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Abstract 
In recent years, digital transformation has become an important topic in the field of 

information systems research, as well as in practice for organizations around the world. 

Researches conducted in recent years emphasize that digital transformation has the 

greatest impact on business perspectives. organization and this issue goes far beyond 

technological changes in an organization. Since in the general policies of the 6th 

Development Plan, information technology matters, innovation and security of the space 

of information production and exchange are emphasized, therefore due to the weak 

attitude and necessary attention to the effects and consequences of digitalization of 

banking processes, this research aims to provide a model for Digital transformation was 

carried out among Iran's specialized banks, so that managers who are experienced in this 

competitive industry can improve customer experience by using emerging technologies. 

The statistical population of this research includes 219 managers, experts, experts and 

experts The specialty of the country is used. In this study, after identifying the factors 

affecting the digital transformation in Iran's specialized banks with the fuzzy Delphi 

technique, to analyze the data and obtain the expected results from the fuzzy DIMATEL 

method to determine the relationships and how the factors affect each other and from the 

analysis network process method It was used for weighting and prioritizing the factors by 

taking into account the internal relationship determined by the Fuzzy DIMATEL 

method.The findings showed that among the main factors, the factors of "governance", 

"infrastructure", "customer experience","employees" and "rules" affect other factors, 

namely"business", "processes" and "risk". 
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 چکیده

عاتی و همچنین در عمل های اطلااخیر تحول دیجیتال به موضوعی مهم در بخش تحقیقات سیستم هایسالدر 

ارند د تأکیداخیر بر این مسئله  هایسالتحقیقات انجام شده در  ؛در سراسر جهان تبدیل شده است هاسازمانبرای 

اتر گذارند و این موضوع بسیار فرسازمان می یوکارکسبهای را بر روی دیدگاه ریتأثکه تحول دیجیتال بیشترین 

کلی برنامه ششم توسعه به امور فناوری  هایسیاستاز آنجا که در  .ان استاز تغییرات فناورانه در یک سازم

با توجه به ضعف نگرش و  روازهمین ؛شده است تأکیداطلاعات، نوآوری و امنیت فضای تولید و تبادل اطلاعات 

پژوهش با هدف ارائه مدلی برای تحول های بانكداری، این فرایندشدن دیجیتالیو پیامدهای  اثراتاهتمام لازم به 

تخصصی ایران به انجام رسید تا مدیران در این صنعت رقابتی بتوانند با استفاده از  هایبانکدیجیتالی در بین 

 مدیران، از نفر 502آماری این پژوهش شامل تعداد  جامعه نوظهور تجربه مشتریان را بهبود بخشند. یهایتكنولوژ

 ییناساششده است. در این مطالعه پس از  استفاده کشور تخصصی هایبانک متخصصان و راننظصاحب کارشناسان،

و کسب  هاادهد لیوتحلهیتجز برای ،تخصصی ایران با تكنیک دلفی فازی هایبانکتحول دیجیتال در  عوامل مؤثر بر

 رایندفو از روش  گریكدیعوامل بر  ریتأث یچگونگ روابط و نییبرای تع فازی تلیمامورد انتظار از روش د جینتا

هی دِزنوعوامل برای  نیفازی ب تلامیتوسط روش د شده مشخصی با در نظر گرفتن ارتباط درون یاشبكه لیتحل

 ،«حكمرانی»عوامل اصلی، عوامل بین در که داد نشان تحقیق یهاافتهی. شدعوامل استفاده  یبندتیاولوو 

 «ریسک»و  «هافرایند» ،«کاروکسب»یعنی  عوامل سایر بر «قوانین» و «کارکنان» ،«تجربه مشتری» ،«زیرساخت»

 .گذاردیم اثر

 تخصصی هایبانکتحول دیجیتال، بانكداری دیجیتالی،  ها:دواژهیکل
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 مسئلهان یمقدمه و ب

 کنندیم تلاش وکارهاکسبو  یصنعت یهاشرکتچهارم،  یانقلاب صنعت شرفتیبا پ

 هاهیور ،هاانیبندر  یواقع یانطباق دهند و تحولات یشدن جهانیتالیجیخود را با روند د

دل م تالیجیبه تحول د یسطح از تحول و دگرگون نیکنند. ا جادیا یجار یكردهایرو و

 .(3: 5155،امینی ؛5،5150كولویتانر وجوشگون  ؛0،5151همكاران و تاندر)است  مشهور وکارکسب

 و راتییتغ ،یافزارنرمو  یافزارسختعد بُاز  تالیجید هایفناوری شرفتیو پ رشد

 ؛5151، 3)دورنبرگرکرده است  جادیو کار بشر ا یدر زندگ یمتعدد یهاینوآور

و  هامدلشدن لی در بخش مالی منجر به دیجیتالیتحول دیجیتا .(5155،امینی

ت و خدمات جدیدی را نیز ایجاد کرده لاوکار شده است و محصوکسب هایفرایند

برای تعامل با مشتریان  تریارزانالی فقط راه دیگر یا تدیجی هایکانالاست. امروزه 

از تجارت مشتری خرد در سراسر  یاهایندزفتوجه و  سهم قابل هاآننیستند، بلكه 

برای اشاره به خدمات مختلف  «تکنیف «ح اند. از اصطلاجهان را به خود اختصاص داده

وکار مبتكرانه کسب هایمدلشود که دارای پ با فناوری پیشرفته استفاده میآاستارت

استفاده از موبایل و اینترنت و گسترش  .(5102، 4رنجانگر و میتز)و دیجیتال هستند 

بانكی و مالی کمک کرده است.  هایپرداختجهانی به توسعه اشكال جدیدی از 

جدیدی برای انجام  هایروشعنوان پرداخت دیجیتالی و بانكداری دیجیتالی به

پرداخت دیجیتالی به  .(5102، 2ئونگ و همكارانل)ت مالی راحت و مؤثر معرفی شد معاملا

هر نوع پرداختی با استفاده از ابزار دیجیتال اشاره دارد که شامل پرداخت با موبایل، 

شده و پرداخت الكترونیكی است. بانكداری دیجیتالی کیف پول موبایلی، ارز رمزنگاری

سردانا و )بانكی به روشی روان اشاره دارد  معاملاتبه استفاده از فناوری برای انجام 

 .(6،5102سینقانیا
شود های بانكی اجازه داده میت و دادهلاعادر بانكداری باز با مجوز مشتری، اط

بین اعضای اکوسیستم بانكداری به اشتراک گذاشته شود و البته این مسئله تهدیدها 

ذاری گاز طریق به اشتراک هابانکز را برای بانكداری دارد. در بانكداری با هاییفرصتو 

 مهرابی)نند کدیتاهای بانكی، جایگاه مدیریت اکوسیستم را جایگزین مدیریت بانكی می

 .(0415و همكاران، روانگرد ؛0322،و همكاران

                                                           
1. Tonder 

2. Coskun & Tanrikulu 
3. Dornberger 

4. J¨unger & Mietzner 

5. Leong, C et al. 
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هر آن )کچین، اولین پلتفرم دفتر کل توزیع شده است که مبادله ارزش لافناوری ب

ر مبتنی بر بست (عاتلالی و غیر مالی است مانند اطچیزی که دارای اهمیت و منافع ما

اینترنت را فراهم نموده است. تا پیش از معرفی ارزهای دیجیتال و رمزنگاری شده، 

مانند مؤسسات مالی،  ،انتقال و تبادل ارزش بدون اجازه و پشتیبانی یک واسطه

 امكان انتقال ارزش واقع فناوری یاد شده، نبود. در پذیرامكاننهادهای قانونی و دولتی 

ای هکچین با قابلیت رمزنگاری و ترکیب پایگاهلارا بدون واسطه ایجاد کرده است. ب

به چند دفتر کل  زمانهمدهد که بتوان دسترسی داده مشترک، این امكان را می

؛ روانگرد 0322، و همكاران شرقی) که دستكاری آن غیرممكن است روز داشتدیجیتالی به

 .(0415و همكاران،

به دلیل مسئله انطباق با  هابانکبه بعد، تغییرات  5112ز بحران مالی سال ا

 یهاینوآورت زیر سرعت گرفت: دستورالعمل خدمات پرداخت اتحادیه اروپا، لاتحو

همراه هوشمند، هوش  هایتلفنمانند  ییهایتكنولوژتكنولوژیک مثل رشد سریع 

و تغییر در گرایش و رفتار  (هاتکفین)ن، رقبای جدید لاک یهادادهمصنوعی و تحلیل 

 .(0،5151داس) مشتریان

ار و هم بر رفت هابانکهم بر عملكرد  یاعمدهستقرار بانكداری دیجیتال تأثیرات ا

 ، افرادیهابانک پرتعاملمشتری خواهد داشت برای مثال امروزه بسیاری از مشتریان 

که انتظارات و ترجیحات بسیار متفاوتی نسبت به سال هستند  42تا  54در بازه سنی 

دارد که بیان می (5102)5ت و خدمات بانكی دارند. ویاللانسل گذشته خود از محصو

ا گویی به این انتظارات و نیازها ریک ابزار قدرتمند، پاسخ عنوانبهبانكداری دیجیتال 

 خدمات بانكی ساخته است. بررسی در بین مشتریان حقیقی و حقوقی پذیرامكان

   که مشتریان ترجیح  دهدنشان می( مشاوره مدیریت المللیبینتوسط مؤسسات )

دیجیتال  هایکانالشعب فیزیكی از  یجابهدهند بسیاری از خدمات بانكی را می

ین در حالی است که درگذشته شعب فیزیكی نقش بسیار مهمی در ا .دریافت کنند

نقش مكمل شعب را در  هاکانالعد ارتباطی و تراکنشی داشتند و سایر هر دو بُ

 شدن، بسیاری ازکردند؛ اما با ظهور دیجیتالیمی تراکنشی و ارتباطی ایفا یهاحوزه

دیجیتال مهاجرت کرده و شعب عمدتاً در حوزه  هایکانالمشتریان به  هایتراکنش

    بیان  3ساس ویناسیس و همكارانردند. بر همین اکارتباط با مشتری متمرکز می

                                                           
1. Das 

2. Vial 
3. Winasis, S 
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مناسب و لات دارند زمانی که مشتریان تجربه خوبی از دریافت خدمات و محصومی

روش ممكن با امكان دسترسی  نیترسادهسازی شده با بیشترین سرعت و شخصی

نسبت به بانک، از  هاآنوقت در یک بانک دیجیتال داشته باشند، وفاداری تمام

سیک که هیچ طراحی دیجیتالی ندارد، بیشتر لاوفاداریشان نسبت به یک بانک ک

و  «تعهد پیوسته»شود؛ بنابراین بانكداری دیجیتال در حوزه رفتار مشتری، بر می

 .(5151،ویناسیس و همكاران) اثرگذار است «وفاداری به بانک»

که مفهوم تحول دیجیتال که با  اندداشتهبیان  (5151) 0استپانسوا و همكاران

اجتماعی، رایانش  هایرسانهو  هاشبكهنظیر  گراتحول هایفناوریو  هایتكنولوژظهور 

جارت و ت کچین، اینترنت اشیالان داده، بلاابری و موبایلی، واقعیت افزوده و مجازی، ک

وکار، به خود معطوف کرده، شیوه ای، توجه بسیاری را در سطوح مختلف کسبمحاوره

ابت و رق وکارکسب هایمدلبنیادی  صورتبهزندگی مردم را دستخوش تغییر نموده و 

دیجیتال، تغییردهندگان بنیادی فضای  هایفناوریدر بازار را متحول ساخته است. 

 لوکار دنیای ما هستند و تأثیر مستمر نوآوری دیجیتال نیز، کماکان در آینده قابکسب

 .خواهد بود ینیبشیپ

ه برتر منطقه در گاکسب جای توسعهبه ششم  کلی برنامه هایسیاستدر 

المللی فضای حضور مؤثر و هدفمند در تعاملات بینو  دولت الكترونیک یتوسعه

سازوکار  بهایجاد نظام جامع و فراگیر در سطح ملی برای  شده است. تأکید مجازی

سازی ساختارهای حیاتی و حساس و مهم در حوزه فناوری اطلاعات مناسب برای امن

سطح  یارتقانیاز است. در این میان  استمرار خدمات عمومی منظوربهو ارتباطات، 

علمی، پژوهشی، آموزشی و صنعتی کشور برای تولید علم و  هایظرفیتدانش و 

 از اهمیت بالایی برخوردار است. فناوری مربوط به امنیت فضای اطلاعاتی و ارتباطی

 هایروشبهبود معیارها و روزآمدی به کلی نظام اداری  یهااستیسدر حوزه 

شاره ا جذب نیروی انسانی توانمند، متعهد و شایسته منظوربهگزینش منابع انسانی 

 یرسانخدماتو نیز توسعه نظام اداری الكترونیک و فراهم آوردن الزامات آن شده و 

رار مورد اهتمام ق ارتقای سطح رضایتمندی و اعتماد مردم منظوربهبرتر، نوین و کیفی 

 گرفته است.

تحت عنوان  52/10/0322مورخ  01225الزامات وزارت اقتصاد طی سند شماره 

 بر ینمبت استقرار چهارچوب و یاستیس كردیرو ؛یتالیجید تحول و ندهیآ یبانكدار»

                                                           
1. Stepantseva, A 
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 به التیجید یبانكدار یایمزا نییتب ضمن آن در که است« هوشمند اقتصاد میپارادا

بانكداری دیجیتالی قصد  .نمود تأکید امر نیا تحقق یبرا یمدل یسازادهیپ ضرورت

اما آنچه در بانكداری دیجیتالی متمایز  ؛دارد سبک جدیدی از بانكداری را ایجاد کند

کننده است شناخت مشتری و رفتار اوست. آنجا که مشتری، محور اصلی و تعیین

باشد؛ نه محصول. آنجا که مشتری بداند بانكی وجود دارد که با ورود به آن، بانک او 

لات وتواند پیشنهاد محصشناسد و بر اساس عملیاتی که تاکنون انجام داده میرا می

 .شده را داردخاصی به او بدهد. مشتری در اغلب موارد، حق انتخاب محصول سفارشی

 رایندفشود بانكداری دیجیتالی یک محصول نیست، یک با این تعاریف، مشخص می

. با این ادعا، در راستای این تغییر ستا هااست و هدف آن تغییر سبک زندگی انسان

 .رسدمدیریت موارد ذکرشده ضروری به نظر میو تحولات، وجود اکوسیستمی برای 

 شورتخصصی ک هایبانکنوین، نقش  هایفناوریبا توجه به تغییرات سریع  ضمناً

 هایروشخدمات با  ارائهسنتی و متعارف  هایروشدر بازتعریف و جایگزین نمودن 

 كداریبان تنهانه، زیرا اهمیت است حائزجدید، بسیار  هایفناورینوین با اتكا به 

بلكه ناچار است تحول بسیاری  رودیمپیش  تریکوچکبه سمت صنعت  گراتخصص

ه این ک اقتصادی و مشتریان باشد لاننیازها و انتظارات فعا کنندهنیتأمیابد تا بتواند 

بانكداری متناسب با رشد  نظام مستلزم تحولجهت اجرا شدن در کشور ما  اندازچشم

ا توجه ببنابراین  .را فراهم سازداقتصادی پایدار فناوری است تا زمینه تحقق و توسعه 

در اجرای تحول دیجیتالی در صنعت بانكداری  پیش گفته ضرورت ارائه مدلی مسائلبه 

اتی تحقیق خلأیک  عنوانبهتخصصی کشور از منظر پژوهشگر  هایبانک خصوصبهو 

مدیران برجسته نظام  تواندیم مؤثر یهامؤلفهو  گرفته شده که ارائه عوامل در نظر

پژوهش  اینیاری نماید و بدین منظور  خلأبانكداری تخصصی کشور را در پر کردن این 

ل تحو طرح و الگوی مناسباست که اصلی  سؤالبه این  یپاسخ به دنبال یافتن

 ؟کدم استایران  یاتوسعهتخصصی و  هایبانکبرای  تالیجید

 

 ادبیات پژوهش. 0

 ادبیات نظري پژوهش. 0-0
 نقاط متمایزکننده با بانک سنتی ترینمهمامروزی یكی از  هایبانکتجربه مشتری در 

ت یكنواخ یاتجربهمهم بانكداری دیجیتال، خلق  هایویژگیاز  یكی .(5151)آناندا، است

 منتشر شده یاحرفهارتباطی است. با توجه به نتایج گزارش  هایکانالدر میان همه 
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ین لاکه به بررسی بیشترین کانال در بانكداری آن 5102توسط دیلویت در سال 

کانال مورد توجه قرار داده و  نیترپراستفاده عنوانبهپرداخته است، موبایل بانک را 

تریان در خلق تجربه بر میزان اعتماد و در نتیجه میزان رضایت مش مؤثرعوامل 

 .(0،5150)گیبرن و همكاران دارد دیجیتال مشتری بسیار اهمیت

نقش  هاینكبانكداری دیجیتال تنها در قالب اکوسیستم قابلیت مطرح شدن دارد. 

و تجربه در اکوسیستم چگونه تعریف شود و همچنین جریان خلق ارزش در اکوسیستم 

 .(5،5150پاین و همكاران) به چه صورت خواهد بود

 اساسی تغییر داده است و این تغییر صورتبهحول دیجیتال اکوسیستم خدمات را ت

 نیترممه .قابل توجه است شدتبهایجاد خدمت، تحویل و ارزیابی آن  هایبخشدر 

شدن به بانک دیجیتال، مهاجرت از هسته قدیمی به سمت تغییر یک بانک برای تبدیل

تری برای لاپذیری بامحور انعطافسرویس معماری سبک .محوری استسرویس

ت لامحصو تا با ارائه سازدمی را قادر هابانک و دارد دستیابی به اهداف بانک دیجیتال

ویلگاس ) شوند ترچابکبازار،  مختلف درزمان رسیدن به هایکانالو خدمات جدید در 

 .(5150، 3و همكاران

ین لااز افزایش توسعه بانكداری آن یفروشخردهدر بحث بانكداری دیجیتال بانک 

ند هوشم هایتلفنموبایلی با استفاده از  هایپرداخت هایحلراهو  هاپلتفرمدر بستر 

تغییر از بانكداری سنتی به سمت بانک دیجیتال،  یبرا .شودو اینترنت ناشی می

دیجیتال، ویژگی  یوکارکسبتوانمندی  .م استانئوبانک یا بانكداری مجازی الز

 ووگ) کندمحوری مفهوم خود را پیدا میضروری بانک دیجیتال است که در سرویس

 .(4،5151و همكاران
ند بانكی مان هایتراکنشیک روش جدید برای انجام  عنوانبهبانكداری دیجیتال 

، اندازپس، مدیریت حساب جاری و هابرداشتت، لاپولی، نقل و انتقا یهاسپرده

ت مالی و خدمات حساب از لاوام، پرداخت صورتحساب، درخواست محصومدیریت 

 ترینمهموجود پلتفرم یكی از  و طریق یک پلتفرم الكترونیكی پدیدار شده است

صنعت بانكداری جهانی  واقع درآید. می حساببهیک بانک دیجیتال  هایویژگی

آناندا و ) دهددیجیتال سوق می هایپلتفرممشتریان خود را به سمت استفاده از 

 .(5151همكاران،
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ششم توسعه کشــور، نظام بانكی بیشترین سهم را در  سالهپنجبرنامه  بر اساس

شور عبارتی اقتصاد کاقتصادی کشور دارد. به یهاتیفعالو  هایگذارهیسرماتأمین مالی 

محور بوده و عملكرد نظام بانكی رابطه مستقیمی با میزان تحقق اهداف اقتصادی بانک

ت متعددی لااخیر با مشك هایسالمختلف نظام بانكی کشور طی  هایبخشدارد. 

، انباشت یجارریغهای ارائه خدمات، افزایش مطالبات ازجمله افزایش هزینه

اری، گذانحراف در نسبت سرمایه مرتبط با موضوع فعالیت، غیرمولد و غیر هایدارایی

شده پول، تشدید تشــدید رقابت ناسالم در جذب منابع جدید، افزایش قیمت تمام

پژوهشگران  .(5102)فلاح و همكاران، بوده است روروبهو غیره  زیان عملیاتی بانک

ارتقای عملكرد مؤسسات پولی و بانكی اشاره  متعددی به نقش سازنده نوآوری در

ل یلاسازی اقدامات نوآورانه در نظام بانكی، به درغم پیادهعلی حالنیباا .دانداشته

 در صنعت بانكداری .باز سازمانی نوآور دانست را در دیجیتال هابانکتوان متعدد نمی

 در باً یتقردر عمل این خدمات  و استمشابه  نسبتاًت و خدمات لاکشور ارائه محصو

 .(5150)برهانی، شودتوجهی یافت میبدون تغییرات قابل هابانککلیه 

ت و خدمات بانكی به لااز سوی دیگر در نظام بانكی کشور تنها تبدیل محصو

بانكداری دیجیتال باز  کهیدرحالت و خدمات دیجیتالی دنبال شده است؛ لامحصو

 وهآن، علا لازمهبانک است و  یهاجنبهرویكردی مبتنی بر فناوری برای تحول تمام 

ت و خدمات قابل ارائه به مشتریان، ایجاد تغییراتی در معماری لامحصوبر تحول 

گیری، منطق تخصیص منابع، تصمیم یهاروالها، فرایندساختارها، )سازمانی بانک 

از  یکهیچدر  .(5102نظری و همكاران،) است( و غیره بر عملكرد پاداش مبتنی یهاطرح

ی انفعان متعدد هیچ استفادهدانش ذیت و خدمات بانكی از لاهای تولید محصوفرایند

 این اساس، با عنایت بر .ی برای کسب این دانش نیز وجود نداردفرایندنشده است و 

جدید و شدت بیشتر رقابت، صنعت  هایفناوریبه پیشرفت روزافزون علم، حضور 

از  و دانش صحیح بانكداری کشور نیز نیازمند انطباق با این تغییرات، افزایش درک

ناصحی و ) های نو از جمله بانكداری دیجیتال باز استنوآوری جدید و پذیرش ایده

 .(5150همكاران،
مدل پایه  عنوانبه( 5150( و مكنزی )5100رو از مدل وسترمن )در تحقیق پیشِ

 به این مدل اشاره شده است. ،(0)جدول  در استفاده شده است.
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 (5150،یمكنز ؛5100)وسترمن، اجزای تحول دیجیتال :0جدول 

 تجربه مشتري عملیاتی فرایند وکارکسبمدل 
 ح شده دیجیتاللااص وکارکسب

 ازدیاد محصول / خدمت

 انتقال فیزیكی به دیجیتالی

 دیجیتالی یهابسته

دیجیتالی سازی 

 ؛فرایند

 ؛بهبود عملكرد

 .جدید یهامشخصه

 ؛درک مشتری

 مبتنی بر تحلیل یبندبخش

 .اجتماعی دانش مطالعه

 ؛دیجیتالی جدید وکارکسب

 ؛ت دیجیتالیلامحصو

 .تغییر شكل مرزهای سازمانی

 ؛توانمندسازی کارکنان

مكان  در هرکردن  کار

 ؛و زمان

 و ترگستردهارتباطات 

 ؛ترعیسر

 .اشتراک دانش جمعی

 ؛رشد ارقام خام

 ؛فروش دیجیتالی بیشتر

 ؛بازاریابی پیشگیرانه

 .های مشتری اثربخشفرایند

 ؛دیجیتال یسازیجهان

 ؛سازمانی یسازكپارچهی

 ؛بازتوزیع قدرت تصمیم

 .خدمات دیجیتالی مشترک

 ؛دیجیتال یسازیجهان

 یسازكپارچهی

 ؛سازمانی

بازتوزیع قدرت 

 ؛تصمیم

خدمات دیجیتالی 

 .مشترک

 ؛نقاط تماس مشتری

 ؛خدمات مشتریان

 انسجام کانال متقابل

 خویش خدمت

های فرایندو  هاداده دیجیتالی یهاتیقابل وکارکسبو  IT سازییكپارچه

 قابلیت تحول متحدالشكل

 

 ادبیات کاربردي پژوهش. 0-2
         0412ر پژوهشی به سناریوهای خدمات بانكداری دیجیتال در افق دراد  بابكی

پردازد. در این پژوهش که به روش سناریونویسی شوارتز استفاده شده است، می

کند: حكمرانی فناورانه؛ سناریو مطلوبی است که در آن قابلیت معرفی می را وهایسنار

       نرم توسعه فناوری راهبردی دیجیتال است که نوعی تجربه اقتصاد  هایظرفیتو 

نهاد چابک در عرصه ارائه  عنوانبه هابانکوزن و بانكداری بدون اصطكاک است و بی

پیشروی جامعه و مشتریان  ،فتگی فناورانهشوند. شیخدمات دیجیتال کشور مطرح می

کند. تحمیل می هابانکدر سبک زندگی دیجیتال فشار تقاضای خدمات دیجیتال را بر 

هم جامعه و هم مشتریان دارای رویكردی انقباضی نسبت به توسعه  ،تراژدی فناورانه

سبک »در فضای این سناریو  ،خدمات بانكی دیجیتال در کشور هستند. تحجر فناورانه
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نه به دنبال حفظ و گسترش لافعا هابانکاما  ؛شودمحقق نمی «زندگی دیجیتال

 .(0411)بابكی راد، و ابعاد ساختاری خود در حوزه دیجیتال در کشور هستند هاظرفیت

 سازیاستراتژیک پیاده هایشاخصدر پژوهشی به ارزیابی ن انجم و همكارا خسرو

 ساختاری تفسیری و سازیمدلبانكداری دیجیتال با استفاده از ترکیب رویكردهای 

 ندفرایاستراتژی »دیمتل فازی پرداختند. نتایج این تحقیق نشان داد که شاخص 

 استراتژی»سازی بانكداری دیجیتال است و شاخص پایه و اساس پیاده «وکارکسب

م و خسروانج) ستا هاشاخصدارای بیشترین میزان تعامل و وابستگی با سایر  «محتوا 

 .(0322ن،همكارا
ای به تدوین راهبردهای نوین در صنعت بانكداری با ر مقالهدعسگری و همكاران 

دیجیتال پرداختند. این تحقیق که به روش دلفی صورت گرفت،  هایفناوریتكیه بر 

 قالب هاآنجمعی و غیره ارائه شد و با مقایسه  هایسانهرتک، موبایل، راهبردهای فین

 .موبایل از نظر کارشناسان بهترین راهبرد و کمترین هزینه را داراست

راهكارهای توسعه » :پژوهشی با عنوان (0322)خاتمی فیروزآبادی و دیگران  

انجام  «وکارتسهیل و ارتقای فضای کسب چهارچوبوکارهای الكترونیک در کسب

وکار در دادند. هدف از اجرای این پژوهش، استخراج و تدوین راهبردهای توسعه کسب

حوزه ارتباطات و فناوری کشور بوده است. در این پژوهش مدل جدیدی بر پایه 

 .(0322 ،عسگری و همكاران) های آمادگی الكترونیک ارائه شده استچهارچوب

کاربران بانكداری تلفن همراه و خریدهای تحقیقی به بررسی رفتار  در 0«سپتیانا»

 یوفادار مانند وکارکسب عملكردمشتری،  تجربه بهبود آنان پرداخت و دریافت

همچنین نشان . کردامر خواهد  نیبه ا توجهیقابلبازار کمک  سهمو  تیرضا ،یمشتر

 لبر استفاده از مد تلفن همراه یانجام شده در مورد بانكدار قاتیتحق اکثرداد که 

 .(5153سپتیانا،) دارد تأکید ریزیبرنامهی و تئوری رفتار فناور رشیپذ

 یدولت تیریبهبود مددر مقاله خود به نقش حكمرانی دیجیتال در  5«امان سینگ»

است.  اشاره کرده هاکشور یاقتصاد-یتوسعه اجتماع یبرا تیاولو ترینمهمبه 

 نترنتیا ،یابر یچت، فناور یهاربات، 1/2 وب ،یمانند هوش مصنوع ییهایفناور

ز ا یریبا جلوگامر  این داده است. رییرا تغ یو خصوص یبخش دولت تیحاکم ا،یاش

بر  یتوجهقابل طوربهدیجیتال  تی. حاکمکندیمکمک  یبه رونق اقتصاد مالی فساد

فهوم، م یمقاله به بررس نیا گذاشته است. ریتأث تیریشهروندان و مد نیارتباطات ب
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 کیحكومت الكترون تیبه اهم و در آن پردازدیم کیالكترون تیحاکم یهاچالشمعنا و 

 .کندیم شنهادیپ یكیدولت الكترون تیموفق یبرا یمختلف یهاگامو  کندیماشاره 

د مجد یبه بررس ازین کیدولت الكترون تیموفق یبرا که کندیمبیان  همچنین

 لیوتحلهیتجزبر اساس بازخورد شهروندان است.  وکارکسب فرایندمجدد  یسمهند

امان ) شهروند محور حفظ شود تیریانجام شود تا مد دیبا فرایندهر  گامبهگام

 .(5153سینگ،

 بر عملكرد بانک تالیجیتحول د ریتأث یبه بررس یامقالهدر  0«وانگ و همكاران»

 ید کلعملكر میمستق طوربه هابانک یتالیجیتحول د اگرچهکه  و نشان دادند پرداخته

از آن،  ترمهم .دهدیم شیرا افزا هابانک یاما سودآور ؛بخشدینمرا بهبود  هابانک

ا ر دیجد یفناور یهایورود از ی ناشیفشار رقابت تواندیم هابانک تالیجیتحول د

 یراب هابانک یبرا تالیجیکه تحول د کندیمثابت این تحقیق  جینتا. کاهش دهد

وانگ و ) است یضرور تالیجیدر عصر د تیموفقو نیز  یرقابت تیکسب مز

 .(5153همكاران،
در پژوهشی در حوزه تحول دیجیتالی در صنعتی بانكداری  5«اونوان و همكاران»

 هایروش تال،یجید یفناور ،یفرهنگ سازمان ترکیه ضمن شناسایی عوامل اصلی

مهم  اریسب هابانک یبرای نتیجه گرفتند که بانكدار خدمات و تالیجید یتحول بانكدار

دن و به دست آور راتییدر تغ و دنکن یسازادهیپ یدرستبهرا  تالیجید تحولتا  است

 هورنوظ هایفناوریدر این مقاله به انواع  همچنین رسند.ب یتموفقبه  یرقابت تیمز

مشتریان و  یهادادهتحلیل  منظوربهمانند هوش مصنوعی، کلان داده، هوش تجاری 

اونوان و ) اشاره شده است هابانکارائه مشاوره مناسب و جلوگیری از هدر رفت منابع 

 .(5153همكاران،
ارتباط با  تیریمد تیتقو»در تحقیق خود تحت عنوان  3«و همكاران کائوندرا»

 یندببخشکه  نددیرس جهینت نیبه ا« تالیجیتحول د یهادگاهید قیاز طر یمشتر

علاوه بر  دارند. یرابطه مثبت هابانکدر  انیمشتر یوفادار با الكترونیكی صورتبهبازار 

رابطه  یترمش یاباریو باز یكیالكترون یمشتر لیپروفاایجاد که  رندیگیم جهینت ن،یا

اشاره نموده و  هابانکدر  یسفر مشترادامه به نقش  در دارند. هابانکدر  یمثبت قو

 ایهبانکدر  یارتباط با مشتر تیریمد در تجارت مدرنکه  رسندیمبه این نتیجه 

 .(5153و همكاران، کائوندرا) شودیم تیتقو تالیجیتحول د قیاز طر یتجار

                                                           
1. Wang et al 

2. Ünvan et al 
3. Kaondera et al 
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و  یسازمان سکیر تیرینقش مد یبه بررس یقیتحق در 0«و همكارانساپوترا »

انجام  یبرا ی. بانكداراختندپرد یدر اندونز یبانكدار یداریدر پا تالیجیتحول د

و سهامداران خود  صاحبانرا از  یمستمر، عملكرد خوب صورتبه یاتیعمل یهاتیفعال

تجربه تحول  هاست ک یاندونز یمطالعه، جامعه هدف، بخش بانكدار نی. در اطلبدیم

 ینسازما سکیر تیریکه مد ردیگیم جهیمطالعه نت نیا .را دارد تالیجید یبانكدار

ثابت  نی. اگذاردیم ریتأث یدر اندونز یبانكدار یابیبر ارز توجهیقابلمثبت و  طوربه

 یداریتوسط بانک بهتر اجرا شود، رتبه پا یسازمان سکیر تیریکه هرچه مد کندیم

باشد،  کمتر یسازمان سکیر تیریبرعكس، اگر کاربرد مد افت،یخواهد  شیافزا یبانك

 تواندیم یسازمان سکیر تیریمد ن،ی. بنابراابدییمکاهش  داریپا یبانكدار یابیارز

ول دهد. تح حیرا توض یدر اندونز داریپا یبانكدار یابیبهبود در ارز میمستق طوربه

ساپوترا ) ددار یدر اندونز یداریپا یبانكدار یابیبا ارز یرابطه معنادار تالیجید یبانكدار

 .(5153و همكاران،
 التیجیتحول د یبرا یآمادگ یبررس»  :در تحقیقی با عنوان 5«و همكاران كریباب»

همه  پرداخت.در سودان  یو مؤسسات مال هابانک یتالیجیشكاف د به «یبانكدار

بات محاس ،یكیزیف یهاستمیس ا،یاش نترنتیمانند ا ییهاچالشبا سودان  هایبانک

 یو مؤسسات برا هابانک شتریهستند. ب روروبه یبزرگ، هوش مصنوع یهاداده ،یابر

 یبرا ازیمورد ن یتالیجیسواد د ای هاییتوانا رایز ستند،یآماده ن یتالیجیتحول د نیا

 هایبانک یکه آمادگ دهدیو نشان م دهدینشان م جینتارا ندارند.  تالیجیتحول د

 یسازآماده یبرا یادیز یهاتلاشاست.  نیانگیکمتر از م تالیجیتحول د یبرا یسودان

 چهارچوبمقاله  نیدر ا محقق وجود دارد. تالیجیتحول د یبرا یسودان هایبانک

در  یمال ساتو مؤس هابانک یبرا تالیجیتحول د یآمادگ یابیارز یرا برا یدیجد

و  هابانککمک به  چهارچوب نی. هدف اکرده است شیاجرا و آزما شنهاد،یسودان پ

 یو چگونگ هاآن یفعل تیوضع یابیارز یجامع برا ییبا ارائه راهنما یمؤسسات مال

 هایفناوری یایبه حداکثر رساندن مزا منظوربهبالاتر  تالیجیبه تحول د یابیدست

 .(5153بابیكر و همكاران،) استبوده  تالیجید

ی دانیو م یدو نوع مطالعه نظر بیبا ترک یامطالعه در 3«و همكاران یالشانت»

 تیحاکم یاثربخش وی اطلاعات حسابدار تیفیبر ک تالیجیتحول د ریتأث یبررس

 یهاافتهیاردن پرداختند.  هایبانکدر  نیبلاک چفناوری استقرار  قیاز طر یشرکت
                                                           
1. Saputra et al 

2. Babiker, A et al. 
3. Al Shanti et al. 
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 یتداده سن یهاگاهیپاجهات با  یاریاز بس نیبلاک چ یفناورکه  دادیمتحقیق نشان 

 کاربران، که نیب هاتراکنشگزارش  یگذاراشتراکو به  عیمتفاوت است، مانند توز

از  یهوشمند حسابدار یقراردادها یکمک فناور با. شودیمآن  شتریب تیباعث شفاف

 نهیکاهش هز ایمزا نیا ترینمهمبرده است.  یادیسود ز نیبلاک چ یاستفاده از فناور

 رییغبه ت ازیو تقلب و رفع ن یریرناپذییتراکنش است. کاهش تغ یهاداده یسازرهیذخ

و  یالشانت) کلدفتر  موقعبه یروزرسانبهبلادرنگ و  یبا استفاده از حسابدار

 .(5153همكاران،
در  یمشتر جربهت جیو نتا هامحرک یبه بررس در تحقیقی 0«شهید و همكاران»

 یقحقتاین  جینتا مبتنی بر موبایل پرداختند. یکاربرد یهابرنامهخصوص استفاده از 

در  یتجربه مشتر شیدر افزا یمهم نقشی اعتماد و نفوذ اجتماع ،ید که راحتدانشان 

. از سوی دیگر تجربه مشتری رابطه مستقیم با خدمات کندیمبانكداری همراه ایفا 

 هاهبرنامادامه استفاده از  یبرا ویو قصد  یمشتر یوفادارپشتیبانی دارد که سبب 

 .(5155)شهید و همكاران، گرددیم

ل پو فیاستفاده از ک دربر لذت بردن  مؤثرعوامل  یبررسضمن  5«لی و همكاران»

 تیاز لذت و رضا مشتریان ادراک ایآکه  سؤالبه طرح این  Zو  Yنسل در  یكیالكترون

 ریتأث هانآ یآن دیبر رفتار خر توجهیقابل طوربهی كیپول الكترون فیاستفاده از ک در

 فیاستفاده از ک درکه لذت درک شده  دادنشان  قاتیتحق جینتا، پرداخت. گذاردیم

لی و ) گذاردیممثبت  ریتأث یفور یدهایبر خر مندیتیرضا نیع دری كیپول الكترون

 .(5155همكاران،
و ضرورت  هازهیانگخود به  یهایبررسدر بررسی ارزهای دیجیتال ضمن  3«اوزیلی»

از  تیحماشامل این موارد  پرداخت. کشورهامرکزی  هایبانکصدور ارز دیجیتال در 

 یریپذرقابت شیافزا ضرورت ی،مال ضرورت ثبات، فمتعار ریغ یپول استیس

 یواکنشامر  این .استمجرمانه  تیاز فعال یریجلوگ ضرورت ،فروشیخرده هایپرداخت

 . نیکو تیمانند ب یخصوص تالیجید یارزها است به

، واحد مندامن ارزش رهیخو در آن به ذ ارز دیجیتال پرداخت یایمزادر ادامه به 

این بین نقش  در .دینمایماشاره  ،یارز کاغذ یتقاضاکاهش  ن،یگزیجاسپرده 

 .(5155اوزیلی، ) گرددیمبیشتر از قبل مشخص  PSD2پرداخت نظیر  یهاپروتكل

                                                           
1. Shahid, S et al. 

2. Lee et al 
3. Ozili, P.K 
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 فرعی عوامل و عوامل اصلی مجموعه موضوع، ادبیات انجام شده مطالعات اساس بر

 .ارائه شده است ،(5) جدول در حوزه تحول دیجیتال در

 یاکتابخانه مطالعات از دست آمده به فرعی عوامل و اصلی عوامل :5جدول 

 عوامل فرعی عوامل اصلی

حكمرانی 

 دیجیتال

 اندازها و جایگاه تحول دیجیتالیترسیم چشم

 مدیریت و کنترل عملكرد برنامه تحول دیجیتال

 طرح توسعه حكمرانی دیجیتال بانک

 از طرح تحول دیجیتالی جانبههمهحمایت 

 وکارکسب

 دیجیتال

 

 بانكداری باز وکارکسبطرح توسعه 

 اهآپگذاری بر روی استارتسرمایه

 داده محور بانک وکارکسبطرح توسعه 

 محصولات دیجیتال بانک در توسعه خدمات و وکارکسباستقرار نظام تحلیل 

 فراگیر یا امنی چنل فراهم نمودن خدمات یكپارچه در کانال

 B2Cو  B2B یوکارهاکسب یاندازراه

 اکوسیستم
 نفعانشــناســـایی و تحلیل بازیگران و ذی

 هاآپولات جدید مالی با همكاری استارتطراحی و توسعه سبد خدمات و محص

های فرایند

 دیجیتال

 محصولات و خدمات دیجیتال بانک یسازیشخصتوسعه تعاملی و 

 دیجیتالها، ساختار در راستای ایجاد سازمان فرایند یبازطراح

 BPM وکارکسبهای فرایندو اســتقرار ســامانه یكپارچه مدیریت  یسازادهیپ

زیرساخت 

 یكپارچه

 Cobit چهارچوباســتقرار نظام حكمرانی فناوری اطلاعات مبتنی بر 

 ITIL چهارچوباســـتقرار نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات مبتنی بر 

 بیومتریکهویت یكپارچه و  احراز

 استفاده از تكنولوژی نوظهور محاسبات ابری، هوش مصنوعی، اینترنت اشیاء،

 اجتماعی یهاشبكه ،نیبلاکچ

و  مدیریت داده

تحلیل کلان 

 داده

 اطلاعات و داشبوردهای مدیریتی یهاستمیسایجاد 

 پیشرفته و تهیه پروفایل جامع مشتریان یهادادهتحلیل 

 تجربه مشتری

 بانكی بر اساس نیاز مشتری هایسرویس سازیشخصیطراحی و 

از  اندازپسمختلف، انواع  هایگذاریسرمایهامكان مشاوره به مشتریان جهت 

 تحلیلی افزارهاینرمطریق هوش مصنوعی و 

 سادگی و سهولت دسترسی به خدمات

 2×54 صورتبهارائه خدمات بانكداری 
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 عوامل فرعی عوامل اصلی

 دیجیتال جهت تعاملات با مشتریان هایکانال واسط کاربری مناسب و

کارکنان 

 دیجیتال

 مشتریان استقرار نظام مدیریت دانش و تجربیات کارکنان و

تخصـــصـــی خلاقیت و نوآوری دیجیتال برای کارکنان خصوصاً  یهاآموزش

 مدیران

نوین دیجیتـال  هایفناوربرگزاری ســـمینارهای آموزشـــی عمومی در حوزه 

 و تحول بـانكـداری دیجیتال

 تشویق کارآفرینان برای خلق محصولات و خدمات دیجیتال

فرهنگ 

 دیجیتال

 برای کارکنان وکارکسبتحلیل  یهامهارتآموزش 

 حفاظت از داده شـخصـی و حریم خصوصی مشتریان نامهنییآتدوین 

 سازماناهمیت التزام به فرهنگ دیجیتال توسط روسای 

تدوین برنامه شـــناســـایی و جذب اســـتعدادهای دیجیتال با تمرکز بر 

 ای و تحلیلگریهای چندرشـــتهمهارت

اصلی  یهاحوزهبانكداری دیجیتال در  یاحرفهطرح پرورش کارشـــناس 

 وکارکسب

اصلی  یهاحوزهطرح نظام جانشــین پروری اســتعدادهای دیجیتال در 

 بانک وکارکسب

مدیریت ریسک 

فناوری 

 اطلاعات

 ریسک فناوری اطلاعات سازوکار

 سیستم مدیریت امنیت اطلاعات یسازادهیپ

تحلیلی و هوش  افزارهاینرمکمک در مدیریت ریسک مشتری از طریق 

 مصنوعی

قوانین و 

 الزامات

 PSD2قوانین نظام پرداخت مبتنی بر الزام 

 مرکزیرعایت الزامات بانک 

 بانكداری دیجیتال یریکارگبه در خصوصجامع  یهادستورالعملوجود 

 ییشوپولقوانین مبارزه با  تطبیق با

 

 پژوهش یشناسروش. 2

هدف کاربردی و از نظر نوع توصیفی و پیمایشی با رویكرد  از لحاظ حاضر پژوهش

 43شاخص و  00 ،نظری ادبیات بر مروری با پژوهش این ابتدا، در اکتشافی است.

 طراحی یانامهپرسش کرد سپس شناسایی و بررسی را تحول دیجیتال عوامل مؤلفه

 آمده است. (،5)نتیجه آن در جدول  که به آن پاسخ دادند خبرگان نفر از 00 که شد
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( نامهپرسش طراحی از بعد) کمی بخش در آماری جامعه حجم به مربوط قسمت در

 که ستا هستند فعالیت حال در تخصصی و نوین بانكداری صنعت در که افرادی کلیه

 نمونه حجم به مورگان کرجسی جدول از استفاده ضمن و نفری 205 آماری جامعه با

 .شد انتخاب یاطبقه تصادفی گیرینمونه روش با و انتخاب نمونه عنوانبه( نفر 502)

 .دهدیمحجم جامعه آماری و حجم نمونه را نشان  ،(3) جدول

حجم جامعه آماری و حجم نمونه :3جدول   

 نمونه )نفر( حجم حجم جامعه )نفر( نام بانک ردیف

 34 22 توسعه صادرات ایران 0

 52 65 توسعه تعاون 5

 22 062 کشاورزی 3

 25 062 مسكن 4

 52 60 صنعت و معدن 2

 502 205 جمع 6

 

 هاداده وتحلیلتجزیهروش . 2-0
 .است تحقیق هر یهاهیپا از یكی علمی، روش از یفرایند عنوانبه وتحلیلتجزیه

 قتحقی فرایند کل آن، طریق از که روشی از است عبارت وتحلیلتجزیه کلیطوربه

 از دهش تدوین مسئله به گوییپاسخ برای محقق. شودیم هدایت نتیجه یک یسوبه

 .(0322اسفدن، پور عباس) کندیم استفاده وتحلیلتجزیه مختلف هایروش

خلاف بر نامهپرسشاز آنجا که تكنیک دیماتل غیر خطی بوده و لذا برای تكمیل 

د که ش روروبهکه باید نیمه از ماتریس را تكمیل کرد، محقق با وضعیتی  ANPتكنیک 

. این امر خارج از حوصله و دقت خبرگان شدیمتكمیل  ستیبایم 45×45 هایماتریس

نفر  502جامعه نمونه آماری که  برای نیهمچن دیماتل بود. نامهپرسشبرای تكمیل 

 بنابرایند. نداشته باشن نامهپرسشگویی به تا افراد تمایلی به پاسخ شدیمبودند سبب 

 2/1 زا حد آستانه میانگین در تكنیک دلفی فازی ،با مشورت با اساتید محترم راهنما

امر مورد  این تغییر یافت. (4)افزایش یافت و جدول عوامل به شرح جدول  22/1به 

 خبرگان نیز واقع شد و همكاری بهتری در ادامه تحقیق مشاهده گردید. دییتأ
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 خبرگان پس از افزایش حد آستانه دییتأمورد  یهامؤلفهو  هاشاخص: 4جدول 

 کد هامؤلفه شاخص

حكمرانی 

 دیجیتال
C1 

 C11 اندازها و جایگاه تحول دیجیتالیچشمترسیم 
 C12 مدیریت و کنترل عملكرد برنامه تحول دیجیتال

 C13 از طرح تحول دیجیتالی جانبههمهحمایت 

 وکارکسب

 دیجیتال

C2 

 C21 بانكداری باز وکارکسبطرح توسعه 
 C22 داده محور بانک وکارکسبطرح توسعه 

ال محصولات دیجیت در توسعه خدمات و وکارکسباستقرار نظام تحلیل 

 بانک
C23 

های فرایند

 دیجیتال

C3 

 C31 محصولات و خدمات دیجیتال بانک سازیشخصیتوسعه تعاملی و 
 C32 ها، ساختار در راستای ایجاد سازمان دیجیتالفرایند یبازطراح

های فرایندو اســتقرار ســامانه یكپارچه مدیریت  یسازادهیپ

 BPM وکارکسب
C33 

زیرساخت 

 یكپارچه

C4 

 Cobit C41 چهارچوباســتقرار نظام حكمرانی فناوری اطلاعات مبتنی بر 
 چهارچوباســـتقرار نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات مبتنی بر 

ITIL 
C42 

ابری، هوش مصنوعی، اینترنت  استفاده از تكنولوژی نوظهور محاسبات

 اجتماعی یهاشبكه ، بلاکچین،اشیا
C43 

 تجربه مشتری

C5 

 C51 بانكی بر اساس نیاز مشتری هایسرویس سازیشخصیطراحی و 
مختلف، انواع  هایگذاریسرمایهامكان مشاوره به مشتریان جهت 

 تحلیلی افزارهاینرماز طریق هوش مصنوعی و  اندازپس
C52 

 C53 2×54 صورتبهارائه خدمات بانكداری 

کارکنان 

 دیجیتال

C6 

تخصصی خلاقیت و نوآوری دیجیتال برای کارکنان  یهاآموزش

 خصوصاً مدیران
C61 

 C62 التزام به فرهنگ
تدوین برنامه شـناسایی و جذب استعدادهای دیجیتال با تمرکز بر 

 ای و تحلیلگریچندرشته هایمهارت
C63 

 مدیریت ریسک

C7 

 C71 ریسک فناوری اطلاعات سازوکار
 C72 سیستم مدیریت امنیت اطلاعات سازیپیاده

تحلیلی و هوش  افزارهاینرمکمک در مدیریت ریسک مشتری از طریق 

 مصنوعی

 
C73 

 قوانین و الزامات

C8 

 PSD2 C81قوانین نظام پرداخت مبتنی بر الزام 
 C82 رعایت الزامات بانک مرکزی

 C83 شوییپولقوانین مبارزه با  تطبیق با
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 اجراي تحقیق فرایند. 2-2
 اجرای تحقیق آمده است. چهارچوب (،0)در شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 چهارچوب فرایند اجرای تحقیق :0شكل 
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 فازي دیماتل از حاصل نتایج. 2-3
 ندیمبهره با است، زوجی مقایسات پایه بر گیریتصمیم هایروش انواع از که دیماتل

 هاآن هب سیستماتیک ساختاردهی و سیستم یک عوامل استخراج در قضاوت خبرگان از

 رد موجود عوامل از مراتبی سلسله ساختار ،هاگرافتئوری  اصول کارگیریبه توسط

 ست آمدهبه د مذکور متقابل عناصر تأثیرپذیری و تأثیرگذاری روابط با همراه سیستم،

 امتیازی عددی صورتبه را هاآن اهمیت و مذکور روابط اثر شدت که یاگونهبه ،دهدیم

از  یهامجموعه نروابط علیّ بی وتحلیلتجزیهمدل در  ن. مزیت برتر ایکندیم معین

مبتنی بر روش  مقاله نمورد استفاده در ای کیتكن. (0،0223گابوس) ستا متغیرها

 .است 5112 در سال 5«نوو و لی»استفاده شده توسط 

 

 تکنیک دیماتل تمیالگور. 2-3-0

 :(0411اسفدن، پور عباس) استاقدامات لازم در این روش به شرح زیر 

مجموعه عوامل یا عناصر اصلی تشكیل دهنده سیستم مورد نظر تحقیق  :قدم اول

جمعی خبرگان پس  یا دلفی با توافق ISM را به روش مناسب مانند استفاده از تكنیک

 .میینمایممعلوم  یسازغربالاز 

 یینتع را هاستگاهیا یا هاگره یا عناصر بین روابط شدت تعیین مقیاس دوم: قدم

پس از اخذ نظرات  داده، قرار خبرگان اختیار در را هاآن زوجی مقایسات جدول کرده

 کنیم.را در هر سلول ثبت می هاشدتمیانگین هندسی 

ترسیم  هایال روی ارتباط شدت ثبت با را عناصر به مربوط دیاگراف سوم: قدم

 .میکنیم

 هایدرایهکه  میدهیمرا از روی دیاگراف تشكیل  Vماتریس تصمیم : قدم چهارم

 .است ام jام بر عنصر  i آن میزان شدت نفوذ مستقیم عنصر

هر سطر برای هر عنصر مجموع ردیفی یا به عبارتی  هایدرایهبا جمع : قدم پنجم

آورده در یک ستون ثبت  به دستمجموع شدت نفوذ هر عامل بر کلیه عوامل را 

 .میکنیمرا معلوم  )∗a( ماکزیمم هاآن. از بین میکنیم

ضرب و ماتریس جدید یعنی  vمعكوس ماکزیمم یاد شده را در ماتریس  :قدم ششم

 :دهیم یعنینشان می ‾Vماتریس شدت نسبی حاکم بر روابط مستقیم را با

 

                                                           
1. Gabus 
2. Lin & Wu 
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V̅ =
1

a∗
 ماتریس شدت نسبی حاکم بر روابط مستقیم 

از عدد یک ‾V یهاهیاکنیم به این خاطر است که دربر ماکزیمم سطری تقسیم می اینكه

 :خواهند شد یعنی متوالی بالا به صفر همگرا یهاتواندر  بنابراینو  ترکوچک

Limn→∞ V‾ n = 0 

‾V  که در پایان ماتریس n
 .شودیمنیز به ماتریس صفر همگرا  

‾Vو... V̅3وV̅2 متوالی آن یعنی یهاتوان ‾Vبا داشتن :قدم هفتم n  را محاسبه و مجموع

اصر عن میرمستقیغمستقیم و  هایشدتدنباله نامتناهی ایجاد شده زیر را که حاصل 

 :. یعنیمیآوریمدست هبر یكدیگر است را ب

S‾=V‾ + V̅2 + V̅3 + ⋯ + V̅n 

مجموع  بنابراین ؛از صفر هستند ترکوچکهمه  ‾Vهایدرایهبا توجه به آنچه ذکر شد 

q)  نفوق یک تصاعد هندسی ماتریسی نامتناهی است که قدر نسبت آ = V̅)است ،

 :روازهمین

S‾∞  =
V‾ (I − V‾ n)

I − V‾
, V‾ n = O ⇒ I − V‾ n = I

⇒ S‾∞  =
V‾

I − V‾

 = V‾ (I − V‾ )−1, |I − V‾ | ≠ 0

 

 

⇒ ماتریس شدت نسبی روابط مستقیم و غیرمستقیم عوامل  S‾∞ = V̅(I − V̅)−1 

∞S  رابطه = V̅(I − V̅)−1 ز حاصل ا غیرمستقیمشدت ممكن از کلیه روابط مستقیم و

 .کندیمپاسخ خبرگان را برای دیاگراف مستقیم اولیه محاسبه 

عوامل بر یكدیگر را با صرف  غیرمستقیمشدت کل روابط  مجدداًحال : دم هشتمق

 :کنیممحاسبه می زیر صورتبهنیز  ‾Vنظر از ماتریس شدت نسبی مستقیم یعنی

n → ∞, V̅2 + V̅3 + V̅2 + ⋯ + V̅n=S‾′∞ 

واهیم خ، تصاعد هندسی نامتناهی قبلی گفته شدکه با استدلالی مشابه آنچه در 

 :داشت

S‾′∞ =
V̅2(1 − V̅n)

1 − V̅
. V̅n  → 0 

 عوامل غیرمستقیمماتریس شدت نسبی روابط 
 
⇒ S‾′∞ = V̅2 (I − V̅)−1 
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این ماتریس نشانگر این است که شدت روابط غیر آشكار بین عناصر نیز معلوم 

طوقه نداشته است ولی پس از تعاملات ساختاری  ماًیمستقشود حتی عنصری که می

 .دارد ریتأثبر خود نیز  و محاسبات ماتریس ممكن است مشاهده شود که

 هایشدتکنیم و را ترسیم می غیرمستقیمدیاگراف شدت نسبی روابط  :قدم نهم

 .نویسیممی هایالرا روی  غیرمستقیمنسبی 

 غیرمستقیمماتریس شدت نسبی روابط مستقیم و  ∞‾S ماتریس کمک به دهم: قدم

        هایالکمک جهت  هر عنصر را به(R̃)  تحت نفوذ بودن و (D̃)مجموع نفوذ داشتن

 یهاهیحاشدر  میادادهنشان (R̃) و(D̃) وریم مجموع سطر و ستون را که باآدست میهب

 .کنیمجدول ثبت می

D̃) برای هر عنصر :قدم یازدهم − R̃) و(D̃ + R̃)کیدر  را هاآنکنیم و را محاسبه می 

D̃) دکارتی قائم که محور افقی دستگاه + R̃) و محور عمودی  (D̃ − R̃) مبدأباشد و 

D مختصات یعنی مرکزیت، نقطه ایست که طول آن  + R بیشترین مقدار D + R  و عرض

D یا ارتفاع آن یعنی − R .صفر باشد 

ا عوامل ی یبندسطحبا توجه به جایگاه عناصر در دستگاه مختصات : قدم دوازدهم

 .شودنیز انجام می هانهیگز

بررسی، ابتدا ماتریس که  برای سنجش ارتباط و تأثیرات میان معیارهای مورد 

 ناست. به ای مدنظر هاآنیان م، طراحی شده که ارتباط است معیارها و فشامل هد

 است. برای سنجش میزان تأثیر زوجی طراحی گردیده مقایسات نامهپرسشمنظور، 

و اعداد مثلثی فازی  حسطون از یک مقیاس پنج سطحی استفاده شده که ایعوامل 

 .است( 0222)ارائه شده که مبتنی بر پیشنهاد لی  (،2) متناظر با آن در جدول

 سنجش شدت اثرات یبرا یو اعداد فاز یزبان یهانهیگز :2جدول 

 مقدار فازي عبارت کلامی براي مقایسات زوجی

 (1,1,1) ریتأثبدون 

 (2,3,4) کم یلیخ ریتأث

 (4,5,6) نییپا ریتأث

 (6,7,8) بالا ریتأث

 (8,9,9) بالا یلیخ ریتأث
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 هماتریس ارتباطات درونی محاسب ی،بر اساس نتایج ماتریس ارتباطات کلی و نمودار عل

، خطیماتریس ارتباطات درونی از طریـق نـرم کردن ستونی با نرمالایز . گرددیم

مستقیم  صورتبه هاجدولاین  یهاوزن. دیآیمبه دست ماتریس ارتباطات درونـی 

 شده است. استفاده ANP سـوپر ماتریس ناموزوندر 

 نامهپرسشنكته: از آنجا که تكنیک دیماتل غیر خطی بوده و لذا برای تكمیل 

 رووبهر که باید نیمه از ماتریس را تكمیل کرد، محقق با وضعیتی ANPبرخلاف تكنیک 

. این امر خارج از حوصله و دقت شدیمتكمیل  ستیبایم 45×45 هایماتریسشد که 

جامعه نمونه آماری که  برای نیهمچن دیماتل بود. نامهپرسشخبرگان برای تكمیل 

اشته باشند. ند نامهپرسشگویی به تا افراد تمایلی به پاسخ شدیمنفر بودند سبب  502

 با مشورت با اساتید محترم راهنما حد آستانه میانگین در تكنیک دلفی فازی بنابراین

امر  این تغییر یافت. (،4)افزایش یافت و جدول عوامل به شرح جدول  22/1به  2/1 از

 خبرگان نیز واقع شد و همكاری بهتری در ادامه تحقیق مشاهده گردید. دییتأمورد 

 شده عوامل اصلی تحقیق آمده است.، ماتریس ارتباطات نرمال (6)جدول  در

 ماتریس ارتباطات نرمال شده عوامل اصلی :6جدول 

 
 

 : ماتریس ارتباطات نرمال شده عوامل اصلی)ادامه(6جدول 

 
 

 



029
                                                                       

 3149 زمستان ♦ 44پیاپی  ♦ 4شماره  ♦ 21سال  

 : ماتریس ارتباطات نرمال شده عوامل اصلی)ادامه(6جدول 

 
 

 ماتریس ارتباطات کلی عوامل اصلی تحقیق ارائه شده است: (،2)در جدول 

ماتریس ارتباطات کلی عوامل اصلی :2جدول   

 
 

D̃مقادیرهمچنین  + R̃ وD̃ − R̃  آمده است. 2عوامل اصلی تحقیق در جدول 

D̃مقادیر :2جدول  + R̃  و D̃ − R̃عوامل اصلی 
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 (هامؤلفهعوامل فرعی ) ریتأث اهمیت و :2جدول 

 
 

 ياشبکه نمودار. 2-3-2
استفاده شده که دارای  یبندتیاولوسوپر دسیژن جهت  افزارنرماز  حاضر در تحقیق

 :(0411عباس پور اسفدن،) استزیر  یهاگام

 قدم اول: رسم شبكه

. سپس درون هر خوشه میکنیمایجاد  هاشاخصرا مطابق نام  هاخوشهدر این گام 

که در بالای  هاخوشه. یكی از میکنیمهر شاخص، ایجاد  یهامؤلفهنودها را مطابق نام 

ایجاد مدل » که تحت عنوان  است )Goal(به نام هدف  یاخوشه شودیمهمه ترسیم 

 شده است. یگذارنام «تخصصی هایبانکتحول دیجیتال در 

 قدم دوم: ترسیم و نمایش ارتباطات شبكه

لینک برقرار کرده و سپس از هر نود  هاخوشهدر این گام از هر خوشه هدف، به تمامی 

 .میکنیمخوشه به سایر نودها ارتباط برقرار 
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 مقایسات زوجی انجام قدم سوم:

 .میینمایمعددی وارد  صورتبهدر این بخش نظر خبرگان برای هر مقایسه را 

 سوپر ماتریس بدون اوزان نرمال مشاهده قدم چهارم:

 سوپر ماتریس وزین بهنجار مشاهده قدم پنجم:

 سوپر ماتریس مانا مشاهده قدم ششم:

 شده داده سوپر دسیژن نشان افزارنرمخروجی حاصل از طراحی مدل با  (،5)شكل  در

 .است

 

 
 ی پژوهشاشبكهنمودار  :5شكل 

 

 0تلانی بر تکنیک دیمتمب روش تحلیل شبکه. 2-3-3
توسط یانگ و  5112سال در  ANP تل واون دیمناز ف یترکیب عنوانبه روشاین 

یارهای وابسته عمسائل دارای م اسب جهت حلنم ی، شده است و روشیرفعهمكاران م

یكی از    DANPحاً تكنیکلایا اصط. این روش (5،5103چیو و همكاران)است و یا بازخورد 

 ،دیماتل گیری چند شاخصه است که با استفاده از ماتریس ارتباطاتتصمیم هایروش

 کند.را تشكیل داده و وزن معیارها و زیرمعیارها را محاسبه می ANP ماتریس سوپر

، 3همكارانهسو و ) است و دیماتل تحلیل شبكه ترکیبی از روش DANP درواقع روش

                                                           
1. Fuzzy Dematel-based ANP 

2. Chiu et al. 
3. Hsu et al. 
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سیک برای حل مدل ترکیبی آزمایشگاه ارزیابی و لاسنتی و ک هایروشدر  .(5105

ت که با گرفای این کار صورت میتحلیل شبكه فرایندو  (تلادیم)گیری آزمون تصمیم

شد سپس از آن مقدار کل محاسبه می تل ماتریس ارتباطاتااستفاده از روش دیم

شد و از روی مقدار آستانه و ماتریس ارتباطات کل، روابط بین ابعاد آستانه گرفته می

شد و سپس دوباره ای داده میتحلیل شبكه فرایندو معیارها استخراج و به روش 

 یكی از معایبگشت )شده و وزن ابعاد و معیارها محاسبه می ممقایسات زوجی انجا

این روش این است که با در نظر گرفتن مقدار آستانه تعداد زیادی از روابط درونی 

نسبت به رویكرد سنتی این است که دیگر از  DANP اما مزیت رویكرد ؛(شودحذف می

روابط  مشود تمااین کار باعث می)شود ماتریس ارتباطات کل مقدار آستانه گرفته نمی

ده و شیرگذاری کل، سوپر ماتریس اولیه تشكیلثو با همان اعداد تأ (درونی حفظ شود

به محاس ارهایمع رسد تا وزن نهایی ابعاد ونهایت میسپس ماتریس موزون به توان بی

 .(0،5102تیتال و همكاران) شودیم

 

 FDANP روش يهاگام

 مرحله سه و تلادیم تكنیک به مربوط اول مرحله چهار که دارد مرحله هفت روش این

 :(5103همكاران، و چیو ؛5،5100همكاران و لی) است ANP تكنیک برای دیگر

 ؛مستقیم تأثیر ماتریس تولید :0 مرحله 

 ؛مستقیم تأثیر ماتریس یسازیعاد :5 مرحله 

 ؛کل تأثیر ماتریس استخراج :3 مرحله 

 ؛شبكه و نقشه ارتباط نمودار تهیه :4 مرحله 

 ؛وزن بدون سوپرماتریس تشكیل :2 مرحله 

 ؛داروزن سوپرماتریس آوردن دست به :6 مرحله 

 کلی یهاتیاولو محاسبه :2 مرحله. 

 .شودیم، مشاهده FDANPدست آمده از اجرای تكنیک هوزن ب (،01)در جدول 

 

 

 

                                                           
1. Titiyal et al. 
2. Lee et al. 
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 )عوامل اصلی( هاشاخصوزن  :01جدول 

 شاخص Name هاشاخصوزن نهایی  رتبه

0 0/355236196 C1 حكمرانی دیجیتال 

3 0/135355421 C2 دیجیتال وکارکسب 

4 0/116095351 C3 های دیجیتالفرایند 

2 0/082925245 C4 زیرساخت یكپارچه 

2 0/045137571 C5 تجربه مشتری 

2 0/032354374 C6 کارکنان دیجیتال 

6 0/04715406 C7 
مدیریت ریسک فناوری 

 اطلاعات

5 0/185741783 C8 قوانین و الزامات 

 

 نشان داده شده است. هاشاخصیت نسبی واول (،3)در شكل 

 
 هاشاخص: نمودار اولویت 3شكل 

 

 یهامؤلفهبر تحول دیجیتالی که همان  مؤثروزن و رتبه زیر عوامل  (،00)در جدول 

 .شودیمدست آمده، مشاهده ه، بFDANPاز اجرای تكنیک  تحقیق بوده و
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(هامؤلفهمؤثر بر تحول دیجیتالی ) زیر عوامل رتبه و وزن :00جدول   

 
 

 نهایی شناسایی شده در بانکداري دیجیتال عوامل

عوامل اصلی  عنوانبهشناسایی شده پس از مطالعه ادبیات موضوع که  هایشاخص

 دییتأخبرگان واقع شده و در جامعه آماری نیز مورد  دییتأبانكداری دیجیتال مورد 

 آمده است. (،4)قرار گرفته در شكل 
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بانكداری دیجیتال در تحول مؤثر یهامؤلفهعوامل، ابعاد و  :4شكل   

 

 گیري و پیشنهاد. نتیجه3
 تحول دیجیتال بر مؤثر عوامل بندیاولویت و هیدِوزن شناسایی، با هدف تحقیق این

 .ستا انجام شده فازی معیارهچند  گیریتصمیم رویكرد تخصصی ایران با هایبانکدر 

تجربه » ،«زیرساخت»  ،«حكمرانی» عوامل اصلی، عوامل بین در که داد نشان هاافتهی

و  «هافرایند» ،«کاروکسب»یعنی  عوامل سایر بر «قوانین» و «کارکنان» ،«مشتری

عامل و نیز عامل  نیاثرگذارتر «حكمرانی» در این بین عامل .گذاردیم اثر «ریسک»

 .شودیمرین عوامل محسوب تریاثرپذ «هافرایند»

 که گرفت نتیجه توانیماست،  عامل گذارتریناثر «حكمرانی» از آنجا که عامل

 عنوانهب یتالیجیتحولات د رفتنیپذو  سازمان یتالیجیتحول د یاندازهاچشم میترس

 یزام عملو الت یبانیپشتامر با  این برخوردار است. یاریبس تیاز اهم ییربنایاصل ز کی

 سازیپیادهکه باید منجر به  کندیممعنا پیدا  تالیجیارشد از تحولات د رانیمد
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 هایبانک یمدیریت و کنترل عملكرد برنامه تحول دیجیتال ضرور منظوربه یاسامانه

 تخصصی کشور گردد.
 

 پیشنهادها. 3-0

به دلیل تقاضای مشتریان برای محصولات جدید، همراه با رقابت  بانكداری صنعت

توجهی شده است. غیرمالی، دچار تحولات قابل مؤسساتو  هابانکجدید از سوی سایر 

تر توسعه محصول جدید و های کوتاهدر تلاش برای نوآوری، چرخه هابانکبیشتر 

که  هاییبانکد. برای انها، ابتكارات تحول دیجیتال را آغاز کردهکاهش هزینه

کنندگان را برآورده سازند و بر رقبای جدید خواهند نیازهای در حال تكامل مصرفمی

دیجیتال غلبه نمایند، چابكی سازمانی و توانایی نوآوری، انطباق و پاسخ سریع دیگر 

 .ستا هاآنموفق برای  تحول دیجیتال یسنگ بنایک انتخاب نیست، بلكه 

قش و ارزش، ن نیتأمدلیل تكمیل حلقه زنجیره ای بهتوسعهتخصصی و  هایبانک

و اهمیت زیادی در رشد و توسعه اقتصادی کشور و تحقق اقتصاد مقاومتی دارند که 

وکار آنان شامل خدمات فعالیت در مدل کسب 4 عمدتاًمطالعات انجام شده  بر اساس

های مالی و غیرمالی ها، خدمات مشاوره و سایر خدمات و فعالیتگذاریوام، سرمایه

ای در های توسعهاز دولت و از طریق برنامه هاآنشود و منابع مورد نیاز تعریف می

 هاکبانهدف این  عمدتاً گیرد و بخشی نیز از طریق جذب سپرده است و اختیار قرار می

 .ای خواهد بودهای توسعههم حرکت در راستای همان برنامه

تخصصی موارد ذیل های بانک به مدیران ارشددر ادامه  با توجه به موارد فوق

 :شودیم توصیه

 الگوهای ذهنی و تفكرات : شكستن الگوی ذهنی نهادینه شده مدیران ارشد

 وانعترین ماز اصلی هاآنرش قبلی غالب سنتی مدیران ارشد و تجربیات و نگ

ی در صنعت بانكداری وکارکسبجدید  هایمدلسازی نوآوری و پیاده

 هاهمایشهای آموزشی، شرکت در تشكیل دوره با هابانکشود. محسوب می

تفكرات غالب و نهادینه  توانند اینسازی، میهای فرهنگو سمینارها و برنامه

کنند تا چنین تغییراتی با اقبال و تعهد شده را در مسیر درست هدایت 

 منظوربهششم  کلی برنامه هایسیاستموضوع در  این .مواجه شود مدیران

علمی، پژوهشی، آموزشی و صنعتی کشور  هایظرفیتسطح دانش و  یارتقا

شاره ا برای تولید علم و فناوری مربوط به امنیت فضای اطلاعاتی و ارتباطی

نیز باید در این راستا گام برداشته و نسبت  هابانکارشد  مدیران شده است.
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آموزشی عنایت داشته -پژوهشی هایظرفیتو  مهارت سطح دانش، یبه ارتقا

 باشند.

  ا ارتباطی ب هایکانالمحدود بودن : ارتباطی با مشتریان هایکانالگسترش

 آنان درک مناسبی از مشتریان و نیازهای هابانکمشتری باعث شده است 

نفعان ذیی، مشتریان به وکارکسبنداشته باشند و از آنجایی که در این مدل 

 و درک بهتر تجربه یمنظور ارتقابه بنابرایناند، شده بانک تبدیل اصلی

انتظارات مشتریان را  ، آماده و خلاق بوده وگراعملبایستی  هابانکمشتری، 

 هایتغییر در اندیشه و شیوهبینی نمایند. این امر نیاز به درک و پیش

ای هحضور در شبكه قیاز طرتوانند می هابانکدارد. در همین راستا  سازمانی

و  اهمستقیم با مشتریان و ارائه پیشنهاد اجتماعی، برقراری تعامل نزدیک و

 .مشتریان خود بپردازندنیازها و رفتار به مطالعه  غیرهخدمات جدید و 

 ال بانكداری دیجیت که ییآنجااز : اله و هوشمندکارگیری پلتفرم چندکانبه

، به این معنا که ارائه استدنبال ایجاد تجربه یكپارچه برای مشتریان به

های جریان داشته باشد و داده هاکانالطور یكنواختی در تمام خدمت به

تعاملی مشتری با بانک در هر کانال ارتباطی به شكل متمرکز ذخیره شود، 

اده جای استفکاره بهوجود پلتفرم چندکاناله هوشمند و همه رتضرو بنابراین

ورانه است افن یهاتیقابلجداگانه و چندگانه ازجمله الزامات و  هایکانالاز 

دنبال سازی بانكداری دیجیتال باید بهمنظور پیادهبه هابانککه 

 منظور ایجاد آن باشند.به یگذارهیسرما

  توسعهبه ششم  کلی برنامه هایسیاستدر : نوظهوراستفاده از تكنولوژی 

حضور مؤثر و و  دولت الكترونیک یه برتر منطقه در توسعهگاکسب جای

ق برای تحق شده است. تأکید المللی فضای مجازیهدفمند در تعاملات بین

سازی برای امنمد آکار یهایتكنولوژو سازوکار مناسب  به این هدف

 در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات ساختارهای حیاتی و حساس و مهم

، رایانش ابری، هوش تجاری، بلاکچین از قبیل هایتكنولوژاین  نیاز است.

 یاگونهبهوکارها را امكان تعامل و ارائه خدمات به کسب اجتماعی یهاشبكه

ارائه  امكان .گرددیممتحول ساخته که توجه به آن سبب مزیت رقابتی 

 های کلان و هوش مصنوعیتحلیل رفتار مشتری با استفاده از تكنولوژی داده

فراهم  هابانکاست که فرصتی مغتنم برای  ییهاسیسرو ترینمهماز 

جهت توسعه  یکاودادههای جدید همچنین استفاده از تكنیک .سازدیم



    252                                                     نیستانی و همكاران ♦... هایراستای سیاستهای تخصصی کشور در ارائه مدل تحول دیجیتالی در بانک

آنلاین خدمات  مورد اهتمام قرار گیرد. ستیبایممحصول جدید بانكداری 

ز ا هاکانال، امكان ارائه خدمات بانكی در تمامی نظیر افتتاح حساب برخط

امكان مدیریت حقوق و هوشمند، حتی  هایتلفنهای جمله اپلیكیشن

 وکارهای کوچک و ارائه خدمات از طریق بانكداری بازدستمزد برای کسب

انی آس به امری است که در صورت عدم ارائه توسط یک بانک،برای مشتریان 

که در این زمینه پیشرو هستند، سوق  هاییبانکسایر  یسوبهمشتریان را 

 .دهدیم

 ششم  سالهپنجبرنامه  بر اساسبا توجه به اینكه : ایجاد مرکز نوآوری در بانک

 هایگذارهیسرماتوسعه کشــور، نظام بانكی بیشترین سهم را در تأمین مالی 

  تحقق اهداف اقتصادی  منظوربهلذا  ؛اقتصادی کشور دارد یهاتیفعالو 

تخصصی  هایبانکخصوصاً  هابانک، ضروری است مدیران ارشد محوربانک

 از مدونی ارائه نمایند. یزیربرنامهکشور به مقوله نوآوری اهتمام ورزیده و 

ورمحور و نوآوری نقش اآنجایی که در بانكداری دیجیتال ارائه خدمات فن

تک تهدیدی برای های حوزه فینآپظهور استارت یاز طرفاساسی دارد و 

 رتوانند با تأسیس مراکز نوآوری تهدید ظهومی هابانک بنابراین، است هابانک

 ، ایجاد مرکز نوآوری به بانکقتیدر حقرا به فرصت تبدیل کنند.  هاتکفین

نوظهور، ایجاد فرهنگ نوآوری  یهایتكنولوژدر راستای ارزیابی و تطابق با 

شرایط را  هاتیفعالدیجیتال بانک کمک خواهد کرد. این  یهایاستراتژو 

لی تک فراهم کرده و پتانسیبرای پیشرو بودن بانک در دنیای رو به رشد فین

نماید. ارتقای جدید ایجاد می یهاینوآوربه  العملعكسرا برای برخورد و 

از خارج  هادهیاهای جدید همچنین جذب هکارکنان خلاق جهت جذب اید

وری سطح نوآ ینظام پیشنهادات امكانی است که در ارتقا سمیمكانبانک با 

 خواهد بود. مؤثر هابانکو ایده پردازی 

 شود که قبل از توسعه محصول پیشنهاد می: محصولات جدید یسنجامكان

محصول در چند فاز قبل از اجرا، حـین اجرا و  یسنجامكان فرایندجدید 

امل ک صورتبهو بازاریابی  ینیکارآفرپس از اجرا با استفاده از متخصصین 

راستای توسعه محصول جدید دیجیتال همیشه  در .مورد بررسی قرار گیرد

از  یالگوبردارتواند نظر نیست، برخی اوقات می محصولی کاملاً نوظهور مد

ویژه کشورهای صنعتی باشد. بدین ترتیب کشورهای دیگر و بهنظام بانكداری 

های هنگفت که در نهایت منجر به تولید محصولی نیازی به صرف هزینه



039
                                                                       

 3149 زمستان ♦ 44پیاپی  ♦ 4شماره  ♦ 21سال  

تـوان بـا بررسـی نظـام بانكـداری کشـورهای و می ستینشود، مشابه می

همچون ارتباط با نظام بانكی با بخش رمز  هاآنهای نوظهور صنعتی ایده

یكپارچه و چابک با اثر  چهارچوب تدوین ا مورد استفاده قرار داد.ارزها، ر

مستمر در طراحی و توسعه محصول جدید از جمله مواردی است که باید 

 تفادهاس مورد توجه مدیران ارشد صنعت بانكداری تخصصی کشور قرار گیرد.

به پیشگیری از قاچاق ارز کمک شایانی نماید که این  تواندیماز رمز ارز 

 شده است. تأکیدکلی برنامه ششم توسعه  هایسیاستموضوع در 

 شود قدرت پیشنهاد می: شكیل کمیته راهبردی تحول دیجیتالت      

گیری در نحوه مدیریت بانكداری دیجیتال را به این کمیته واگذار تصمیم

گو در مقابل بخش مراجع نظارتی نیز پاسخراستای اجرای قانون،  شود و

از متخصصین خارجی همچون متخصص  مندیبهرهصورت امكان  در .باشد

تواند بسیار مفید افزارها، میهـوش مصـنوعی، رمـز ارزهـا، متخصصـین نرم

 .باشد

 کلی نظام  یهااستیساز آنجا که در حوزه : بهبود مستمر تجربه مشتری

و نیز توسعه نظام اداری الكترونیک و فراهم آوردن الزامات آن به اداری 

ارتقای سطح رضایتمندی و اعتماد  منظوربهبرتر، نوین و کیفی  یرسانخدمات

در راستای تحقق این هدف ضروری است  ؛ بنابراینتوجه شده است مردم

 خصوصبهتمـام خـدمات بـانكی مطـابق بـا نیازهای انواع مشتریان 

 صورتمشتریان شرکتی در بستر ابزارهای هوشمند بانكداری دیجیتـال 

 پذیرد.

 

در تحول دیجیتالی  مؤثرعوامل پس از شناسایی : بلوغ دیجیتال سازمان یبررس 

سازی بانكداری دیجیتال با آگاهی پیادهپیش از  توانندیم هابانکحوزه بانكی کشور، 

در ریزی نمایند. برنامه در این حوزه ارتقاغ دیجیتال خود، برای رشد و از سطح بلو

تال دیجی ، با ارزیابی بلوغ دیجیتال بانک، نقاط قوت و ضعف سازمان در حوزهقتیحق

خواهد  هاآنشناسایی شده و این مورد اولین گام برای ترسیم نقشه راه تحول دیجیتال 

زه ژوهشی آتی در حواین اساس، ارزیابی بلوغ دیجیتال یكی دیگر از الزامات پ بود. بر

 .دیجیتال خواهد بود

وندی ر شدن یتالیجیدتردید بی: شدن یتالیجیدبالقوه ناشی از  هایریسک یبررس

 ،آوردمی به همراه هابانکمالی و  هایسازمانمتعددی که برای  هایمزیتبا وجود است 
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بر  علاوهد. یشدن غفلت ورزمرتبط با دیجیتالی هایریسک، نباید از حالنیدرع

گزاف در حوزه دیجیتال، پیچیدگی  هایگذاریسرمایهای ناشی از هزینه هایریسک

اساسی  یهارساختیزسایبری، سرقت اطلاعاتی یا از کار افتادن  روزافزون حملات

را با  هابانکتواند عملیات دیجیتال که می دیجیتال همگی ازجمله مواردی است

نظور ممدیریت ریسک به توجه به بحث بنابراینزد. ناپذیر مواجه ساجبران یهاشكست

 هانآبا  یا مواجهه شناسایی خطرات بالقوه و اقدامات مؤثر احتمالی برای پیشگیری و

موضوعی مناسب برای  تواندیمکه  استازجمله نكات بسیار مهم در این خصوص 

 پژوهش در این حوزه باشد.
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 ملاحظات اخلاقی
 حامی مالی

 این مقاله حامی مالی ندارد.

 مشارکت نویسندگان

 اند.سازی این مقاله مشارکت کردهتمام نویسندگان در آماده

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافعی وجود ندارد.بنابه اظهار نویسندگان، در این مقاله هیچ

 رایتتعهد کپی

 رعایت شده است. )CC(رایت طبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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