسا ینا نیازیشنو ارائه کنند هر چند پ هاییستمرا متناسب با اکوس یدجد
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ته و در رف یجیتالد اندازچشمبه سمت توسعه  یدبا يبانک یرانو مد هابانک یزاست. در آخر ن یانمشتر
 یدارتوسعه بانک اندازچشممتناسب با  یزن يبانک یندهایبه وجود آورند و فرا تحولوکار کسب یهامدل

   متحول شود. یدبا یجیتالد

   گیرینتیجهبحث و 
 یهابه چالش يکم اریبس یهاپژوهش، پژوهش نهیشیو پ ینظر يشده در مبانانجام  هایيبا توجه به بررس

 ریمجزا و غ هایيتلاش زیاندک ن یهاپژوهش نیهم نیاند. علاوه بر اپرداخته رانیدر ا تالیجید یبانکدار
 انیم نیاند. از امبحث پرداخته نیخود به ا يقاتیتحق نهیبودند و پژوهشگران مختلف با توجه به زم کپارچهی

 یهایدر حوزه فناور یدر صنعت بانکدار نینو یراهبردها یي( به شناسا1302) قیصد يمیو نع یعسگر
متداول ارائه  ينظارت یهاروش ،يمال نینو یهایاز فناور ي( چارچوب کل1300) يپرداختند، باغان تالیجید

 انیرا از منظر مشتر تالیجید ياطلاعات بانک یهاستمیس رشی( به پذ1417و همکاران ) یدادند و چند
 تکنیها در انتخاب خدمات فخانواده حیترج لیوتحلهی( به تجز1410) تزنریو جانگر و ما نپاکستا یهابانک

 کیفاده از شد که با است يپژوهش سع نیدر ا نه،یشیذکرشده در پ يکپارچگیعدم  نیهم لیپرداختند. به دل
 رانیدر ا التیجید یبانکدار یهاچالش یندیمدل فرآ کی ادیداده بن هیو به کمک نظر يفیک يشناسروش

يم سختي به هاکمبود پژوهش لی. گرچه به دلدیمفهوم به دست آ 05مقوله و  10 ،يمقوله اصل 5شامل 
( 1412) يمیشده توسط پورابراهانجام قاتیکرد، اما تحق سهمقای هاپژوهش ریپژوهش را با سا نیا جینتا توان

 پژوهش دارند. نیو هم از منظر هدف با ا يشناسشباهت را هم از نظر روش نیترشی( ب1410) يو ارسنجان
 ،ينع قانونبه موا رانیدر ا تالیجید یبانکدار یهاچالش نیترمهم رسديبه نظر م ق،یتحق جیتوجه به نتا با

موارد،  نیکه متناسب با هر کدام از ا گردديبر م يفرهنگ يو موانع آموزش فناوری يرساختیموانع ز ،يحقوق
 ریفناو هایزیرساختو ارتقا  تیتقوراهبرد  نیترمتناسب اتخاذ گردد. مهم یهااستیاقدامات و س دیبا

لق نو و خ یهادهیو موسسات به ارائه ا هابانک نیباشد. همچن دیبا یاست که در دستور کار بانک مرکز
 ته باشند.داش یتمرکز جد يانسان یرویآموزش ن یرو يبپردازند و از طرف تالیجید یهاوکارکسب یبرا دهیا

 شنهادیپ ریز یکاربرد یراهبردها توانيم ران،یدر ا تالیجید یبه منظور بهبود و استقرار کامل بانکدار
. اندآمده دست به هامصاحبه ندیاز نظر خبرگان در طول فرآ شنهادهایپ نی. لازم به ذکر است که اشودمي
 یداردر صنعت بانک نینو یهایرو استفاده مردم از فناو یيآشنا نهیاست که در زم نیا شنهاد،یپ ناولی

 هاکبانبخش وضع شود،  نیدر ا یترسفت و سخت نیهرچه قوان»است و « اعتماد»ملاک بحث  نیترمهم
 يفکنند؛ و از طر قیتشو هایفناور نیرا به استفاده از ا هاآناعتماد مردم را جلب کرده و  توانندميتر راحت

 د.و لازم داده شو نیها نوکه آموزش ردیها صورت بگدستگاه ریو سا یبانک مرکز قیاز طر يعزم مل کی
ت کنند نو حرک یهایدر فناور یگذارهیبه سمت سرما دیبا شرویپ یهااست که بانک نیا شنهادیپ نیدوم

 ،يمال نینو یهایفناور یهانهیدر زم یگذارهیو در حال سرما دهنديکار را انجام م نیکه البته دارند ا
آن با  يکپارچگیهمراه و  تلفن یابزارها ،يبا استفاده از هوش مصنوع انیمشتر یهاداده لیتحل ن،یبلاکچ

 دیبا زیتند نعقب هس ندیفرا نیکه از ا یيهاها هستند. بانکو پلتفرم انیبه مشتر يدسترس یهاکانال ریسا
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 شیپ يو افق یعمود يکپارچگیحرکت کرده و به سمت  يتیآ یهاستمیدر استفاده از س ترعیهر چه سر
   بروند.
ام باز و تم ینوآور یهاتعامل همچون پلتفرم دیجد یبسترها جادیا ،یمعمار يبازطراح شنهادیپ نیسوم

 یهاو شرکت هابانک تالیجیتحول د ياصل یهااز ضرورت نگیتحول کُربنک ت،یو در نها یاشبکه
آن  یسازگار و تالیجید یایبا دن نگیروش از انطباق کُربنک نیاست تا با ا نگیدهنده خدمات کُربنکارائه

 یبه معنا هشیهم تالیجید نگیحاصل کنند. تحول و حرکت به سمت کُربنک نانیاطم دیجد یهامیبا پارادا
به  ازین تال،یجید نگیو مهم کُربنک دیجد یهاتیموارد به دست آوردن قابل ي. در بعضستین ياساس رییتغ

 تالیجید نگیحرکت به سمت کُربنک قیمصاد از زیموجود ن یهاماژول ایها پلتفرم ينیگزیجا ای يبازطراح
  است.

بانک  کیبهتر است، نه  ستمی، ساخت اکوسهابانک ندهیآ تیاست که رمز موفق نیا شنهادیپ نیچهارم و
 یهاستمیاکوس ،ي. از منظر فنابندیيتوسعه م يرفنیو غ يدر دو بُعد فن هابانک ندهیآ یهاستمیتر. اکوسبزرگ

حوزه خدمت مذکور  ستم،یاکوس یو ارزش محور رندیگيشکل م يحول خدمات و محصولات بانک دیجد
 ریتوسط سا لاتیتنوع ارائه تسه د،یجد گرانیظهور باز ،ینمونه در حوزه خدمات اعتبار یخواهد بود. برا

وجب م ياعتبارسنج قیدق یهااز روش یریگو بهره تیاحراز هو نینو یهاوهیش ،یخود مشتر ای گرانیباز
خود در ارائه خدمت را  ياتیعمل گاهیجا تاًعمد هابانکخدمت شده و  نیحول ا دیجد يستمیاکوس جادیا

   .رندیگيقرار م ستمیاکوس گرانیباز تیریمد گاهیواگذار کرده و در جا

 منابع
، مدیریت پژوهیآیندهفصلنامه ، 1042(، سناریوهای خدمات بانکداری دیجیتال در افق 1044بابکي راد، اعظم )

   .140-04، 110شماره 

فصلنامه دانش تک و ارز دیجیتال، های نوین مالي فین(. بررسي نحوه نظارت بر فناوری1300باغاني، ا. )

 .     102-153 (،35)0، گذاریسرمایه

 نامهپژوهي بانکداری الکترونیک با رویکرد عدم قطعیت بحراني، پایان(. آینده1300بماني و و معیني، ح. )
    کارشناسي ارشد، موسسه آموزش عالي طلوع مهر، قم.

امل مؤثر بر پذیرش خدمات شهر (. ارزیابي عو1301بمانیان، م. ر، سالاری مدوار، م، غفراني، س و بمانیان، ر. )
( و رهیافت نظری رفتار TAM)اطلاعات  فناوریالکترونیک با استفاده از مدل تلفیقي پذیرش 

فصلنامه ( مطالعه موردی: دفاتر خدمات الکترونیک شهر تهران، Trust( و اعتماد )TPBشده )ریزیبرنامه

   .154-131(، 13)10، مدیریت شهری و روستایی

(. بررسي پذیرش بانکداری اینترنتي توسط مشتریان با استفاده 1301زاده، ح. )نژاد، م و فارسي حسیني، ح، احمدی
   .30-10(، 0)11، فصلنامه مدیریت بازرگانی، فناوریشده پذیرش از مدل اصلاح

صلنامه فداری اینترنتي، (. تأثیر ریسک ادراک شده بر نگرش مشتریان بانک1300حمیدی زاده، م. ر و قمیاویلي، ع. )

    .71-51(، 1) 10، مدیریت بازرگانی اندازچشم
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 یوکارهاتوسعه کسب ی(. راهکارها1307ف. ) ،یمرتاض هجر .م ،مهر یعسگر .س ،یروزآبادیف يخاتم
  .104-153(, 02)12 ،یپژوهشنامه اقتصادوکار. کسب یفضا یو ارتقا یلدر چارچوب تسه یکالکترون

 سازیپیادهاستراتژیک  هایشاخصارزیابي (. 1300وانجم، د. کشانچي، ب. پورقلي، ا. عبداللهي، ش. )رخس
فصلنامه  .ساختاری تفسیری و دیمتل فازی سازیمدلرویکردهای  بانکداری دیجیتال با استفاده از ترکیب

   .102-115، 00، شماره وکارکسبمدیریت 

سازی تئوری بنیادی، (. تئوری پردازی با استفاده از رویکرد استقرایي: استراتژی مفهوم1320فرد، ح. )دانایي
   .74-57، 11، شماره پژوهشی دانشور -علمی دوماهنامه

 .هش کیفی در مدیریت: رویکردی جامعشناسی پژوروش(. 1300فرد، ح، الواني، س. م و آذر، ع. )دانائي
 ات صفار.تهران: انتشار

در بانکداری  هابانک(. نقش ابعاد سنتي و مجازی 1301درزیان عزیزی، ع. ه، قاسمي، ا و سلیماني، س. )
   .151-131(، 31) 2، علوم مدیریت ایران فصلنامه، هاآنالکترونیکي 

(. ارائه مدلي برای تبیین عوامل مؤثر بر اعتماد در بانکداری الکترونیکي: پیمایشي 1303سالار، ج و ابراهیمي، ا. ق. )
   .140-01(، 12) 0، اطلاعات فناوریفصلنامه مدیریت ملي استان آذربایجان غربي، پیرامون بانک 

 ، هفتمینبانکداری ی؛ انقلابی در صنعتبانکداری دیجیتال(. 1300سلامتي طبا، س. بیگي، م. اکبری، ع. )
   پرداخت. هاینظامهمایش سالانه بانکداری الکترونیک و 

 ها در کارایيتک(. تبیین نقش شراکت راهبردی بانک تجارت با فین1300سلطاني، م و طهماسبي آقبلاغي، د. )
    .231-244(، 3)11، بازرگانیفصلنامه مدیریت فناورانه و بانکداری دیجیتال.  با میانجیگری تحولات

، تاردانشور رف دوماهنامه(. شناسایي عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتي، 1304فروتن، م. )صفرزاده، ح و 
12 (54 ،)033-054.    

 یکاستراتژ هایمؤلفه ییشناسا .(1300) ن ي،کاظم .ا ي،قهفرخ يدهقان .م یزی،ترک تبر. مهر، م یعسگر

 هاینظام و یکالکترون یبانکدار يمل یشهما ینهفتم ،یجیتالد یموفق مدل بانکدار سازیپیاده یبرا
   .پرداخت

های (. تدوین راهبردهای نوین در صنعت بانکداری با تکیه بر فناوری1302عسگری، ط و نعیمي صدیق، ع. )
    .30-5(، 01)12، فصلنامه راهبرددیجیتال. 

الملل ایران، رساله دکتری، پژوهي نظام بانکداری بین(. آینده1044دهدشتي، ز. )گوهری فر، م، خاشعي و و 
   دانشگاه علامه طباطبایي، دانشکده مدیریت و حسابداری.

تک در ایران؛ با تأکید های فینآپ(. بررسي فرآیند توسعه استارت1302انگیزان، س. )مرادی، ش، نادری، ن و دل
   .111-104(، 1)13، توسعه کارآفرینیبر عوامل و موانع پیش رو. 

(. بانکداری آینده و تحول دیجیتالي؛ رویکرد سیاستي و چارچوب استقرار مبتني 1302وزارت امور اقتصاد و دارایي )
    های دولتي وزارت اقتصاد. تهران.معاونت امور بانکي، بیمه و شرکت بر پارادایم اقتصاد هوشمند.
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