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 چکیده
ها خود  انسان ی ابعاد زندگ ینفوذ آن در تمام  بیضر شیاطلاعات و ارتباطات و افزا یگسترش روزافزون فناور

  شرفتی. همگام با پباشندیها مبانک  ن،ی نو  ی هایفناور  یریکارگبهدر    شرویپ  عیاز صنا  ی کیرا نشان داده است.  

خود ناچار به تحول در   انیمشتر  داشتننگه  یضرا  منظوربهها  در حوزه اطلاعات و ارتباطات بانک  هایفناور

های مختلف  هستند بدین منظور در زمینه ورود به عرصه  دیجد  یهایفناور  نیخود و استفاده از ا  یهاستمیس

ها جهت سنجش میزان و سطح موفقیت از اهمیت  ریزی هستند و ارزیابی از آمادگی آندیجیتال در حال برنامه

مش  ییبالا است.  آمادگ  خصبرخوردار  میزان  به  یکردن  و  استفاده  فناوریپذیرش،  و    نینو  یها کارگیری 

  نیاست. ا  دیتأکو    موردتوجهاست که    یها از جمله مواردها در درون و برون سازمانکاربردهای مرتبط با آن

در نظر مرتبط با موضوع موردمطالعه، ضمن  موجود    ی هامدلمبانی نظری، تجربی و همچنین    یبا بررس  پژوهش

  یبانکدار  و ورود به حوزه   رشیجهت پذ  یآمادگ  یهاابعاد و مؤلفه  ؛ها از آن  کیگرفتن نقاط قوّت و ضعف هر  

روش تحقیق این پژوهش ترکیبی   .است  در قالب مدلی پویا ارائه نمودهها  از آن  یتردیجد  یبندبا طبقهرا    تالی جید

نظام بانکی ایران، دانشگاهی و  خبره    15کمی( و جامعه آماری آن صنعت بانکداری است. در فاز کیفی با    -)کیفی  

ها احصاء، ارتباط برقرار شد و در نتیجه آن، عوامل اصلی مدل در قالب ابعاد و مؤلفه یپنل دلفدر قالب پنج راند 

نظام بانکی   یمدنظر پژوهش برا  ل مختلف در مد  ی هافرضشیپ  فاز کمی پژوهش در  .  استخراج و نهایی شده است

که نتایج آن حاکی از توجه    قرار گرفت  یساز هیمورد آزمون و شب  هاستمیس یشناسییای، با استفاده از پوکشور

 تال،یجید  ی آمادگ  ی؛عنگذاران و بازیگران نظام بانکی کشور به متغیرهای اصلی پژوهش یو تمرکز مدیران، سیاست

 باشد.می ستمیس  تیفیو بهبود ک  یقیتشو یهااستیس

 

 اطلاعات و ارتباطات.   ی فناور   ا، ی پو   ی ساز ه ی شب   تال، ی ج ی د   ی بانکدار صنعت بانکداری،    ، ی آمادگ   ی اب ی ارز  : ها کلیدواژه 
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
ها در مسیر حرکت توسعه نوین شده است. این  تحول دیجیتال، موجب افزایش شتاب و توان شرکت 

اطمینان بیرونی بر عملیات سازمانی  مهم از طریق بهبود تخصیص منابع شرکت و کاهش تأثیر عدم 

نوعی  بانکداری دیجیتال،    ].65، ص  1[ها روی داده است  ها در تمامی بخشواسطه جریان مؤثر دادهبه

کند تا از طریق  . این امکان را برای مشتریان بانک فراهم میباشدمی  ها سازی خدمات سنتی بانکرایانه

استفاده کنند.    هاآنت و خدمات بانکی دسترسی داشته و از  لابه محصو  دیجیتال  بسترهای اینترنتی/

بانک را جایگزین و مشتری  در  تواند حضور فیزیکی  این دیجیتالی شدن کلیه عملیات بانکی است که می

هایی مانند واریز وجه نقد، برداشت  نیاز کند. بانکداری دیجیتال شامل فعالیترا از مراجعه به شعبه بی 

ت مالی، مدیریت وام، مدیریت  لاو انتقال، پرداخت قبض، مدیریت حساب و خدمات، درخواست محصو

یانی که حساب بانکی دارند، با دسترسی  مشتر  ؛ گذاری در خدمات مالیگذاری، سرمایهپرتفوی سرمایه 

توانند  های همراه میتاپ/ رایانه شخصی و تلفن هوشمند مانند لپ  هاییبه اتصال اینترنتی ثابت و دستگاه

صورت فیزیکی  شعبه بانک به  بهمند شوند، بدون اینکه  ت و خدمات بانکداری دیجیتال بهرهلااز محصو

 ].17، ص 2[ای داشته باشند  مراجعه

رویکرد   عمدتاً هامدل این دهد کهمی نشان دیجیتال  آمادگی ارزیابی ها در حوزهمدل  کلی و جامع مرور 

 به کلی نگاهی  طرف دیگر از  ].73، ص  3[اند  شده جوامع مدنظر تدوین و کشورها برای و داشته کلان

 گیریاندازه دربرگیرندهها  این مدل معمول عناصر که کندسمت هدایت می این به را ما ها،مدل این

 عناصر این کهآن ( است. حالICTسواد  ) آموزش و الکترونیک( فیزیکی )زیرساخت کاربری/ ساختار

 در که مطالعاتی بنابراین نباشد؛ کشور یک دیجیتال آمادگی هایجنبه تمام کنندهمنعکس است ممکن

 گرفته نادیده کلان های سطحمدل در که را عواملی و متغیرها بسیاری از گیرد؛می صورت خرد سطح

 خواهد آمادگی وضعیت از تریروشن تصویر دهندهارائه ترتیب این به و بر خواهد گرفت در شود؛می

نظران  در سازمان تا آن حد اهمیت یافته است که صاحب   سنجش آمادگیموضوع    ].4، ص  4[بود  

ها توان مدیریت کرد. امروزه مدیران بانکنمود، نمیگیری  هدانش مدیریت معتقدند آنچه را که نتوان انداز

شعب دارند تا بتوانند    آمادگی  سنجشگیری و  ریزی و اداره امور شعب خود نیاز به اندازهجهت برنامه

آگاه شوند آنان  و قوت  نقاط ضعف  از  و  کرده  مقایسه  یکدیگر  با  را  بانک؛  شعب خود  ها، بنابراین، 

مسئولیت گردش وجوه دولت   از نظر ساختاری حجیم هستند و بعضاًهای دولتی که خصوص بانکبه

های بهبودشان، کمک شایان توجهی به امر  نیز بر عهده آنان است، ارتقاء حتی یک درصد در برنامه
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 ].237، ص  5[  دینمایمچنین مدیریت بانک  رسانی به مردم و همخدمات

باشند، بلکه    بالا آوری سطح های با فنها، شرکتهمه شرکت   دیجیتالی شدن به این معنا نیست که لزوماً

بازار و سرآمد خواهند بود    دور، پیشرو چنداننهوکارهایی در آینده کند که کسباین پیام را منتقل می

و چابکی عملیاتی   کندگذاری کنند که برای مشتری ارزش ایجاد میهای دیجیتالی سرمایهکه بر دارایی

منظور ایجاد تحول  سازی بانکداری دیجیتال بهلذا پیاده  ].5، ص  6[بخشد  ارتقاء میخدمات مشتری را  

شود.  های محیطی و الزامات صنعت بانکداری میاست که موجب سازگاری بانک با تغییرات و دگرگونی

ها نیستند که به بقا ادامه  این نیرومندترین یا هوشمندترین گونه"دارد،  طور که داروین بیان میهمان

، ص  7[  "های محیطی سازگار شوندتوانند به حیات ادامه دهند که با دگرگونیهایی میدهند، بلکه آنمی

ها باید دیجیتالی  جرم بانکلامحیط دیجیتالی،    لیبه دلتوان چنین نتیجه گرفت که  الوصف، میمع  ].3

پیشگام   عرصه  این  در  کشورها  از  برخی  و  دشوند  به  برخی  و  و  لاهستند  محیطی  شرایط  یل 

 .اند درک نموده  اند، اما ضرورت ورود به آن را عمیقاً های قانونی پیشرفت چندانی نداشتهمحدودیت 

ها، بخش به این مهم که در ایران بانک  با توجهباشد و  نمی  مستثناصنعت بانکداری ایران نیز از این امر  

، استمهمی از نظام مالی هستند و ویژگی نظام اقتصادی و مالی ایران بر پایه نظام بانکی استوار گشته  

توانند های فعال در یک کشور مییی برخوردار است که چگونه بانکلا پاسخ به این پرسش از اهمیت با 

ویژه  تغییر، خود را با انتظارات و الزامات جدید، به  حال  در  در مواجهه با فشارهای رقابتی محیط دائماً

بانکداری منطبق سازند؟ قلمرو صنعت  او  با توجهبنابراین،    در  بانکداری    لاًبه موارد فوق،  به  ورود 

 خواهد. ثالثاًزم را میلاورود به این عرصه آمادگی    ثانیاً  ناپذیر است.دیجیتال امری ضروری و اجتناب

وکار  توجه به این امر که مدل کسب  با علم به این موارد و با بد.  طلهای مناسبی را میمدلسازی آن  پیاده

بانک وظیفه  است،  دیجیتالی  بانکداری  صنعت  ت آتی،  ایرانی،  و  لاهای  زیرساخت  شناسایی  برای  ش 

پیادهمکانیسم و  به طراحی  که  این مدل کسبهایی است  نوین کمک میسازی  این وکاری  بر  نمایند. 

 عوامل و فاکتورهای لازم برای آمادگی ورود به حوزهش شده است که  لات  حاضر  مقالهاساس، در  

در این خصوص ارائه شود.    مدلیهای ایران مورد شناسایی قرار گرفته و  بانکداری دیجیتال در بانک

، چارچوبی در  تلفیقیرویکرد    قیاز طربدین منظور ضمن بررسی گسترده و عمیق تحقیقات پیشین،  

طراحی    پانل دلفی خبرگانبانکداری دیجیتال در قالب  آمادگی ورود به  مؤثر بر    عواملراستای شناسایی  

در قالب سناریوهای  به مدیران    لازم  هایهای مؤثر در این خصوص، پیشنهادشده و پس از تبیین مقوله

 .مشخص گردیده است  گیری مناسبو تصمیم  هاجهت تعیین اولویتمختلف  
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 اهمیت و ضرورت پژوهش  -2
هر روز در    رایز  باشد، یم  رییمداوم در حال تغ  طوربهو    ایپو  یصنعت  عنوانبه  یامروزه صنعت بانکدار

هر بانک بسته به محتوا،   ریو متغ  ایپو  طی مح  نی. در اشودیروانه بازار م  یدیجد  یهای صنعت فناور  نیا

سرو  شنهادهایپ  ،یاستراتژ ز  یهاسیو  با  متناسب  و  بر  بومستیمتفاوت  را  کردن    یاخود  وفادار 

 ].18، ص 8[  کندیخود ارائه م  یبرا  ییها و درآمدزاآن  یبرا  دیو خلق ارزش جد  انشیمشتر

  ی و فضا  هاآن تیو جلب رضا انیبه مشتر  نه یبر ارائه خدمات به یبانکدار  تیمحور لیبه دل یطرف از

  لیتبد  یوکار بانککسب  یهاجنبه   نیتراز مهم  یکیبه    یسازتال یجید  ط،ی مح  نیحاکم بر ا  یرقابت  شدتبه

 :شناخته شد  یها ضروربانک  یبرا  ریز  لیپژوهش به دلا  نیا لذا  ].34، ص  9[شده است  

 .تالیجید  یورود به حوزه بانکدار  یبرا  یریگمیمناسب جهت تصم  هیرو  کی  جادیا -۱

  یابیمنظور ردها بهآن  یوستگیپهمکار و به هم  یهاانداز بانک و شرکتو چشم  یاستراتژ  یابیارز -۲

 .بالقوه  یاثرات جانب

منظور انتخاب به  تالیجید  یورود به حوزه بانکدار  ی آمادگ  یابیارز  یارهای( کردن معشی)پالا  لتریف -۳

 .کیاهداف استراتژ  یسوسازمان به  شرفتیمناسب پ  یهاتعداد شاخص  نیکمتر

 ن یبهتر ییمنظور شناسابه جینتا یرو تالیجید یورود به بانکدار یهاکنندهن ییاثر تع یسازهیشب -٤

 .یاسیس  یهااهرم

 .ندهیبالقوه آ  یدهایو تهد  وهایاز سنار  یریادگی  یبرا  "اگر  شودیچه م"  یزهایآنال  یاجرا -٥

 .تالیجید  یورود به حوزه بانکدار  یارهایمع  نی ارتباطات ب  یبصر  شینما  تیقابل -٦

 ی هااستیس  ی امدهای و پ  جینتا  یو بررس  یسازهیشب  ق یاز طر  ، ییاجرا  ی هابرنامه  سکیکاهش ر -۷

 .یسازادهیمختلف قبل از پ

 پیشینه پژوهش مبانی نظری و  -3
 یصنعت بانکدار -1-3

 دوفروشیخر  ، یمال  ات یعمل  ،یاعتبار  اتی اعتبارات، عمل  عیو توز  زیهمچون تجه  یفیاست که وظا  یصنعت

 ان،یمشتر  یپرداخت بده  ان،یو سود سهام مشتر  یوجوه، وصول مطالبات اسناد  وانتقالنقلارزها،  

  تی و وصا  تیومیق  فهیانجام وظ ان،یمشتر  یمتیق  ی ایسهام و اوراق بهادار و اش  یقبول امانات، نگهدار

صورت  به  ینظام بانک  یاصل  فهیاما وظ؛  دارد  بر عهدهو فروش را    دهای انجام وکالت خر  ان،یمشتر  یبرا

�].65، ص 10[شده است    فیتعر  یاقتصاد  یهاتیدر گردش فعال  هیسرما  نیکلان، تأم
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 بانکداری دیجیتال  -2-3

فعالیت تمام  کردن  دیجیتالی  برنامهبه  و  سنتی  تاکنون  های  که  بانکی  فیزیکی  های  حضور  مستلزم 

بوده بانک  شعب  در  میمشتری  گفته  دیجیتال  بانکداری  فعالیتاند،  این  عبارتشود.  از:  ها  اند 

  انداز، مدیریت تسهیلات و ... های جاری و پسگذاری، برداشت و انتقال وجه، مدیریت حسابسپرده

جهت اطمینان از انجام یکپارچه    یفناّورکارگیری  همچنین بانکداری دیجیتال، به معنای به  ].22، ص  11[

 ].14، ص  12[فرآیندهای مربوط به عملیات و مبادلات بانکداری است  

 آمادگی دیجیتال -3-3

آمادگی دیجیتال مفهوم نسبتاً جدید است که به دلیل نفوذ پرشتاب اینترنت در سراسر جهان و پیشرفت    

یافته است. مفهوم آمادگی  وکار توسعهگیر استفاده از فناوری اطلاعات در صنعت و کسبسریع و چشم

دیجیتال به سبب فراهم آوردن چارچوب یکپارچه برای ارزیابی عمق شکاف دیجیتالی میان کشورهای  

ها میلادی شکل گرفت. نخستین تلاش  1990نیافته در اواخر دهه  یافته، در حال توسعه و توسعهتوسعه 

صورت گرفت و این پروژه نخستین    1CSPPای  های رایانهمشی سیستمدر این زمینه توسط پروژه خط 

، 13[را طراحی کرد    "2ایراهنمای آمادگی برای زندگی در جهان شبکه"ابزار سنجش آمادگی با عنوان  

های محققین  پژوهشگران و یافتههای علمی، اتکا بر نظرات و آراء  های پژوهشیکی از ویژگی  ].65ص  

گیری داشته  تحقیقات در زمینه بانکداری دیجیتال هرچند نوپا است، اما رشد فزاینده و چشم.  قبلی است

 : شود، ارائه می1مطابق جدول شماره  است. بر همین اساس برخی از تحقیقات مطرح در این قلمرو،  

 مرور پیشینه پژوهش . 1جدول 

 نتایج  عنوان پژوهش منبع

]14 [ 

باز کردن پتانسیل کامل تحول  

دیجیتال در بانکداری: یک  

سنجی و روند در  بررسی کتاب

 حال ظهور

دهد که بریتانیا، ایالات متحده آمریکا، آلمان  های این پژوهش نشان مییافته

و چین کشورهایی هستند که بیشترین مطالعات را در مورد تحول بانکداری  

انجام   فیندادهدیجیتال  به  فعلی  تحقیق  روند  و  بلوک،  اند  زنجیره  تک، 

پلتفرم اپلیکیشن مصنوعی،  هوش  موبایل،  مالی  خدمات  خدمات  های  های 

 های تجاری پایدار اشاره دارد. بانکداری تلفن همراه و مدل

]15 [ 

های  ها و مدلارزیابی شاخص 

سازی بانکداری دیجیتال  پیاده

با  : 4.0در انقلاب صنعتی 

  MCDMرویکرد گروه فازی 

و  مقررات  و  قوانین  انسانی،  نیروی  که  دهد  می  نشان  تحقیق  این  نتایج 

بانکداری دیجیتال می  رضایت مشتری مهم  پیاده سازی  ترین معیار برای 

های  چین و اجتماعی مدلهای بانکداری باز، بلاک باشند. علاوه بر این، مدل

 

۱. Computer System Policy Project ۲. Readiness Guide for Living in the Networked 
World 
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 نتایج  عنوان پژوهش منبع

توجهی معیارهای اجرای بانکداری دیجیتال را  مهمی هستند که به طور قابل

 دهند. پوشش می

]16 [ 

تجربه مشتری در بانکداری 

دیجیتال: بررسی و  

 های تحقیقاتی آینده گیریجهت

بازاریابی دیجیتال مرتبط  توجهی به ادبیات  طور قابلاین مطالعه سعی دارد به

ها کمک کند. این یکی از اولین مطالعاتی است که  با تجربه مشتری با بانک 

 کند. طور صریح در ادبیات بانکی تعیین میداستان بازی را به

]17 [ 

ارائه الگوی بازاریابی محتوای  

دیجیتال در خلق ارزش  

 کنندهمصرف

با   مشتری  برای  ارزش  خلق  پژوهش،  این  قدرت  در  و  اطلاعات  افزایش 

گیری، خلق ارزش برای مشتری از طریق بهبود روابط با مشتریان،  تصمیم 

به نیز  شده  ارائه  محتوای  بهبود  محتوایی،  بازاریابان  توان  عنوان افزایش 

 پیامدهای اجرای الگوی بازاریابی محتوایی دیجیتال شناسایی گردید. 

]18 [ 

تبیین اهداف استراتژیک تعاملی  

صنعت بانکداری ایران با  

استفاده از مفهوم اکوسیستم  

 وکارکسب

سطح   در  استراتژیک  هدف  پنج  تبیین  و  شناسایی  تحقیق  این  مهم  نتایج 

باشد که جزو نوآوری این  وکار صنعت بانکداری ایران میاکوسیستم کسب

 .آیدشمار میتحقیق نیز به

 

 های حل مسئله گام  -4

  ، یورود   یپارامترها  یفرض شده است که دارا  ستمیس  ک یعنوان  پژوهش بانک موردمطالعه به  نیدر ا

ها در  آن  یآمادگ  زانیپارامترها م  ن یمتناسب با خود است که با استفاده از ا  یو بازخورد  یخروج

 . ردیگی قرار م  یابیمورد ارز  تالیجید  یورود به بانکدار

نظر و خبره را انتخاب  افراد صاحب  ،یقضاوت  یریگابتدا محقق با استفاده از روش نمونه  بیترت  نیبد

برا ادامه  در  و  برف  خبرهافراد    ریسا  ی نموده  گلوله  آن    یاز روش  در  که  است  نموده    کی استفاده 

ن اساس، ابتدا ینموده است. بر ا تیهدا  گریکنندگان دکننده در پانل خبرگان، محقق را به شرکت شرکت 

مشارکت در پژوهش و پانل    یو مناسب برا  یی ها را شناسارا که پژوهشگر آن  یافرادنفر از    8تعداد  

  یفناور  ا ی  تیریدر رشته مد  یعلمئتیه  ی اعضا  ن یافراد از ب  ن یداده، انتخاب شدند. ا  صیتشخ  یدلف

متخصص ارشد بانک موردمطالعه که  /ریاطلاعات؛ مد  یفناور  یهامشاور ارشد طرح/ریاطلاعات؛ مد

فناور  ریدرگ از طر  یکاربرد  انتخاب شدند. سپس  ارتباطات بودند،    ر یافراد، سا   نیهم  قیاطلاعات و 

نفر    15که در این تحقیق همکاری کردند،    افرادیشدند. لازم به ذکر است که تعداد    یپانل معرف  یاعضا

 مشاهده است. قابل  1ذکر شده، در شکل   یارهایها بر اساس معآن  بیبودند که ترک
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 ترکیب اعضای پانل دلفی  . 1شکل 

 

 هاست.ترین سابقه کار آنترین و کمنمایانگر سابقه کار اعضای پانل به تفکیک نوع، تعداد، بیش  2جدول  
 

 سابقه کار اعضای پانل دلفی. 2جدول 

 تعداد افراد  نوع کار
 سابقه )به سال(

 ترینکم ترینبیش

 ICT 5 17 3علمی دانشگاه در حوزه هیئت

 4 13 3 بانک ICTهای مدیر پروژه

 3 11 3 بانک ICTهای مجری پروژه

 ICT 3 14 4مشاور بانک در زمینه 

 ICT 1 5 5گذار بانک در زمینه عضو شوراهای سیاست
 

 نظر« در روش دلفی معیار »اتفاق -1-4

استفاده شده   1نظر میان اعضای پانل، از ضریب هماهنگی کنِدالمیزان اتفاقدر این پژوهش برای تعیین  

های  گذاری پاسخشده در روش دلفی، پس از نمرهاست. برای تعیین ترتیب اهمیت متغیرهای شناسایی

ها بر اساس محاسبه نزولی  متخصصان درباره اهمیت هر یک از متغیرها، میانگین و انحراف معیار نمره

رتبه بخش  در  پانل  اعضای  شد.  عوامل  مرتب  به  15بندی  که  بودند  مستقل  نفر  عامل    16صورت 

با   برابر  کردند. ضریب هماهنگی  مرتب  موردنظر  اهمیت  اساس  بر  را  که    629/0موردمطالعه  است 

 دهد.قبولی را نشان مینظر قابلاتفاق

 

۱. Kendal 
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 های پانل دلفی یافته  -2-4

در بخش اول دور اول پرسشنامه دلفی عوامل مؤثر در آمادگی جهت ورود به بانکداری دیجیتال که از  

 های پیشین استخراج شده بود، ارائه گردید.پژوهش 

های  ها را با انتخاب یکی از گزینهدر این بخش، پاسخگو باید نظر خود را درباره میزان تأثیر هر یک از آن

«، 4«، »تأثیر زیاد=  3«، »تأثیر متوسط=  2«، »تأثیر کم=  1»تأثیر بسیار کم=  [ها  موجود در مقابل آن 

 (. 3اعلام کند )جدول شماره    ]«5»تأثیر بسیار زیاد=  
 

 ، در مطالعات پیشین )نظریات پشتیبان مدل( تالیجید یجهت ورود به بانکدار یآمادگمؤثر در   عوامل .3جدول 

 منبع شرح عامل  ردیف 

 ]20[و  ]19[ کیفیت و پشتیبانی فنی  1

 ]21[ توسعه فناوری بانکی 2

 ]22[ محیط فرهنگی و اجتماعی  3

 ]23[ های بازیگرانسیاستدیدگاه و  4

 ]24[ پذیرش توسط مشتریان  5

 ]25[ هزینۀ مناسب آمادگی دیجیتال  6

 ]ICT ]26یادگیری از تجارب کشورها یا صنایع دیگر در زمینه  7

 ]27[ در بانک ICTجدید بودن زمان کاربرد  8

 ]ICT ]28پذیری نتایج کاربرد مشاهده 9

 ]29[ سهولت استفاده ادراکی  10

 ]30[ سودمندی ادراکی  11

 ]31[ توانایی استفاده  12

 ]32[ تمایل به استفاده  13

 ]33[ عادت )حلقه(  14

 ]34[ نیت به استفاده  15

 ]34[ استمرار در استفاده  16
 

بخش دوم پرسشنامه به ارائه عوامل مؤثری اختصاص دارد که در فهرست بخش اول وجود ندارند، 

از نظر پاسخگو دارای اهمیت می از پاسخگویان خواسته شد سایر عوامل  اما  این بخش،  باشند. در 

دهند، به همراه توضیحی کوتاه ارائه نمایند که در این بخش موردنظر خود را چنانچه مهم تشخصی می

 مورد رسید.   18( که در مجموع، تعداد عوامل به  4عامل را مطرح کردند )جدول شماره    2در مجموع  
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 عواملی پیشنهادی اعضای پانل دلفی  .4جدول 

 شرح عامل  ردیف 

 محیط قانونی  1

 اعتماد و رضایت مشتریان 2
 

عامل را در آمادگی جهت ورود موفق به حوزه بانکداری    11در پایان پنج دور دلفی، اعضای پانل تأثیر  

ی طراحی و در  سؤالاتبایست  برای هر یک از عوامل می  که نیادیجیتال، مهم تشخیص دادند. به دلیل  

رو از مجموع  رسید. از اینکننده به نظر میشد، پرسشنامه طولانی و خستهها استفاده میپیمایش از آن

و    هاافتهعنوان یتر تشخیص داده شد بهعامل اولیه که از نظر اعضای پانل دلفی مهم  11عامل، فقط    18

عامل    2ها گذشته و  ها از پژوهش عامل از این عامل  9که اشاره شد    طورهماننتایج دلفی انتخاب شد.  

 (.5توسط خود اعضای پانل دلفی ارائه شد )جدول شماره  
 

 عوامل مؤثر در آمادگی جهت ورود به بانکداری دیجیتال، از دیدگاه اعضای پانل دلفی  .5جدول 

 شرح عامل  ردیف 

 کیفیت و پشتیبانی فنی  1

 توسعه فناوری بانکی 2

 محیط فرهنگی و اجتماعی  3

 سهولت استفاده ادراکی  4

 سودمندی ادراکی  5

 توانایی استفاده  6

 استفاده تمایل به  7

 عادت )حلقه(  8

 نیت به استفاده  9

 محیط قانونی  10

 اعتماد و رضایت مشتریان 11

 

 معلول -روابط علت تعیین -3-4

ها تشکیل شد. این نمودار  آن  نیمعلول ب  -روابط علت  ،ینل دلفاشده از پاحصاء    یهاتوجه به عامل  با

و اصلاح گردید    ینظران و خبرگان مدنظر پژوهش مورد بازنگربا صاحب  یفکراز طریق مصاحبه و هم 

به  روابط  نهایت  در  شماره  و  شکل  سابه  2شرح  انجام  جهت  مبنایی  پژوه   ریعنوان   شمراحل 
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  یادیمنظور تفهیم بهتر مدل پژوهش عوامل و متغیرهای زمورداستفاده قرار گرفت. در این نمودار به

 کار اضافه و ارائه شده است.   نیدر ح
 

 
 معلولی   -نمودار علی . 2شکل 

 

 جریان -مدل انباشت  -4-4

شناسی  مباحث پویاییهای موجود در  معلولی پژوهش و همچنین فنون و روش  - با توجه به نمودار علی

طراحی و ایجاد شد.    3شکل شماره    طبق  1افزار ونسیم جریان مربوطه در نرم  - ها، مدل انباشت  سیستم

سازی تسهیل فهم مدل و نیز نگارش معادلات آن  افزار برای انجام امور شبیهدلیل استفاده از این نرم

 باشد.و همچنین شناخت کامل پژوهشگران نسبت به آن می
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 جریان -نمودار انباشت . 3شکل 

 

های مدل طراحی شده و همچنین  سازی و انجام آزمونتکمیل فرآیند شبیه  منظوربهدر این پژوهش  

 های مختلفی استفاده شده است.اضافه کردن معادلات هر عامل، از روش 

فارستر  طورهمان می  1که  مسئله    5کند،  بیان  یک  در  معادلات  کردن  پیدا  برای  مختلف  روش 

 شناسی سیستم وجود دارد:پویایی

 استفاده از اصول و نظریات فیزیکی موجود بین عوامل، (1

 ها و روابط آماری موجود بین عوامل مدل، ( استفاده از داده2

 ( استفاده از نظرات خبرگان موضوع، 3

 ( استفاده از نظرات عمومی جامعه موردمطالعه،4

 ( استفاده از نظر طراح مدل. 5

ساز موظف است که بنا به شرایط موردمطالعه به ترتیب به  ایشان در کتاب خود، مدل  دیتأکبا توجه به  

 4کارگیری هر یک از موارد بالا اقدام نماید و در نهایت در صورتی که هیچ یک از  بررسی امکان به

البته باید    ].196، ص  35[حالت بالا ممکن نباشد، با توجه به دیدگاه خود به تعریف معادلات بپردازد  

شود  های پویا طراحی شده سعی میشده برای مدلهای تعریف  اشاره نمود که در نهایت با انجام آزمون 

از بروز اختلاف آن با واقعیت جلوگیری شود.که  بر    ها  این پژوهش علاوه  تعیین معادلات مدل  در 

ساز نیز استفاده شده است. برخی  نظرات خبرگان و مدل  ازاطلاعات آماری موجود در مورد مطالعاتی  

شود، با توجه به تجربه  از ضرایب معادلات به علت آنکه جز اطلاعات محرمانه موردمطالعه محسوب می 

 

۱. Farster 

Total

D-Banking
Inter Rate Out Rate

Awarness
Gaining Awarness

Rate
Forgetting Rate

Bank Incentive

Policies

+ +
+

+

Advertisement

See Rate

Advertisement
+

+

Advertisement

Effectiveness

+

Trust Level
Net Increase Trust

Level Rate

Security

System Quality

Data Qulity

Network Speed

Down Time

+

+
-

+

+

+

User

Satisfaction User Satisfaction

Rate

++
+

Accontability Rate

System Support+

+

Intention to

Use
Intention to Use

Rate

+

+

Perceived

Usefulness

Attitude Towrd

Using

Perceived Ease

of Use

User Involvement in

System Development

+

+
+

+

+

+

Ability to

Use
Ability to Use Rate

+
+

User Training Rate

Education Level

Erosion

+ +
-

Habit Level

Habit to New

System Rate

Habit to Old

System Rate +

+

+

Actual Use
Net Increase Use

Rate

+

+

+

+

Not Use <Total D-Banking>

+

+
+

Connectivity

Goal

Goal dif

Connectivity
+

Connectivity
Connectivity Rate

-

Consumer per

Connectivity

-
Legal

Leagal Rate

Effect of Connectivity

on Consumer

F

+

Consumer
Consumer Rate

+

+

Goal dif Consumer

-

+

Consumer

Goal

D- Readiness Goal
+

+

Legal Goal

+

+
+

+

D- Readiness +

+

+

+

D- Readiness Rate

“F” function used to create the effect of connectivity
on consumer factor. Hence when we have

connectivity infrastructure, we can make services on
it, connectivity factor can drive some growths in

Consumer factor.

Development of

Banking Technology

+

+

Transaction Count

+

Investment

+

Investment

Budget Rate

Funds
Handling Fee

+

+

<Transaction Count>

+
Incom

+

+

In-person Visit

-

Branch Activity

+

Number of Branches

+

<Number of Branches>

-
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و   آماری  اطلاعات  به  توجه  با  روابط  دیگر  و  برآورد شده است  ایشان  توسط  پژوهشگران،  و نظر 

 مصاحبه با خبرگان موضوع تعیین شده است. 

 معادلات مدل  -4-5

 تشریح شده است.   6های استفاده شده در مدل این پژوهش در جدول شماره  معادله

 معادلات اصلی مدل . 6جدول 

ف 
دی

ر
 

 معادله متغیر متغیر

ت 
حا

ضی
تو

 

1 Ability to Use INTEG (Ability to Use Rate, 45)  انباشت 

2 Ability to Use 

Rate 
Education Level-Erosion+User Training Rate+۰٫۰۲*Habit 

Level 
 نرخ

3 Actual Use INTEG (Net Increase Use Rate, ٤٫٦٥)  انباشت 

4 Awarness INTEG (Gaining Awarness Rate-Forgetting Rate, 20)  انباشت 

5 Connectivity INTEG (Connectivity Rate, ۳۰)  انباشت 

6 Connectivity 

Rate (۱/Goal dif Connectivity) نرخ 

7 Consumer INTEG )Consumer Rate, 30)  انباشت 

8 Investment 

1

1 + 𝐸𝑥𝑝(−𝑔1(𝐹𝑢𝑛𝑑𝑠 + 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑠𝑡𝑚𝑒𝑛𝑡 𝐵𝑢𝑑𝑔𝑒𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑒))
 انباشت  

9 Consumer per 

Connectivity 
(Connectivity/Consumer)*Effect of Connectivity on 

Consumer 
 کمکی

10 Consumer 

Rate ((۱/Goal dif Consumer+Consumer per Connectivity)/۱۰۰) نرخ 

11 D- Readiness 

Goal 
)Connectivity Goal+Consumer Goal+Legal Goal)/۳ کمکی 

12 D- Readiness 

Rate 
)Connectivity+Consumer+Legal)/ D- Readiness Goal نرخ 

 

 اعتبارسنجی و اعتباربخشی مدل  -4-6

های پویا، اطمینان از درست عمل کردن رفتار ساختاری  های سیستمی مدلاعتبارسنجهدف غایی از  

 باشد.سازی متناسب با شرایط واقعی و مدنظر میمدل و فرآیند مدل

 شود:ها بر اساس دو فرض زیر انجام میشناسی سیستمهای پویاییی در مدلاعتبارسنجعموماً  

 

 باشد.شیب منحنی رشد و یک رشد کسری می 
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 شوند.های سیستم دینامیکی برای هدفی مشخص طراحی میمدل  -الف

توان  شود، می  دییتأاعتبار ساختاری مدل بر اعتبار رفتاری آن مقدم است و فقط وقتی ساختار مدل    -ب

 ].148، ص  36[به بررسی اعتبار رفتاری آن پرداخت  

 آزمون مدل  -5
های حدی )مقادیر بسیار زیاد  در این آزمون رفتار متغیرهای اصلی مدل در حالت  :1آزمون حالت حدی 

شده و میزان حساسیت مدل در برابر این تغییرات مورد بررسی و مطالعه قرار  و بسیار کم( بررسی

تک عوامل و متغیرهای اصلی پژوهش چک شد. در اینجا گیرد. برای این کار مقادیر حدی در تکمی

های  گذاری در حوزه فناوری ها در مورد آمادگی دیجیتال، سرمایهبه حد نهایی ورودی  آزمونپاسخ  

  بانکی، رضایتمندی و اعتماد مشتریان و نرخ ورود و خروج به حوزه بانکداری دیجیتال به ترتیب در 

 ارائه شده است.  7تا   4  شکل
 

 
میزان آمادگی دیجیتال در شرایط حداقلی )خط آبی(   .4شکل  

 و شرایط حداکثری )خط قرمز( 

 

 
گذاری در حوزه دیجیتال در شرایط  میزان سرمایه. 5شکل  

 حداقلی )خط آبی( و شرایط حداکثری )خط قرمز( 

 
اعتماد و رضایت مشتریان در شرایط حداقلی )خط   .6شکل  

 آبی( و شرایط حداکثری )خط قرمز( 

 
حداقلی   ط یشرا. کل سیستم بانکداری دیجیتال در 7شکل 

)خط آبی( و شرایط حداکثری )خط قرمز( 

 

 

۱. Extreme Test 
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دهند که سیستم از حالت طبیعی خود خارج نشده و رفتار نسبتاً پایداری دارد در  ها نشان میآزمون 

شود و در شرایط حدی پایین، میزان کمینه برای سیستم شرایط حدی بالا به سطح مطلوب نزدیک می

 شود.ایجاد می

بینی پاسخ سیستم به شرایط جدید موفق است یا خیر؟ این  آیا مدل در پیش  :1ر آزمون شگفتی رفتا

در قسمت شوک    ؛ کههای ورودی و پارامترهای مدل انجام گرفتآزمون با تغییر آگاهانه در برخی داده

 صورت کامل مورد بررسی قرار گرفته است. )تکانه( به متغیرها به

با  آن  در  که  است  شده  استفاده  رفتار  شگفتی  آزمون  از  مدل  اعتبارسنجی  جهت  پژوهش  این  در 

متغیرهای دیگر   توان تأثیر تکانه را بر رفتار سیستم وتکانه به برخی از متغیرهای مدل می واردکردن

 رفت رخ دهد، مقایسه نمود.را مشاهده نمود و این رفتار را با آنچه انتظار می

شدت کاهش یابد که  مندی و اعتماد مشتریان به دلایل مختلفی به شود که میزان رضایتالف( فرض می 

های بانکی، سرعت، عدم توسعه فناوری وجود امنیت، اینترنت کماین دلایل ممکن است ناشی از عدم

... باشد در این حالت پیش شود که میزان ورود به حوزه بینی میپشتیبانی ضعیف از سیستم و یا 

 گیری داشته باشد.ها کاهش چشمبانکداری دیجیتال توسط بانک

 
 الف -نتایج آزمون اعتبارسنجی مدل. 8شکل 

 

سازی  شبیهشود در صورت اعمال این شوک از همان ابتدای  مشاهده می  8طور که از شکل شماره  همان

 یابد. مندی و اعتماد مشتریان، کاهش میروند ورود به بانکداری دیجیتال به دلیل کاهش رضایت

اجتماعی نرخ عادت مشتریان به استفاده از   -صورتی که فرض شود بر اساس شرایط فرهنگی ( درب

 

1 Surprise Behavior 



 ـــــــــــــــــــــــــفرشید فرخی زاده و همکاران  �   ــــ  مدل پویای سنجش آمادگی ...    ــــ ـــــــــــــ

104 

ها به استفاده از سیستم نوین )بانکداری دیجیتال(  سیستم قبلی )بانکداری سنتی( بیش از نرخ عادت آن

رود تمایل به استفاده از  یافته و انتظار میباشد، در این حالت میزان ورود به این اکوسیستم کاهش

ها به حوزه بانکداری دیجیتال )استفاده یافته و در پی آن ورود بانک خدمات بانکداری دیجیتال کاهش

 واقعی از بانکداری دیجیتال( کاهش یابد.
 

 
 ب  -نتایج آزمون اعتبارسنجی مدل. 9شکل 

 

به  که مشاهده می  طورهمان با منفی شدن خالص نرخ عادت مشتریان  شود بر اساس مبانی نظری 

های نوین، میزان استفاده واقعی از بانکداری دیجیتال/ ورود به این حوزه کاهش استفاده از سیستم

 یابد.می

 اجرای مدل  -6

و   گیرد. در مورد شرایط اولیه مدل، زمان اجرااجرا قرار می پس از اطمینان از صحت مدل، مدل مورد 

 های بعدی توضیح داده شده است.تعداد اجرا در زیر بخش

 ها وتحلیل سیاستتجزیه  -1-6

هایی با این مدل که  سازی عبارت است از فرآیند طراحی مدلی از سیستم واقعی و انجام آزمایششبیه

پی هدف  استراتژیبا  ارزیابی  یا  سیستم  رفتار  به  انجام بردن  سیستم  عملیات  برای  گوناگون  های 

سازی آمادگی بانک موردمطالعه جهت  در زیر برخی از فروضی که در شبیه   ].111، ص  37[گیرد  می

 ، بیان شده است:شدهگرفته ورود به حوزه بانکداری دیجیتال در نظر  

 ماه در نظر گرفته شده است   72سازی  ی زمانی شبیهبازه-1
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گیری  در نظر گرفته شده است )موضوع انتگرال  25/0در این مدل برابر    2سازیو ذخیره 1گام زمانی -2

 معادلات مدل(.

  صورت بهسازی  گیری اولر است و زمان برای شبیهسازی، انتگرالگیری در این شبیهنوع انتگرال-3

 ماهانه در نظر گرفته شده است.

 سازی از منابع و مراجع معتبر گرفته شده است.تمامی آمار و اطلاعات مورد استفاده در این شبیه-4

الامکان ساده در نظر گرفته شده و از سازی برای ساده بودن مدل، تمامی توابع حتیدر این شبیه-5  

 خودداری شده است.  ...و  log-arc sin-tanبه کار بردن توابعی مانند  

ها و معادلات تکمیل شده است نشان داده در نمودارهای زیر وضعیت اجرای مدل در حالتی که داده

 شده است: 

 
 سازی مدل پایهنتایج شبیه . 10شکل 

 

شود میزان آمادگی ورود به بانکداری دیجیتال توسط  مشاهده می  10که در شکل شماره    طورهمان

بوده است که در صورت ادامه وضعیت    4.65سازی به میزان  در سال پایه شبیه  موردمطالعهبانک  

سازی خواهد رسید و دلیل این افزایش نیز  در سال انتهایی شبیه  16.1موجود، میزان این متغیر به عدد  

در طول زمان   یفناّورها و گسترش  بوم بانکداری الکترونیک و دیجیتال در طی این سالتوسعه زیست 

 است.

 (هانوشتهش ی پ) وهایسنار -2-6

 م یپردازیتحت کنترل م  یرهایمتغ  ری در مقاد  رییالگو، با توجه به تغ  جیدر نتا   راتییتغ  یادامه به بررس  در

 

۱. Time Step 
۲. Saveper 
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بر  . تلاش شده است  دیرس  موردنظربه اهداف    توانی م  یطیتا سرانجام مشخص شود که تحت چه شرا

مقاد  اساس  حداکثر  موجود،  م  ا یو    یدسترسقابل  ریاطلاعات  شکل  یمتغ  رییتغ  زانیحداکثر  به  رها، 

 شود.   یطراح  وهایسنار

 تالیجید  یآمادگ بیضرا شی اول: افزا یویسنار -1-2-6

قانون و    تالیجید  یآمادگ  یهابخش   ری ز  بیکه ضرا  شودیفرض م  ویسنار  نیا  در همچون اتصال، 

روند   شودیحالت مشاهده م  نیداشته باشد که در ا  شیاعلام نظر خبرگان افزا  بر اساس  انیمشتر

در سال    ه یداده و نسبت به حالت پا  شیخود را افزا  ب یش  یاندک  تالیجید  یورود به بانکدار  یصعود

. البته از  دیخواهد رس  18.94و به عدد    افتیخواهد    شیواحد افزا  2.84  زانیبه م  یسازهیشب  ییهاانت

 د،ی نما  یاریبه اهدافمان    دنیباشد و ما را در رس  ینتواند منطق  ییتنهابه  دیشا  است یس  ن یکه ا  ییآنجا

و در نظر    یرسبر  استیس  نیزمان با اطور هم را به   یگرید  یهااستیس  /استیبهتر است س  نیبنابرا

 . رد یلازم صورت پذ  یریگمیتصم  تیگرفت و در نها

 
 سازی متغیر استفاده واقعی در سناریوی اول نتایج شبیه . 11شکل 

 

 سناریو دوم: افزایش سیاست تشویقی بانک  -2-2-6

افزایش سیاست جمله  از  دیجیتال  بانکداری  ابزارهای  از  استفاده  خصوص  در  بانک  تشویقی  های 

سازی در  های تشویقی در خصوص آگاهرسانی به مشتریان و سایر برنامهجانبه تبلیغات و اطلاعهمه

تر مشتریان و مردم به بانکداری دیجیتال از جمله موارد مهمی است که مورد  جهت تمایل هر چه بیش

نمایند. در این  سازی قلمداد میشوندگان بوده است زیر این امر را نوعی فرهنگتمامی مصاحبه   دیتأک

شود در صورت اجرای این سناریو میزان استفاده واقعی مشاهده می  12گونه که در شکل  زمینه همان

سازی  سال انتهایی شبیهواحد در    22.02سازی به  واحد در سال پایه شبیه  4.65از بانکداری دیجیتال از  

 یابد.افزایش می
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 دوم  یویسنارسازی متغیر استفاده واقعی در نتایج شبیه . 12شکل 

 

افزایش سیاست تشویقی بانک( وضعیت متغیرهای نیت به استفاده و آگاهی  )  ویسنارهمچنین با اعمال این  

سازی در حالت  ی که متغیر نیت به استفاده در سال انتهایی شبیه طوربهکند  نیز روندی صعودی پیدا می 

این سناریو روند رشدی   دهد. همچنین متغیر سطح  درصدی را نشان می   2.5پایه نسبت به زمان اعمال 

باشد اگر ضرایب سناریوی  درصد می   20اعلام نظر خبرگان    بر اساسسازی  آگاهی نیز که در سال پایه شبیه 

 درصد خواهد رسید.   62.77به    سازی میزان سطح آگاهیاول اعمال شود، در سال انتهایی شبیه
 

 
سازی متغیر تمایل به استفاده در نتایج شبیه . 13شکل 

 سناریوی اول 

 
سازی متغیر آگاهی به استفاده  نتایج شبیه . 14شکل 

 در سناریوی اول 

 ستم یس تیفیسوم: بهبود ک یویسنار -3-2-6

 ، یبانک  یهای همچون توسعه فناور  ستمیس  تیفیک  یرهایمتغ  بیکه ضرا  شودیفرض م  ویسنار  ن یا  در

داشته باشند،   یدرصد  25کاهش    یو مدت زمان خراب  یدرصد  25  شیها، سرعت شبکه افزاداده  تیفیک

  بتو نس  ش یمدل، افزا  ینظر  یمبان   بر اساس   تالیجید  ی از بانکدار  یاستفاده واقع   زانیحالت م  ن یدر ا

  یسازهیشب  یی که در سال انتها  یطوربه  کندیم  دا یپ  یصعود  یفاصله گرفته و روند  ه یبه حالت پا
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 .دهدیرا نشان م  یواحد  0.9  شیافزا  هیپا  تینسبت به وضع  ویسنار  ن یبا اعمال ا  یاستفاده واقع  زانیم

و    ه یمدل پا  بر اساسکه    زین  انیو اعتماد مشتر  یمندتیسطح رضا  ریمتغ  ویسنار  نیبا اعمال ا  نیهمچن

  نی بود با ا  دهیرس  یسازهیشب  ییدرصد در سال انتها  37درصد به    30  زانیخبرگان از م  نظراعمال

.دیدرصد خواهد رس  39و به    افتهیشیدرصد افزا  2  ویسنار

 
در   یاستفاده واقع  ریمتغ   یسازهیشب جینتا . 15 شکل

 سوم  یویسنار
 

 
در  یتمندیرضا ریمتغ   یسازهیشب جینتا . 16 شکل

 سوم  یویسنار

 (هانوشته شی)پ  وهایسنار سهیمقا -4-2-6

و بهبود    تالیجید  یآمادگ  شیافزا  غات،یتبل  یو اثربخش  غاتیتبل  شی)افزا  یوهایسنار  17شکل شماره    در

 شده است.  سهینمودار مقا  کیدر قالب    هیپا  ت ینسبت به وضع  (ستمیس  تیفیک
 

 
 وها یسنار سه یمقا . 17 شکل

 ( یبی ترک یوی)سنار وهایهمه سنار زمانهماعمال  :چهارم ویسنار -5-2-6

  یآمادگ  شیافزا  یعنیکه در بالا به آن اشاره شده    ییوهایتمام سنار  زمانهم  طوربه که    یصورت  در

که از شکل    طورهماناعمال شود،    ستمیس  تیفیبانک و بهبود ک  یقیتشو  یهااستی س  شیافزا  تال،یجید

در سال   ویرسنا  ن یبا اعمال ا  تالیجی د  یاز بانکدار  یاستفاده واقع  زانیم  شود، یمشاهده م  18شماره  

را نشان    یواحد  4  شیافزا  هیپا  تیکه نسبت به وضع  دیخواهد رس  19.3  زانیبه م  یسازهیشب  یانیپا



 1402زمستان  ، 4 شماره ،27 دوره ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ایران  در مدیریت هایپژوهش

109  

 

 .دهدیم

 
 چهارم  یویدر سنار یاستفاده واقع  ریمتغ   یسازهیشب جینتا . 18 شکل

 

 ی ریگجه یبحث و نت  -7

که در صنعت    میافتی دست    جی نتا  نیمختلف پژوهش به ا  یوهایو سنار  یسازهیشب  ج ینتا  یاز بررس  پس

بانکدار  یبانک به حوزه  ورود  اساس  ن یاول  تال، یجید  یکشور جهت    ی ها استیس  یریکارگبه  ی اقدام 

بانک  یقیتشو ابزارهاتوسط  از  استفاده  با  قب  یمختلف  یها  کا  یرساناطلاع  لیاز  آگاه کردن    ربرانو 

بانکدارکارکنان  ران،یمد  ان،ی)مشتر به  مزا  تالیجید  ی( نسبت  به    یایو  )عادت  مقاومت  و کاهش  آن 

عواملیسنت  ستمیس است.  ک   یگرید  ی(  خراب  ستم یس  تیفیهمچون  کاهش  شبکه،   ها، ی )سرعت 

هستند   ییرهایآموزش، سهولت استفاده و ... متغ ت، ی(، امنیبانک یهای در توسعه فناور یگذارهیسرما

 و در مرحله بعد قرار دارند.  کنندیم دایپ  یشتریب  تیاهم  تالیجید  یورود به بانکدار  رشیکه پس از پذ

از    ی حاک  یدر حوزه بانک  دیو نوپد  نینو  یهای فناور   رشیدر پذ  یسوابق صنعت بانکدار  یبررس  جینتا

  ی آن اقدام نموده و آن فناور  یریکارگنسبت به به  سرعتبهعادت کنند،    یستمیاست که اگر به س  نیا

  یهایعادت به استفاده از فناور  جادیپژوهش ا  ی اساس  ریمتغ  نیبنابرا؛  شودیم  ریفراگ  د،یمسئله جد  ای

  یت یو اجبار انجام شود. مثلاً استعلام هو  یقانون  یهاعادت با اعمال روش  نیاگر ا  یاست، حت  نینو

  گر ید  یهااتیعمل  یکسری  نیو همچن  یکیزیمدارک ف  افتیمربوطه بدون در  یهااز سازمان  انیمشتر

شدن    ریراه فراگ  نیمؤثرترو    نیترع ی روش سر  نی. اشودیانجام م  برخط   صورتبه  جدیداًکه    یبانک

  مرور به   قیطر  نیموجود در کشور است. از ا  یاجتماع  یفرهنگ  یهایژگیبا توجه به و  تالیجید  یبانکدار

اشاره نمود   د یبا زینکته ن ن ی. البته به اشودیم ل یتبد نیو نو یتالیجیبه ساختار د  ی زمان ساختار سنت

بوده و کشور و    ریبرخط انکارناپذ  ی های فناور   یکل  طوربه و    تالیجی د  یکه حرکت به سمت بانکدار

به    دنیپژوهش سرعت بخش   نیما در ا  یسمت هستند و هدف اساس  نیدر حال حرکت به ا  زین  عیصنا

 .باشدیبا آن م   موردمطالعهروند و همسو کردن بانک    نیا
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 پیشنهادها  -8

 پیشنهادهای کاربردی -1-8

پا پ  ییشنهادهایپ  ان،یدر  برای    شنهادهایی شامل  کشورکاربردی  بانکی  پ  نظام    برای ییشنهادهایو 

 :شودیارائه م  لیبه شرح ذ  نده یهای آپژوهش 

بانکی کشور    نظاممشتریان و  تر  بیشو مشارکت  راستای همراهی  در    یقیتشو  یهااستیساستفاده از  

حوزه ورود به    رشیپذ  راستایدر  عمومی   سازیو فرهنگ   یسازآگاه  ،غاتیتبل  شیه دنبال آن افزاو ب

گذاران و بازیگران اصلی این صنعت قرار  مدیران، سیاست  موردتوجه  ،آن   یایو مزا  تالیجید  یبانکدار

 ؛گیرد

  یهاستمیاز س  انیاعتماد و ترس مشترکاهش عدم  منظوربه  ،یتیامن  بیضر  شیارائه راهکارها و افزا 

 ها و ...؛عمل به وعده  ان،یمشتر  یحفاظت از اطلاعات مال   مثل  نینو

  یجهت ارتقا  دینوپد  یهایمتناسب با فناور  ی بانکنظام    یو آموزش  تیترب  سیستم  یروزرسانارتقاء و به 

 ؛ به مشتریان  تالیجیکارکنان در خصوص ارائه خدمات د  یو تخصص  یدانش فن

 ؛قیاز طر  تواندیمدل پژوهش مدنظر م  یرهایکه با توجه به متغ  ستمیس  یفن  یبانیو پشت  تیفیارتقاء ک 

افزایش کیفیت    تال،یجید  یبانکدار  یابزارها   یهایکاهش خراب  ،یسرعت اتصال به شبکه بانک  شیافزا

در   ذخیره  و  دادهتبادلات  بیفتدپایگاه  اتفاق  به  ها  از  که  گرفتن  فاصله  و  اعتماد  حس  نیز  آن  دنبال 

 ؛دنبال خواهد داشتهای نوین توسط نظام بانکی و مشتریان را بههای سنتی و عادت به سیستمروش 

ب  انیمشتر  قیتشو  چه  هر  استفاده  س  ترشیبه  روش  تالیجید  یبانکدار  نی نو  یهاستمیاز    یهابا 

در    ی( و حتو ...  انیاز مشتر  کارکناندرخواست  تر،  ارائه تسهیلات با نرخ کارمزد پایین  مانند )  یزشیانگ

 (؛ابلاغی بانک مرکزی و ...   یادیص  ی هاسامانه چک  مانند )  ی قانون  هایبخشی از موارد استفاده از اهرم

خدماتی غیربانکی در  حتی ارائه  و    انیبا مشترروزی  شبانهو ارتباط مستمر    یمداریمشتر  تیریمد 

فین بستر سکو مشارکت  و  همکاری  با  بانکی  همچنین  تکهای  و  مشتریان  حال  رفاه  جهت    جاد ی اها 

 ؛ یوفادار

و همچنین همکاری با  یقانون ،یارتباط -یفن ،یافزارنرم ،یافزار سخت یهارساخت ی و توسعه ز لیتکم 

 ؛بنیان در حوزه دیجیتالسایر بازیگران نوظهور و دانش

  یها و کانال  یکاربرد  یافزارهاصفحات، سکوها، نرم  ها،تیساو در دسترس قرار دادن وب  یطراح 

  نیترکه کاربران در کم   یشعب بانک به نحو  یتمام  یمشترک برا  یبا ساختار و الگو   کسانی  یمجاز

 .ندیها استفاده نمابتوانند از آن  یفکر  یریزمان و درگ
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 ی آت یهاپژوهشبرای  پیشنهاد -2-8

های  در نظر گرفت، ورود به مدل   تالیجید  یورود به بانکدار  مقدمهرا    تالیجیحاضر آمادگی د  پژوهش

شدن( هستند نیز    یتالیجیحوزه )د  ن یکه در حال استفاده از ا  عیصنا  ر یو بررسی سا  تالیجید  یبانکدار

ها با نتایج این پژوهش و همچنین مقایسه نتایج آن  ترت یفیمتنوع و باک  یهابخش پژوهشتواند الهاممی

پذیرش و   در خصوص  یبانک  عوامل اصلی آمادگی صنعتپس از شناسایی  ، همچنین  باشد   نده یدر آ

توانند با آگاهی از سطح ها میرسد بانکمی  به نظر،  در قالب یک مدل  بانکداری دیجیتال  ورود به حوزه

، با ارزیابی بلوغ  قتیدر حقریزی نمایند.  بلوغ دیجیتال خود، برای رشد و ارتقاء در این حوزه برنامه

و این مورد اولین گام   شده ییشناسادیجیتال بانک، نقاط قوت و ضعف سازمان در حوزه دیجیتال  

تواند نیز میها خواهد بود. بر این اساس، ارزیابی بلوغ دیجیتال  برای ترسیم نقشه راه تحول دیجیتال آن

 .باشدی آتی در حوزه دیجیتال  هایکی دیگر از الزامات پژوهش
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