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کار  نیا، شدهاستفادهز شوارت سناریونویسیاز روش  تالیجید یخدمات بانکدار یوهایسنار شناسایی در پژوهش حاضر جهت

 روش ازو  ه استصورت گرفت روایتگری و، ماتریس تحلیلی شبکه اثرات و عدم قطعیت مضمون لیتحل یهابا کمک روش

ه از روش با استفاد «یدیعوامل کل» و« شرانیپ یروهاین» ییشناسا .است شدهاستفادهار ک انیعنوان حلقه اتصال جربه و،یسنار

کلان و خرد در  طیمح شیپو درنتیجه .صورت گرفته است 10 ویو ان آرکیواسافزار و با کمک نرم نیشبکه مضام لیتحل ،یفیک

شبکه عنوان ورودی بهی( دیعوامل کلو  شرانیپ یروهای)نمتغیر 50 ،«محیط سازمانی»و  «جاریمحیط ت»، «بافتار جامعه» سه سطحِ

 عدم زانیم برحسبرا  شدهییعناصر شناسا یابیتی، امکان موقعقطعیت عدمشبکه اثرات و  .اندشدهتعیین قطعیت عدماثرات و 

عناصر عنوان هب« سبک زندگی دیجیتال»و « خدمات دیجیتالکیفیت » درنتیجهکه  آوردمیفراهم )اثرات بالقوه(  تیو اهم قطعیت

 یسناریو مطلوب حکمرانی فناورانه؛: است شدهتیروا ، چهار سناریواساس این بر اندشدهشناختهی بحران تیعدم قطع یدارا

انکداری وزن و بت که نوعی تجربه اقتصاد بیاس دیجیتال یراهبرد ینرم توسعه فناور یهاتیو ظرف تیقابل است که در آن

شیفتگی فناورانه؛  .دنشویکشور مطرح م ارائه خدمات دیجیتالنهاد چابک در عرصه  عنوانبه هابانکو بدون اصطکاک است 

تراژدی  .کندها تحمیل میبانک پیشروی جامعه و مشتریان در سبک زندگی دیجیتال فشار تقاضای خدمات دیجیتال را بر

تحجر  .هستندکشور  در توسعه خدمات بانکی دیجیتالنسبت به ی انقباض یکردیرومشتریان دارای هم جامعه و هم  ؛فناورانه

و  هاتیفعالانه به دنبال حفظ و گسترش ظرف هااما بانک شودیمحقق نم« سبک زندگی دیجیتال» ویسنار نیا یدر فضا ه؛فناوران

 .هستند در حوزه دیجیتال در کشور خود یابعاد ساختار
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 مقدمه

 فناوری و مـؤثر در حـال حاضر، دیجد هایفناوری

عت صن یندهایو فرآ هاتیکه فعال است اطلاعات و ارتباطات

 روندهای را تحت تأثیر خود قـرار داده اسـت. یبانکدار

ها،  توسط استارت آپ یمال یشرفت فناوریپ ریاخ

به وجود آورده است. اری برای صنعت بانکدرا  هاییچالش

 تیجهدرن یبانکدار صنعت در یرات اساسییتغ رودمیانتظار 

 یتسن یبه حوزه بانکدار یمال یورود استارت آپ ها و فناور

در این ( 91:1395محمدی قمی و همکاران،) آید به وجود

 دچار چالش یلهای ماعنوان واسطهبه زیها ننقش بانکراستا، 

 یهایی چون: بانکدارظهور پدیده اساسی شده است و

را به همراه داشته  همراه یو بانکدار اریس یبانکدار ،یمجاز

ییرات از این نیز اما تغ ؛(45: 1390علی پور و خطی،) است

 فارستر و ینیبشیگزارش پ طبق و فراتر رفته است

 متبه س ادیز بیوکار با شکسب ی، فناورستیاکونوم

دوره  گر،یدعبارتهوشمند شدن درحرکت است. به

یشده و با حضور فناورتمام 2یسازیو شخص 1یسازشبکه

هوشمند، صنعت  یها و پدهاهوشمند همچون تلفن یها

 هایچالش و ؛قرارگرفته است ریمس نیدر ا زین یبانکدار

سه روند  5و پایداری 4، دیجیتالی شدن3چون هوشمندی

تغییرات اساسی  رنعت بانکداری را دچااست که ص ایعمده

متفاوتی را پیش روی صنعت  هایآیندهخواهد نمود و 

ما صنعت بانکداری در کشور  بانکداری قرار خواهد داد.

را پشت سر گذاشته است و  بیکم دو دهه پرفرازونشدست

جه تو با اما ؛خود است تیراه دهه سوم فعال یاکنون در ابتدا

این  ندهیافق دهه آ در کلان و ملیبه تغییرات در محیط 

 اسیکجا باشد و با تمرکز بر کدام راهبرد در مق دیباصنعت 

خدمات  تاحرکت کند  دیها باها و منشکلان و کدام روش

                                           
1 Networking 

2 Personalised   

3 Intelligence 

4 Digitizing 

5 Sustainability 

ا ر یبازنیزمارائه دهند و قطاران خود از رقبا و هم ترمناسب

واگذار  شوندیعرصه وارد م نیکه در ا ینوظهور یبه رقبا

یکی  .(1391 ات،یمقدم و بیت اباصلتیان به نقل از سا) نکند

است.  6دیجیتال یبانکدار خدماتاساسی  هایحوزهاز 

 نهیبه یسازکپارچهی یبه معنا خدمات بانکداری دیجیتال

 یاورفن یریکارگبه قیبانـک از طر ـکی یهاتیفعال هیکل

نطبـق م یبـانک ندیبر فرآ یمبتنو ارتباطات  اطلاعات نینو

 اریها است که امکان در اختبانک یـاختار سـازمانبـر س

 کندیرا فـراهم م انیمشـتر ازیخدمات موردن هیگذاشتن کل

که در  یاز امور یکی .(490: 1393، و نادری نژاد یاسم)ق

ارشد صنعت  رانیبالاتفاق مد بیامروز ذهن قر 7ووکاجهان 

به خود  در حوزه ارائه خدمات بانک دیجیتال را یبانکدار

 هایقطعیتعدم  طیدر شرا یریگمیمشغول کرده، تصم

 یاندازچشم میو ترس مربوط به ارائه خدمات بانکی دیجیتال

سازمان را  یتنها بقااست که نه این خدمات بانکی یبرا

بلکه  د،یامن نیتضمی طیمح راتییو تغ یدگیچینسبت به پ

 رینشان داده و مس یمتماد انیسال یانداز توسعه را طچشم

 میبرتر نسبت به رقبا را ترس گاهیبه جا دنیو رس شرفتیپ

بدون  یدر صنعت بانکدار یرقابت تیبه موقع یابی. دستکند

با  و بانک یراهبرد هایتوانمندی وبافتار محیطی  یبررس

 ،گرید ی. از سوستین ریپذروزافزون امکان راتییتوجه به تغ

امر  کی یپژوهندهیآ بر اساس مفهوم هابررسیاین  تمرکز بر

و  هاتصمیم، هاسیاستا، چون راهبرده است، یضرور

 در این حوزه مربوط به فضای آینده است و هابانکاقدامات 

 افزایشکشورمان و  یبانکدار یداخل تیبا توجه به وضع

از  یانکب ستمیروز شدن سبه به ازین ینظام بانک یهامیتحر

اس احس شیازپشیب 8ورمحی فناورخدمات توسعه  قیطر

 محیط در بقاء حفظ با توجه به این چالش، برای .شودیم

6 Digital Banking 

7  VUCA world) volatility, uncertainty, complexity, 

ambiguity) 
8 Services of technology-centers 
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 این روند بررسی بانکداری، صنعت در پیچیده و متغیر

 دیدگاه توسعه منظوربه و آینده حال زمان در تغییرات

 در عرصه بانک برای حیاتی امری بانکی، ارشد مدیران

 از رهایی راه تنها مدیران آید.می شمار به امروزی رقابت

 استفاده با دانند کهمی ابزارهایی از استفاده را چالش ینا

 زمان از فراتر گام یک را خود تفکر بتوان آن از کارآمد

، هاتصمیمبرده، چون دانش ما مربوط به گذشته و  پیش حال

نیازمند ، روازاینمربوط آینده است.  هااقدامو  هاسیاست

رشد مدیران ا تنهانههستیم و صنعت بانکداری  آیندهشناخت 

بانک، بلکه حتی کارشناسان رده پایین بانک مانند یک 

 هکنندتهیهاطلاعات و یا  آوریفندر اداره  افزارنرمنویسنده 

اعتباری و مالی بدون  هایحوزهمختلف در  هایدستورالعمل

در حوزه خدمات  شناخت از نقشه آینده صنعت بانکداری

 انندتونمی این حوزه، رد هابانکو نقشه راه  بانکی دیجیتال

خود  هایبرنامهنموده و  بینیپیشنیازهای بلندمدت بانک را 

 مقوله کی عنوانی بهپژوهندهیآ برد. پیشبهرا با نگاه به آینده 

ممکن،  هایآیندهشناسایی  و کشف پی در ایرشتهمیان

 هدف. تمحتمل و مطلوب و کاربست آن در زمان حال اس

دانش راهنما و استفاده بیشتر از  روشمند تولید پژوهی،آینده

. تاس و اقدام گیریمحور در فرآیند تصمیم حظات آیندهلام

 دهدمی اجازه هاملت وها سازمان افراد، به پژوهیآینده دانش

 و بیابند را فناوریوسوی درست زندگی و ازجمله تا سمت

می فرجانیک متضمن که بزنند پیوند «ایآینده» به را «حال»

 .(1391سایت اباصلتیان به نقل از مقدم و بیات،)باشدها آن

را  بانکداری صنعت هاگسستات بنیادی و رییتغ ،آنکهحال

 اریگذسیاست، ریزیبرنامهنحوه تحول در  رشیوادار به پذ

و  پژوهیآیندهبا  توانیم بیندراینکرده است. و اقدام 

در  ما یکه صنعت بانکدار یفعل هیرو ،رویکرد آینده

 تیوقعما ببتوانند  هابانک. تا را به چالش کشاند اندگرفتهشیپ

سایت اباصلتیان به نقل از ) شوند همگام آن تحولات آینده و

که به لحاظ  از شرایطی جدا .(2005چن و موبورگن، 

 استشده کشور بر بانکداری مستولی  وضعیت داخلی

ی بانکنشدن سند تحول نظام  یبانکی و اجرای هایتحریم)

حوزه ارائه خدمات ( برخی از شرایط نیز هستند که در کشور

ت. که تاکنون مغفول مانده اس افتندمیاتفاق  بانکی دیجیتال

ا، موضوعات و موضوعات نوظهور روندهباید بدانیم این 

 راتیاث؟ بعد از حادث شدن چه افتدمیچیست؟ چگونه اتفاق 

و  حذف کرده؟ کدام فرآیندها را گذاردمیبر این صنعت 

؟ همه این کندمیکدام فرآیندها را دچار تغییر و تحول 

رکز با تم پژوهشدر این  نیستند. قطعیدارای جواب  سؤالات

 ایهبانک« سازمانی» و« محیط تجاری»، «بافتار» سطوحبر 

 ریوهای آیندهکلیدی و سنا هایقطعیتریم تا عدم دا کشور

ه از این طریق ب م وخدمات بانکی دیجیتال را شناسایی کنی

 و مجریان بانکی بپردازیم. گذارانسیاست سازیآگاه

 ادبیات تحقیق.2

 سیر تکامل بانکداری الکترونیکی به دیجیتال. 2-1

به تکامل رسیده  ایچهارگانه هایدورهفناوری بانکی، طی 

متفاوت از کار دلالت  ایجنبهبر  هادورهاست؛ هر یک از 

تا حدی جایگزین انسان  افزارنرم در هر دوره رایانه و دارند

هر دوره از تکامل، به کارکنان سیستم  .و کاغذ شده است

را در  شدهتلفبانکی این امکان را داده است که اوقات 

شرایط کار رقابتی به حداقل برسانند و در گستره بالاتری به 

 از؛ اندعبارتچهارگانه  هایدورهاین  .ارائه خدمات بپردازند

متصل کردن  اتوماسیون جلوی باجه، باجه، پشت ناتوماسیو

و  هاسیستم سازییکپارچهو  هایشانحسابمشتریان به 

ها انکنقش ب .مرتبط کردن مشتری با تمامی عملیات بانکی

عملیات و خدمات بانکی در  ی،های مالعنوان واسطهبه زین

 سپهر این تغییرات دچار بازتعریف و بازنگری شده است.

 یرااین تغییرات ابتدا بانکد دهندهنشانن مضمو کلید

اری ده در سیر جایگزینی با مضمون بانکالکترونیک بود ک

 دیجیتال است.
)گودرزی و  های بانکداری الکترونیکی و سنتی( مقایسه ویژگی1جدول شماره )

 (116-117: 1387زبیدی، 

 بانکداری سنتی بانکداری الکترونیکی )نوین(

 ظ مکانیبازار نامحدود ازلحا

 روزی و نامحدودارائه خدمات شبانه

 ارائه خدمات گسترده

 بازار محدود

ــخ   ارائه خدمات در اوقات مش

 و محدود

 شکل خاصارائه خدمات به یک
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سفارش  ساس نیاز و  ارائه خدمات متنوع بر ا

 مشتری

 تمرکز بر هزینه و رشد درآمد

 بانکیوجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ بین

نه ـــور و حذف هزی غذ، بروش کا یه  های ته

 کاتالوگ

زیســــت، ترافیـک و کـاهش آلودگی محیط

 ازدحام نوآوری

 هاعدم رقابت بین بانک

 کسب درآمد از طریق حاشیه سود

ــعب ــاعات  متکی بر ش در قید س

 اداری

 نبود رابطه نزدیک و مرتبط

 نیاز به نیروی انسانی زیاد

 مصرف بسیار زیاد کاغذ

 همزمان 1981سال جهان از  رد الکترونیکی یبانکدار نهیشیپ

 -1962 1972سپستلگراف و  طریق از وجوه بانکی انتقال با

 در آمریکا، ژهیوبهجهان  در اولین خودپردازها کار به شروع

 به بعد شاهد ایجاد 1970سال  و انگلستان است ژاپن،

 بین در آن و گسترش اینترنت پیدایش اینترنتی با یبانکدار

بود از انجام  عبارت 1لکترونیکبانکداری امردم است. 

 یهاشبکهعملیات بانکی و ارائه خدمات بانکی از طریق 

فراهم آوردن و یا  (2001 :2015، 2)پناتور یکیالکترون

امکاناتی برای کارکنان در جهت افزایش سرعت و کارایی 

ها در ارائه خدمات بانکی در محل شعبه و همچنین آن

 انکی در سراسر دنیا و ارائهبای و بینفرایندهای بین شعبه

د تا بتوانن افزاری به مشتریانافزاری و نرمامکانات سخت

روز بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت شبانه

های ارتباطی ایمن و مطمئن عملیات بانکی از طریق کانال

توانند ها میترتیب بانکایندلخواه خود را انجام دهند. به

های توزیع ولات بانکی را از طریق کانالخدمات و محص

)حسنی و برسانندکننده الکترونیکی به دست مصرف

 عنوانبهاینترنتی  . بانکداری(42: 1387 همکاران،

 مؤسسات مشتریان از بانکداری الکترونیک،ای  رمجموعهیز

 و ارتباط رسانی،اطلاع سطح سه در تا سازدمی قادر را مالی

 کنند. استفاده بانکی هایویسسر و خدمات تراکنش از

 .است اینترنتی بانکداری سطح ترینابتدایی رسانی کهاطلاع

 را خود بانکی عملیات و خدمات به مربوط اطلاعات بانک

 .کندمی معرفی خصوصی یا عمومی هایشبکه طریق از

                                           
1 E-banking 

2 Pennathur 

3 Furst  

 بین مبادلات انجام امکان اینترنتی بانکداری ارتباطات که

 سطح این ریسک آورد.می فراهم را مشتری و بانکی سیستم

 هایکنترل و است سنتی شیوه از بیشتر اینترنتی بانکداری در

و  بانک اینترنت شبکه به دسترسی عدم برای را مناسبی

 سیستم تراکنش که این .دارد نیاز ایرایانه هایسیستم

 سطح بالاترین از خود ارتباطات و اطلاعات نوع با متناسب

 شدهکنترل امنیتی سیستم یک با و است برخوردار ریسک

 انجام را حساب افتتاح و وجه انتقال چک، صدور است، قادر

یبندمیتقس که طورهمان. (42: 1387شیخ یوسفی، )دهد 

در  ارتباطات و اطلاعات فناوری ،شودیمبالا دیده  یها

 در را زیادی تحول های بانک در جامعههی با کارکردهمرا

سبب بروز و ظهور انواع که  ردک ایجاد بانکداری عرصه

وده ب هابانک یگرواسطهنقش  با فرض و پذیرش هاتیفعال

 هابانکاست و فناوری در حال تقویت و کمک به این نقش 

 داریمختلفی از بانک یهاگونهت و شاهد در جامعه بوده اس

اری سنتی بانکد یبندمیتقسدر یک  .میهستالکترونیک 

 بر مبتنی یکرد؛ بانکدار بندیقسیمالکترونیک به انواع زیر ت

 نمابر، بر مبتنی یبانکدار تلفنی، یبانکدار تلفن همراه،

 بر مبتنی یبانکدار خودپرداز، یهادستگاه بر مبتنی یبانکدار

 الکترونیکی یهاباجه بر مبتنی یبانکدار فروش، یهاانهیپا

تر یدجد یبندمیتقسینترنتی است. در ا یبانکدار خودگردان،

سیم تلفنی و اینترنتی تق نواع بانکداری خانگی، از راه دور،به ا

نیز بانکداری  ابتدادر  .(208: 3،2000)فرست گرددیم

 یسازادهیپنوعی راهبرد  عنوانبه 4دیجیتال یا مجازی

بانکداری دوگانه،  هایالکترونیکی در کنار راهبرد یبانکدار

رکیبی ت 5دوگانه یظر بوده است. در بانکدارنبدون شعب مد

از بانکداری الکترونیکی و سنتی که ارائه خدمات هم از 

 یهاکانالطریق مراجعه مشتری به شعب و هم از طریق 

 از فقط خدمات، ارائه 6شعبه بدون یبانکدارالکترونیکی. در 

شعبه  در به حضور نیاز بدون و الکترونیکی یهاکانال طریق

4 Digital or virtual banking 

5 Double Banking 

6 No Branch 
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 یا پست تردفا تماسی، نقاط از استفاده نیاز، صورت در و

 یمجاز یهمکار و در بانکدار عنوانبه هابانک برخی شعب

از طریق بستر اینترنت و در فضای مجازی و  یرسانخدمت

یکی شدن مشتریان و کاربران و استفاده همزمان از خدمات 

الی م یگرواسطهبا فرض  تالبانکداری دیجی بانکی است.

بوده  ظرک مدنداری الکترونیبخشی از بانک عنوانبه هابانک

فناوری اطلاعات و  روزافزوناما با غلبه و نفوذ ؛ است

 یاربانکد هایی چونهور پدیدهارتباطات تغییر پارادایم و ظ

باعث  ؛ ورا به همراه داشت و همراه 1اریس یبانکدار ،یمجاز

 یبانکدار ازیا دیجیتال  یمجاز یبانکدار زیوجه تما

 یتال، عدمدیج یی شد. وجوهی چون؛ امضاکیالکترون

و  یتجار بانکی، امور تمامی انجام جهت شعبه به مراجعه

 عملیات تمامی خانگی و انجام رایانه طریق از یبازرگان

 یمجاز یدر فضا یبانکنیب اسناد مبادله و وجه وانتقالنقل

نیاز باید توجه داشت که پیش شفافیت مبادلات. و نظارت و

ر کامل و یا طواصلی اجرای بانکداری الکترونیکی به

طور خاص، درجه اول، میزان نفوذ بانکداری اینترنتی به

که شاخ  آن، تعداد کاربران اینترنت هستند.  اینترنت است

شته دا ریچشمگ یرشد نترنتیتعداد کاربران ا 2018در سال 

اند دهش نیبار آنلا نینخست ینفر برا ونیلیم 360از  شیو ب

ع افزوده جم نینفر به ا ونیلیمکیاز  شیب هرروز گریدانیببه

اربران افزایش ک با .(2،2018)گزارش دیجیتال جهانیشدند. 

اینترنت، بانکداران برای افزایش رضایت مشتریان و جذب 

های موجود، کنند با استفاده از آخرین فناوریها سعی میآن

برای حفظ امنیت و ارائه اطمینان به مشتریان، خدمات 

ر، دیگعبارتشتریان ارائه کنند. بهبانکداری همراه را به م

وانتقال وجود دارد و بانک مشتری همراه است و قابلیت نقل

مشتری در هر موقعیت مکانی و زمانی، به بانک خود 

 در الکترونیکی یبانکدار نهیشیپ دسترسی خواهد داشت.

                                           
1 Mobile banking 

2 Global Digital Report 

3 Better Bank 

4 New Bank 

یمکشور  در خودپرداز اولین کار آغاز با ،1351از سال  ایران

 توسط بانکی عملیات کردن یاانهیرا 1360اواخر و در  رسد

 سیتأس 1373 و 1372 یهاسالو از  بانک صورت گرفت

 ملی سوییچ ایجاد یزیرهیپاانفورماتیک،  خدمات شرکت

 بانک بین ارتباطی شبکه جادیا الکترونیکی، یبانکدار یبرا

 1381شهروند شد و سپس در سال  یهافروشگاه و ملی

است، تاکنون بوده  ایران.ا.ج یکزمر بانک شتاب اداره سیتأس

 نهیدرزم فعال یهاشرکت یاندازراه شتاب و شبکه یسازادهیپ

 ...و شبا یسازادهیپ ساتنا، سامانه یسازادهیپ پایا، شبکه

 اول، است. در ایران نیز در مرحله هاکوششازجمله این 

 دوم شاهد مدرگاشعب به شیوه سنتی است و  بانکداری

 عملیات ساماندهی و بانکداری است با یفناّور همراهی

 یهاانهیپا و خودپرداز نظیر ابزارهایی آن تبعبه و شعب داخل

و در مرحله سوم بانکداری مجازی یا دیجیتال  فروش بودیم

 نوین یهاکانال سایر و همراه تلفن و اینترنت از یریگبهرهو 

کداری همراه با بان نیز یفناور سیر تکامل، این در .مینیبیم را

 صورتبه، فناوری و شودیمتصور  کهیطوربهپیش رفت. 

ارتباطات، مفروضات بنیادی  اطلاعات وویژه فناوری 

 آینده (2015) یحاتماما  بانکداری را ارتقاء داده است.

 سناریو اولین .بررسی کرد سناریو چهار قالب در را بانکداری

 است یجیتالید ظاهر با قالب موجود در هابانک فعالیت ادامه

 سمت به حرکت سناریو، دومین نامدیم 3بهتر بانک را آن که

 بانک را آن که است الکترونیکی و کاملاً دیجیتالی بانکداری

 توسط بانکی خدمات ارائه سناریو، سومین .نامدیم 4جدید

 و نامدیم 6شدهعیتوز بانکداری را آن که است 5هاتکفین 

سوم  و دوم سناریوهای از یتلفیق چهارم، سناریوی تیدرنها

 بانکی به پلتفرم کمک با هاتکفین  حالت این در که است

 7واسطهیب بانک را وضعیت این و پردازندیم خدمات ارائه

؛ ر.ج 3:1397 فرتوک زاده و همکاران،) نامدیم

5 Fin Tech 

6 Distributed Bank 

7 Disintermediated Bank 



 1400، بهار 124/ فصلنامه آينده پژوهي مديريت، شماره  95

 1408در افق  تالیجيد یخدمات بانکدار یوهايسنار

سناریو اول در جهت تقویت نقش  دو (1،2015حاتمی

گر و بخصوص سناریو دی است و در دو هابانک یگرواسطه

 .شودیم رنگکم هابانک یگرواسطهدر سناریو سوم نقش 

 2020 را تا سال بانکداری آینده صنعت 2دیلویت موسسه

 با پیشرو سناریوهای مطالعه، این در .کرده است بررسی

 مجازی امنیت و کوین بیت بحث ،هاتک نیفظهور  به توجه

 در متصور حالات و است قرارگرفته بررسی و موردبحث

 یهاگروه از یکی( 2015دیلویت،)اند شدهمیترس آینده

 آینده 3کوبلر دکتر سرپرستی به دیلویت پژوهشی موسسه

 مفاهیم بر مبتنی مجزا مدل چند قالب در را بانکی وکارکسب

 فرایندها یخودکارسازو  قرار داده موردبررسی بازسازی و

 نظام موضوعاتی دانست که آینده را دیجیتالی پول ظهور و

 و( 2014و همکاران، کوبلر)کشد یم چالش به را بانکی

بر آینده  مؤثرعوامل  نیترمهم 4انجمن بانکداران بریتانیا

 های متعددکانال ،شدهسازیبانکداری شخصیرا  بانکداری

بانک  ،امنیت ،رقابت بیشتراناله، بانکی یا بانکداری چندک

داران )انجمن بانکداده کلان  ،6پول سیار ،5آپپاپ

 دهدیم( نشان 2جدول )که  طورهماناما ؛ (1394،بریتانیا

 نوظهور و اساسی در برخی مواد با کارکرد یهایفناور

 هابانک یگرواسطهو نقش  شوندیمدر جامعه همراه  هابانک

و برخی دیگر این نقش را به چالش  کنندیمرا تقویت 

 .انددهیکش
 منبع: محققین() هابانک یگرواسطهو نقش  هافناوری(: 2جدول )

 هاانواع بانک ینقش فناور

فناوری کارکرد فعلی و نقش 

 کندیمرا تقویت  هابانک یگرواسطه

 ک بدوم شعببان

 بانک دوگانه

 یمجاز کبان

 اریبانک س

 بانک همراه

 بانک بهتر

 بانک جدید

 دهشسازیبانک شخصی

 آپبانک پاپ

 7چندکانالهبانکداری 

                                           
1 Hatami 

2 Delloite 

3 Kobler 

4 British Bankers Association 

5 Pop up bank 

6 Mobile money 

7 Multichannel banking 

لی و نقش فناوری کارکرد فع

 کندیمرا تقویت  هابانک یگرواسطه

 شدهعیتوزبانک 

 واسطهیببانک 
 بانک داری اجتماعی

 

 . آینده پژوهی و سناریو نویسی2-2

و  9، محتمل8های ممکنهای بدیل )آیندهپژوهان، آیندهآینده

کشف یا ابداع، آزمودن و ارزیابی، و کاوند.( را می10مرجّح

ن، محتمل و مرجّح، اهداف های ممکپیشنهاد آینده

خواهند بدانند پژوهان میآیند. آیندهپژوهی به شمار میآینده

های ممکن(، پذیر هستند )آیندهها امکانکه کدام پدیده

( های محتملها بیشتر است )آیندهپدیده احتمال بروز کدام

)  های مرجحّ(ها باید روی دهند )آیندهو کدام پدیده

ا تجلی ناریوهنده های بدیل در قالب سآی .(11،73:2009بل

 وهایسنارکه در عمل،  کندیم( بیان 1996شوارتز ) می یابند.

هستند؛ درباره آینده  12 هاداستان ی ازامجموعهشبیه 

اصلی  13یهارنگیپکه در پیرامون  شدهگفتهیا  شدهنوشته

، یک روش قدیمی در هاداستان. اندشده یدهسازمانی خوببه

، 14میتزنر و رجر) ی دانش ما هستنددهزمانساخصوص 

ذهن بشر تمایل دارد آشفتگی جهان  ازآنجاکه .(57: 2004

ی ابزارهای مختلف، انتظام ریکارگبهپیرامون خود را با 

آیند و در نقش ناظم، ها به کمک وی میبخشد، روایت

، سازندمی فهمقابلرا  هاآندهند، اتفاقات آشفته را معنا می

 .دهندتفکر را سازمان می شالودهکنند و طبیعی می امور را

( 1996شوارتز ) نقل از ( به2004رجر )که میتزنر و  طورهمان

ی از امجموعه، در عمل، سناریوها به کندیماشاره 

)طرح  رنگیپ پیرامون دقتبهکه  شودیمیی گفته هاداستان

ی هاهنگا، هاداستاناین  . بنابراینانداصلی( ساختار یافته

8. Possible futures 

9. Probable futures 

10. Preferable futures 

11 Bell  

12Stories  

13Plots  

14 Memories of the future  
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و درواقع  دهندیمپیچیده را نشان  2بر رویدادهای 1چندگانه

میتزنر و رجر، دهند )یممعنا  دادهایروبه این  وهایسنار

یمکار برای برخورد با پیچیدگی نیز به ویسنار (.48: 2004

)واحد بزرگ 3؛ چراکه ذهن انسان را قادر به انسجام عمیقرود

ا ارزش اساسی سناریو که کار سختی است ام کندیمساختن( 

 یسازسادهجاست که قادر است عناصر پیچیدگی را همین

، 6مند، نظام5دهد که منسجم قرار« 4داستان»کند و در یک 

( 1996)10لدیوارف .(9،2000است )کواتز 8و باورپذیر 7جامع

، سناریو را توصیف 11نیز باتوجه به رهیافت نهادی بتله

که بر  داندیمموضوع ی ممکن از هاحالتاز  12گونهروایت

 نهیزم در تواندیماست. سناریو  افتهی توسعهخط زمان، 

و  منظور بحثبه، هاندهیآدرباره توسعه  13تفکرات نظری

ی مورد نیاز مفید باشد که منجر به تحریک تخیل بازخوردها

بر مبنای اطلاعات  تواندیمطورکلی . سناریو بهدشویم

دست آوردن تعدادی از نتایج باشد و برای به 15یا کیفی14کمی

 ازگارس ریتصاوکار برده شود. سناریو، )سرانجام( متفاوت به

 نیدتریمف. سناریو دکنیمی ممکن ارائه هاندهیآاز  16درونی

ی و طیف استی( پژوهندهیمتفاوت )آابزار در میان ابزارهای 

را دارد؛ برای مثال سناریو، روندها، اثرات  کاربردهاگسترده از 

ا و غیره ر هااستیس، هاانتخاب، پیامدهای تصمیمات، بدیل

و بصیرت  دکنیم( ارائه 17یاشنامهی)نما یکلطرح  صورتبه

دهد یمما را درون یک رابطه علّی و معلولی، توسعه 

( نیز 2003وتن و همکاران )نون (. 117: 2000 ،18)اسلاتر

سناریوهای کیفی یا داستانی برای تحلیل ید دارند که تأک

                                           
1Multiple perspectives 

2Events  

3Profound integration 

4Story  

5Coherent  

6Systematic  

7Comprehensive  

8Plausible  

9Coates  

10Warfield 

11 Battelle 

. ندستهقطعیت بالا مناسب پیچیده با سطح عدم یهاتیقعمو

طور به توانیاطلاعات مربوطه را نم یی،هاتیدر چنین موقع

، وتن و همکاراننطور کمی تشریح کرد )ون به و کامل

 رب احاطهمعنای تفکر نظری درباره ی بهوسازیسنار (.2003

یو راساسی سنا طوربهی آینده است. هاتیقطعاحصای( عدم)

تعداد کمی از پیامدهای آینده ممکن  19معنی تجسم ذهنیبه

ی تحت کنکاش است، آنچه لاور هاتیموقعمتفاوت، برای 

عنوان خلاصه تحت  طوربهسوئدی،  شناسعصب، 20دیوید

در این  (.1996)شوارتز،  کندیمبیان  «21حافظه آینده»

ترین های آینده، از مهممثابه روایتسناریو، به پژوهش

آموزیم و شیوه جهان می درباره هایی است که به مدد آنشیوه

مند معنادار محسوب ی رخدادهای زماندهسازماناصلی 

 شود.می

 
 مدل مفهومی پژوهش (:1کل )ش

 های تحقیقسؤال

 سؤال اصلی

توجه به  با دیجیتال یخدمات بانکدارسناریوهای آینده 

و سازمانی در ده سال آینده  ی، محیط تجاریبافتاری هاحوزه

 چیست؟

 های فرعیسؤال

12Narrative  

13Speculative thoughts 

14Quantitative  

15Qualitative  

16Internallycoherent pictures 

17Dramatise  

18 Slaughter 

19Envisaging  

20David Ingvar 

21Memories of the future  
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 کلان  عوامل کلیدی و نیروهای پیشران محیط خرد و

 در ده سال آینده چیست؟ دیجیتال یخدمات بانکدار

 ی دارای بیشترین اهمیت و عدم قطعیت دررهایمتغ 

 در ده سال آینده چیست؟ دیجیتال یبانکدار خدمات

  در ده سال دیجیتال یخدمات بانکدارمنطق سناریوهای 

 آینده چیست؟

 ی پیشران و عوامل کلیدی( هر روهاینی )هادلالت

در ده سال آینده  دیجیتال یبانکدار خدمات سناریو در

 چیست؟

 خدمات ی کلی و تفصیلی هر سناریو در هاتیروا

 در ده سال آینده چیست؟ دیجیتال یبانکدار

 

 

 روش تحقیق

یا شبکه  1زوارتشی پیترسیونویسناردر این کار از روش 

حلقه اتصال جریان کار استفاده  عنوانبه 2وکارکسبجهانی 

 یپژوهندهیآی و کمی مختلف کیفی، هاروشخواهد شد و از 

روش از هشت  نیا .شودیممتناسب با این روش استفاده 

 :اند ازکلی تشکیل یافته است که عبارت مرحله

 یاصل میتصم ایموضوع  نییتع .1

 محلی طیمح در 3یدیعوامل کل ییشناسا .2

 ی،اقتصاد اجتماعی،) 4شرانیپ یروهاینفهرست نمودن  .3

 (فناورانه ی وطیمحستیز ی،اسیس

 ازنظری عوامل کلیدی و نیروهای پیشران بندرتبه .4

 و عدم قطعیت تیاهم

یی که سناریوهای محورها ،هاانتخاب منطق سناریو .5

 متفاوت هستند هادر آننهایی 

منطق بنیادی ؛ وهایر( سنا5کردن پربارو بسط )شرح  .6

و با عوامل  دندهیمرا تشکیل  هاآنسناریوها، اسکلت 

                                           
1Peter Schwartz 

2GBN (Global Business Network) 

3Key forces 

4Driving forces 

 3تا  1در مرحله  شدهییشناساکلیدی و روندهای 

 .دنشویمبازبینی 

 در هر سناریو (امدهایو پ هاشرانیپ) 6هادلالتشناسایی  .7

میتزنر و ) 7ها و علائم راهنماشاخ  انتخاب .8

 (8،57:2004رجر

افته یساختاروم تحقیق از مصاحبه نیمه رای مرحله اول و دب

ی عوامل بندتبهاست و برای مرحله چهار ر شدهاستفاده

 از و عدم قطعیت تیازنظر اهمکلیدی و نیروهای پیشران 

 است.  شدهگرفتهبهره  پرسشنامه

 . جامعه آماری و روش نمونه گیری4-1

جامعه آماری این پژوهش خبرگان و متخصصین امور بانکی 

توسعه و فناوری اطلاعات و ارتباطات  هایحوزهکه در 

این  در یا اجرایی هستند. پژوهشیدارای سابقه  هابانک

عنوان روش غیراحتمالی پژوهش روش گلوله برفی به

نفر از خبرگان  4گروه اولیه شامل  گیری انتخاب شد.نمونه

 از افراد مذکور خواسته شد تا سپس .بودندبانکی در کشور، 

نفر را معرفی کردند  6، افراد مذکور ا معرفی نمایندخبرگانی ر

نفر دیگر را معرفی نمودند و در  7و سپس این شش نفر 

جهت دسترسی به خبرگان بانکی در سطح کشور، مرحله بعد 

نفر ارسال گردید  68های مذکور از طریق ایمیل به پرسشنامه

نفر  26 جمعاً اعلام به همکاری نمودند و  هاآننفر از  40 که

، برای دو مرحله تیدرنها پرسشنامه را تکمیل نمودند.

مصاحبه نیمه ساختاریافته و یک مرحله پرسشنامه الکترونیک 

 نفر مشارکت داشتند. در این پژوهش جهت گردآوری 43

ترتیبی از دو روش  صورتبه هادادهمواد تجربی و 

 هصاحبه نیمه ساختاریافته و پرسشنامم) میدانیای و کتابخانه

 شده است.الکترونیک( استفاده

 تحقیق هاییافتهو  هاداده وتحلیلتجزیه

 یاصل میتصم ایموضوع  تعیین گام اول:. 1-5

5Fleshing out 

6Exploration of the implications 

7Signposts  

8Mietzner&Reger 
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یا بانکداری  بانک یپژوهندهیآدر این پژوهش به دنبال  

مات نوعی خد یپژوهندهیآدیجیتال نیستم، بلکه به دنبال 

که  میهستخدمات بانکداری دیجیتال  با عنوان هابانک

جایگزین خدمات بانکداری الکترونیک و سنتی  عنوانبه

در  اگرچه. شوندیمور داده مح هابانک مطرح است که در آن

 علاًف اجرایی در وضعیت فعلی بانکداری دیجیتال یبندمیتقس

نشان  روندهااما ؛ اری الکترونیک استاز بانکد رمجموعهیز

حوزه مستقل  یک عنوانبهدور  چنداننهکه در آینده  دهدیم

نقش و معماری  و جایگزین بانکداری الکترونیک است که

 .دهدیمرا تغییر  هابانکآینده 

 و یدیعوامل کل گام دوم و سوم: شناسایی. 5-2

 شرانیپ یروهاین

ست ا شدهاستفاده نیمضام شبکه لیتحلدر این پژوهش از 

 روش توسط نیا .روش مناسبی در تحلیل مضمون استکه 

. شبکه است شدهدادهتوسعه  (2001) 1استیرلینگ-آتراید

ی هادادهاز ، (1شکل مشخ  ) روندی بر اساسمضامین، 

یم مضامین پایه نیمه ساختاریافته به یهامصاحبهحاصل از 

 سسپ است، کدها و نکات کلیدی متنپایه،  نیمضام .رسد

ها آن یلتعدو  بندیدسته ،از ترکیب و تلخی  مضامین پایه

مضامین که  میکنیدست پیدا م، تریمجردتر و انتزاعبه اصول 

. در مرحله نهایی مضامین شودیمنامیده  سازمان دهنده

 مضامین فراگیر ی اساسی که ازهاچارچوبدر  سازمان دهنده

 . شوندیگنجانده م ،اندشدهلیتشک

 ثابه کلمبه ،هااصول حاکم بر داده رندهیدربرگ مضامین فراگیر

مان ساز مضامینرسیدن به مضامین فراگیر، در مرحله  است.

شبکه تارنما، رسم و مضامین  یهاصورت نقشهبه دهنده

ا ههمراه با روابط میان آن ،برجسته هر یک از این سه سطح

 هرکدام از انواع مضامین، جایگاه .خواهد شدنشان داده 

نکته  پایه، مبین نیمضام شبکه مضامین دارند. خاصی در

 سازمان مضمون ،هاآن ترکیب با و ستا متن در مهمی

 واسط دهنده سازمانو مضامین  شودیم ایجاد دهنده

                                           
1Attride-Stirling 

 در هستند. مضامین فراگیر شبکه پایه و فراگیر مضامین

در ارتباطات  نیا ینما. ردیگیم قرار ،نیمضام شبکه کانون

 است. شدهدادهنشان ( 1) شکل

 
 (388: 2001، رلینگاستی-آتراید) یمضمون شبکه یک ساختار (:1) شکل

یشران ی پروهاینتحلیل مضمون  به توضیحات بالا، توجه با

ر د، هابانکبر آینده خدمات دیجیتال  مؤثرو عوامل کلیدی 

 .ردیگیصورت م ،مرحلهسه 

 ساماندهی و تفسیر داده برای رسیدن به مضامین پایه؛ -1

ه پایه برای رسیدن ب نیمضامترکیب، مقایسه و تعدیل  -2

 ؛دهنده سازمانن مضامی

 توجه اب هاافتهی ارائهتفسیر و توصیف نهایی مضامین و  -3

 .هانگارهبه 
 ارتباط مضامین پایه، منابع و واحد معنا خلاصه(: 3جدول )

 مصاحبه

 شونده
 واحد معنا

مضامین 

 پایه

مضامین 

 دهندهسازمان

ضامین م

 فراگیر

نفر نهم
 

 هایقابلیتهنوز به افزایش  در کشور]

ر و فناوری توسعه شبکه بانکی فراتفنی 

بزرگ نیاز  شهرهایکلاناز تهران و 

داریم، خدمات بانکداری الکترونیک 

نیست،  شهرهاکلانفقط مخصوص 

که  رویدمیشما وقتی به مسافرت 

بیشتر هم به این خدمات نیاز دارید، 

شتر ، بیکنیدنمیخدمات خوبی دریافت 

 گونهاینضعف هم قابلیت دسترسی به 

عدم توسعه  خاطر بهکه  دمات استخ

 [در کشور است هافناوری گونهاین

ت دسترسی به
توسعه فناورانه قابلی

 
ی
ت بانکدار

خدما
 

ک
الکترونی

 

ی دیجیتال
ت زیرساختی بانکدار

توسعه امکانا
 

س
یاسی
-

حقوقی
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نفر نهم
 

بحث مهم در خدمات الکترونیک ]

مربوط به نفوذ اینترنت در کشور است. 

زیادی  آمار هم نیست. هابانکدست 

در کشور از سوی وزارت ارتباطات یا 

در  نیتلویزیوو یا تبلیغات  هااستانداری

خصوص نفوذ اینترنت و توسعه شبکه 

برای  هااین، اما کنیدمی مشاهدهآن 

 [...شهرهاستکلان

ت 
ب نفوذ اینترن

ضری
 در

کشور
 

نفر دهم
 

توجه به بانکداری دیجیتال از حیث ]

در آینده  هابانکاعی کارکرد اجتم

 اجتماعی کارکردهایاست و  توجهقابل

و  المنفعهعام، خیریه امورهمچون 

 [کمک به محرومین را به همراه دارد...

ک
توسعه اجتماعی بان

 

ی
بازنگر
 

ش 
نق

ک
بان

ها
 

اجتماعی
 

نفر دهم
 

و  تجویزی صورتبهنه  هابانک]

تئوری بلکه در عمل به این نتیجه 

د در خو ء باید نقشرسیدن که برای بقا

ی سنت نقش کنند. بازتعریفجامعه را 

واسطه مالی دیگر  عنوانبه هابانک

اید ب هابانکجوابگو و کافی نیست و 

 و به سراغ تسهیل گری اجتماعی بروند

با همراهی جامعه در اقتصاد مقاومتی، 

ایجاد اشتغال را فراهم آورند  هایزمینه

که بهترین مسیر برای این موضوع 

 [است... دمات دیجیتالخ

ی
بازنگر
 

ش 
نق

ک
بان

 ها
(

واسطه مال
-ی
 

تسه
لی
 
گر
 ی

اجتماع
(ی
 

 و رسم تارنما، شبکه یهانقشه صورتبه مضامین فراگیر

 روابط با همراه سطح، سه از این یک هر برجسته مضامین

 صورتبه مضامین یهاشبکه .شودیم داده نشان هاآن میان

 وجود تا تصور شوندیم داده نشان تارنما شبیه و گرافیکی

 باعث برود، بین از هاآن میان در مراتبسلسله هرگونه

 میان متقابل ارتباط و وابستگی بر و مضامین شود شناوری

 که است بر این سعی تحلیل، نوع این در شود. دیتأک شبکه

 یسوبه هستند صریح و آشکار که یاهیپا مضامین از

 یا مضمون به تا شود حرکت تریکل و تریانتزاع ضامینم

 ،استیرلینگ-آتراید) کنیم پیدا ا، دستهداده فراگیر مضامین

 دهنده سازمانبعد از مشخ  شدن مضامین پایه،  (.3: 2001

قابلیت ایجاد ارتباط  110ویوافزار انو فراگیر، کیو آر اس نرم

ی هایروجخنمایش  بین این مضامین را دارد. همچنین

                                           
1 QSR NVivo 10 

2 Charts  

3 Cluster analysis diagrams  

4 Tree maps  

 در قالب: تواندیمکه  کندیمتحقیق به این موضوع کمک 

ی هانقشه ،3یاخوشهتحلیل  یهااگرامید ،2نمودارها

 یساختار درختو  6برچسب ابری ،5هانگاره ،4درختی

ج، نتای گذاشتن اشتراکارائه شود و این امکان را برای به 

 به .آوردفراهم ا هداده دری موجود الگوها، روابط و هالیتحل

 به هدف تحقیق توجه باگزارش و  ارائه مختصرسازیدلیل 

ی مختلف تحقیق است، هاقسمتارتباط بین  دادن نشانکه 

 منظوربه که میکنیماستفاده  هانگارهدر این تحقیق از 

به  هانگاره(. 1 نمودارد )شویمفقط یک نمونه ارائه  اختصار،

 یهاقسمترتباط میان تا چگونگی ا دنکنیممحقق کمک 

ند. ک مشاهدهمضامین را  مانند منابع و انواع مختلف تحقیق

 سازمانی این بخش، تمرکز بر ارتباط مضامین هانگارهدر 

 نهایی و مضامین فراگیر است. دهنده

 
 مرتبط با فناوری حوزه بافتار دهنده سازمان(: نگاره مضامین 1نمودار )

 نهایی() فراگیرو  دهدهن سازمان(: مضامین 4) جدول

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

1 
 بافتار

 اجتماعی()
 26 سبک زندگی مشتریان

محیط 

 تجاری

 یهایفناور

 نوین احراز

2 
 بافتار

 اجتماعی()

 هابانکنقش  یبازنگر

تسهیل  -واسطه مالی)

 (8گری اجتماعی

27 
محیط 

 تجاری
 موبایل بانک

3 
 بافتار

 اجتماعی()

ی بانکدار

 شدهسازیشخصی
28 

محیط 

 تجاری

بانکداری مبتنی 

 یهاشبکه

 اجتماعی

4 
 بافتار

 اقتصادی()
 29 نرخ تورم

محیط 

 تجاری
 شعبه هوشمند

5 
 بافتار

 اقتصادی()

توسعه ارزهای 

 کشور دردیجیتال 
30 

محیط 

 تجاری

تمایز عملیاتی 

 هابانک

5 Graphs  

6 Tag clouds 

7 Word trees 

8 Social Facilitation 



 1400، بهار 124/ فصلنامه آينده پژوهي مديريت، شماره  100

 1408در افق  تالیجيد یخدمات بانکدار یوهايسنار

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

6 
 بافتار

 اقتصادی()

 یگذارهیسرمامیزان 

 هابانککشور در 
31 

محیط 

 تجاری

مشارکتی شدن 

 هابانک

7 
 بافتار

 اقتصادی()

توسعه پول سیار در 

 کشور
32 

محیط 

 تجاری

جدید  یالگوها

 زمانی خدمت

8 

 بافتار

محستیز)

 (یطی

 یهاشیگرا

 بانک یطیمحستیز
33 

محیط 

 تجاری

هوشمندی 

 وکارکسب

 هابانک

9 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

توسعه امنیت مجازی 

 در کشور
34 

محیط 

 تجاری

 هابانکورود 

به مشاوره 

 یگذارهیسرما

و تجارت 

 برخط

1

0 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

توسعه قوانین حفظ 

 حریم شخصی
35 

محیط 

 تجاری

توسعه سامانه 

یکپارچه اعتبار 

سنجی در 

 کشور

1

1 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

قوانین و مقررات 

 کنندهلیتسهدولتی 
36 

محیط 

 تجاری

بانکداری 

 الهچندکان

1

2 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

توسعه امکانات 

زیرساختی بانکداری 

 دیجیتال

 سازمانی 37
منابع مالی 

 بانک

1

3 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

 یالمللنیبی هامیتحر

 هابانک
 سازمانی 38

راهبرد حضور 

در بازارهای 

 یالمللنیب

1

4 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

سیاست اصلاح نظام 

 بانکی کشور
 مانیساز 39

نوع مالکیت 

 بانک

1

5 

 بافتار

سیاسی )

 حقوقی(

بانکی  یهاشبکه ادغام

 کشور
 سازمانی 40

 بانکراهبرد 

حامی خدمات )

بانکداری 

 دیجیتال(

1

6 

 بافتار

 فناورانه()

انتقال فناوری 

بانکداری الکترونیک 

 به کشور

 سازمانی 41

باز مهندسی 

فرایندهای 

 بانک

1

7 

 بافتار

 فناورانه()

 یهایناورفتوسعه 

 (1هاکیتفین ) یمال
 سازمانی 42

تمایل به 

بازاریابی 

 دیجیتال بانک

1

8 

 بافتار

 فناورانه()

توسعه رایانش 

 صنعت در 2شناختی

 بانک داری

 سازمانی 43

کیفیت خدمات 

دیجیتال 

 هابانک

                                           
1 FinTech)Financial technology(  

2 Cognitive Computing(CC) 

3 Blockchain 

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

ف
ردی

 

 رهایمتغ حوزه

1

9 

 بافتار

 فناورانه()

توسعه فناوری بلاک 

در صنعت بانک  3چین

 داری

 هاکباناندازه  سازمانی 44

2

0 

 بافتار

 فناورانه()

در  4کلان دادهتوسعه 

 کشور
 سازمانی 45

کارکنان 

 متخص 

2

1 

 بافتار

 فناورانه()

 5توسعه اینترنت اشیاء

 در کشور
 سازمانی 46

مشتری 

 محوری

2

2 

محیط 

 تجاری
 سازمانی 47 اعتماد مشتریان

تمایل بانک به 

 6نوآوری باز

2

3 

محیط 

 تجاری
 سازمانی 48 بانک داری یهانهیهز

تنوع خدمات 

 هابانک

2

4 

محیط 

 تجاری

افزایش رقابت 

 کشور یهابانک
 سازمانی 49

کمک بانکداری 

دیجیتال در 

 جذب منابع

2

5 

محیط 

 تجاری

 یهاکارتتوسعه 

 چندمنظورهبانکی 
 سازمانی 50

خدمات 

به  یامشاوره

 مشتری

ی عوامل کلیدی و بندرتبهگام چهارم: .5-3

 و عدم قطعیت تیر اهمازنظنیروهای پیشران 

ذاری عوامل بخش جداگانه میزان اثرگ پرسشنامه دوم با دو

بر آینده خدمات بانکداری  کلیدی و نیروهای پیشران

 ایعوامل کلیدی و نیروهدیجیتال و سنجش عدم قطعیت 

 و دیجیتال پرداخته شد بر آینده خدمات بانکداری پیشران

بوط به میزان مر سؤال 50سؤال که حاصل  100 با تیدرنها

مربوط به  50پیشران و  یروهاینذاری عوامل کلیدی و اثرگ

نفر از خبرگان  24در اختیار و  بودسنجش عدم قطعیت  سؤال

 قرار گرفت.
 شرانیپعوامل کلیدی و نیروهای  درجه عدم قطعیت و میزان اهمیت (:5جدول )

ی و 
عوامل کلید

نیروهای پیشران
 

میانگین عدم
ت
قطعی

 

میانگین اهمی
ی و  ت
عوامل کلید

نیروهای پیشران
ت 
میانگین عدم قطعی

 

ت
میانگین اهمی

 

سبک زندگی 

 مشتریان
3.923 4.480 

 یهایفناور

 نوین احراز
2.474 4.000 

نقش  یبازنگر

واسطه ) هابانک
 4.053 2.368 موبایل بانک 3.579 2.158

4 Big data 

5 Internet of Things(IoT) 

6 Open Innovation 
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تسهیل گری  -مالی

 اجتماعی(

بانکداری 

 شدهسازیشخصی
2.158 3.421 

کداری مبتنی بان

 یهاشبکه

 اجتماعی

3.526 4.526 

 3.421 2.368 شعبه هوشمند 2.947 2.263 نرخ تورم

توسعه ارزهای 

 کشور دردیجیتال 
2.263 3.895 

تمایز عملیاتی 

 هابانک
2.789 3.579 

میزان 

 یگذارهیسرما

 هابانککشور در 

2.370 3.750 

مشارکتی شدن 

 هابانک
3.526 4.368 

 ارتوسعه پول سی

 در کشور
2.684 4.053 

جدید  یالگوها

 زمانی خدمت
2.158 3.474 

 یهاشیگرا

 یطیمحستیز

 بانک

2.579 4.000 

هوشمندی 

 وکارکسب

 هابانک

2.737 3.684 

توسعه امنیت 

 مجازی در کشور
2.789 4.053 

به  هابانکورود 

مشاوره 

و  یگذارهیسرما

 تجارت برخط

2.995 3.230 

توسعه قوانین 

م حفظ حری

 شخصی

2.263 3.895 

توسعه سامانه 

یکپارچه اعتبار 

 سنجی در کشور

2.964 2.803 

قوانین و مقررات 

 ندهکنلیتسهدولتی 
2.684 4.158 

بانکداری 

 چندکاناله
3.521 3.003 

توسعه امکانات 

زیرساختی 

 بانکداری دیجیتال

 3.236 1.935 منابع مالی بانک 3.000 2.053

 یهامیتحر

 هاکبان یالمللنیب
1.842 3.067 

راهبرد حضور 

در بازارهای 

 یالمللنیب
1.523 3.699 

سیاست اصلاح 

 نظام بانکی کشور
2.474 3.316 

نوع مالکیت 

 بانک
1.840 3.701 

 یهاشبکه ادغام

 بانکی کشور
2.684 3.000 

 بانکراهبرد 

حامی خدمات )

بانکداری 

 دیجیتال(

3.311 4.023 

انتقال فناوری 

بانکداری 

الکترونیک به 

 کشور

2.895 3.158 
باز مهندسی 

 فرایندهای بانک
3.228 3.690 

 یهایفناورتوسعه 

 (هاکیتفین ) یمال
2.368 4.037 

تمایل به 

بازاریابی 

 دیجیتال بانک

2.671 3.512 

توسعه رایانش 

 صنعت درشناختی 

 بانکداری

2.263 4.211 
کیفیت خدمات 

 هاانکبدیجیتال 
3.804 4.520 

عه فناوری توس

بلاک چین در 

 اریصنعت بانکد

 3.649 2.334 هابانکاندازه  4.063 2.684

توسعه بیگ دیتا در 

 کشور
2.579 4.105 

کارکنان 

 متخص 
2.741 4.115 

توسعه اینترنت 

 اشیاء در کشور
 3.912 1.762 مشتری محوری 3.958 2.263

 3.815 2.368 اعتماد مشتریان
یل بانک به تما

 نوآوری باز
2.551 3.751 

 یهانهیهز

 بانکداری
2.474 3.789 

تنوع خدمات 

 هابانک
3.245 4.001 

افزایش رقابت 

 کشور یهابانک
2.263 3.410 

کمک بانکداری 

دیجیتال در 

 جذب منابع

2.562 3.822 

 یهاکارتتوسعه 

 چندمنظورهبانکی 
2.684 4.158 

خدمات 

به  یامشاوره

 مشتری

3.256 3.331 

 انیمشتر یسبک زندگ( دو متغیر 2شکل )به  توجه با

)گسترش و توسعه سبک زندگی دیجیتال در مقابل عدم 

خدمات  تیفیک و گسترش و توسعه سبک زندگی دیجیتال(

در  هاانکب تالیجیخدمات د تیفیکافزایش ) هابانک تالیجید

ا یی بهاریمتغ(، هابانک تالیجیخدمات د تیفیکمقابل کاهش 

 عدمهمان  درواقعو  باشندیمو اهمیت  قطعیت عدمبالاترین 

 کلیدی هستند. هایقطعیت

 
 قطعیت عدم -(: ماتریس اهمیت2شکل )

 وهایسنارمنطق  گام پنجم: انتخاب.4-5

 کلیدی، ماتریس هایقطعیت عدمبا استفاده از  در این مرحله

و  ( رسم شده و تعداد چهار سناریو3شکل )طبق  وهایسنار

 شود.مشخ  می هاآنمنطق هریک از 



 1400، بهار 124/ فصلنامه آينده پژوهي مديريت، شماره  102

 1408در افق  تالیجيد یخدمات بانکدار یوهايسنار

 
 وهایسنار(: ماتریس 3شکل )

سبک  و ابدییم شیافزا دیجیتال خدمات کیفیت منطق یک:

 ی)حکمران یابدمیتوسعه و گسترش زندگی دیجیتال 

 ؛(یفناور

سبک و  ماندیثابت م دیجیتال خدمات کیفیتمنطق دو: 

 یفتگی)ش یابدمیزندگی دیجیتال توسعه و گسترش 

 ؛(فناورانه

سبک و  ماندیثابت م دیجیتال خدمات کیفیت منطق سه:

 ؛(فناورانه ی)تراژد یابدنمیزندگی دیجیتال گسترش 

سبک  و ابدییم شیافزا تالیجیخدمات د تیفیک منطق چهار:

 .(فناورانهتحجر) یابدنمیزندگی دیجیتال گسترش 

 وهایشرح و بسط )پربار کردن( سنار گام ششم:. 5-5

به  عرجوو با  وهایسنارگرفتن منطق  نظر درر این مرحله با د

ها ی پیشران(، ارتباط آنروهاینعوامل کلیدی و ) رهایمتغهمه 

در هر سناریو مدنظر قرار  هاآنهای با هر سناریو و حالت

 و عوامل کلیدی، هاشرانیپی رهایمتغیعنی به همه  ؛ردیگیم

 و ی احتمال وقوعی دارارهایمتغ، شدهمشخ ازپیشعناصر 

به منطق  توجه باو  شودیمرجوع  هاقطعیت عدمسایر 

در هر سناریو  هاآنی مختلف امدهایپو  هاحالتسناریوها، 

. در مرحله ردیگیم، مدنظر قرار تالیجید یخدمات بانکدار

 .ردیگیمنیز صورت  وهایسنارگذاری پربار کردن، نام

و سپس در  شودیم در این مرحله ارائه« وهایسنارساختار »

 صورتصورت کامل و مشروح بهبه وهایسنارمراحل بعدی، 

 شوند.یمارائه  از آینده الگویی

 ساختار سناریوها. 5-5-1

 ی متغیرها در هر سناریوهاحالت(: تعیین 6جدول )
و  هاشرانیپ

 عوامل کلیدی
 (چهار ،سه ،دو، یک)ها سناریو

سبک زندگی 

 انمشتری

تال سبک زندگی ترکیبی و دیجی سویبهمشتریان  سبک زندگی

 کندمیسوق پیدا 

 بیشتر به دنبال تعامل و مبادلات واقعی و سبک زندگی مشتریان

فیزیکی است تا دیجیتال. مشتریان و جامعه بیشتر به تبدلات و 

ضد روندی  دهندهنشانمعاملات پولی فیزیکی اعتماد دارند و 

 ک زندگی دیجیتال است.تبلیغات سب علیه

تال سبک زندگی ترکیبی و دیجی سویبهمشتریان  سبک زندگی

 کندمیسوق پیدا 

 بیشتر به دنبال تعامل و مبادلات واقعی و سبک زندگی مشتریان

فیزیکی است تا دیجیتال. مشتریان و جامعه بیشتر به تبدلات و 

 دیضد رون دهندهنشانمعاملات پولی فیزیکی اعتماد دارند و 

 تبلیغات سبک زندگی دیجیتال است. علیه

نقش  بازنگری

واسطه ) هابانک

تسهیل  -مالی

 گری اجتماعی(

 مالی و پولی بازارهایو نوسانات  هابانکبین  افزایش رقابت

 هابانکو  شودمی هابانکسبب بازنگری در نقش واسطه مالی 

دمات خبه دنبال ایفای نقش تسهیل گری اجتماعی از طریق ارائه 

 بانکی دیجیتال خواهند بود

 مالی و پولی بازارهایو نوسانات  هابانکبین  افزایش رقابت

 هابانکو  شودمی هابانکسبب بازنگری در نقش واسطه مالی 

به دنبال ایفای نقش تسهیل گری اجتماعی از طریق ارائه خدمات 

بانکی دیجیتال خواهند بود اما جامعه و مشتریان اعتماد و 

 قبالی از این خدمات ندارند.است

حوزه  در ویژهبه هابانکمشتریان تقاضای ارائه خدمات دیجیتال 

هنوز این نوع خدمات را  هابانکاما  رادارندخدمات اجتماعی 

 باشندنمییا قادر به ارائه خدمات اجتماعی دیجیتال  شناسندنمی

شنا آبا حوزه خدمات اجتماعی دیجیتال  هابانکنه مشتریان و نه 

 هامنسخیریه و  نهادهایفعالیتی مربوط به  را آننیستند بلکه 

 .دانندمی

بانکداری 

 هشدسازیشخصی

ها بانکاز سوی  شدهسازیشخصیخدمات دیجیتال  پلتفرم

 گیردمیو مورد استقبال مشتریان قرار  یابدمیتوسعه 

در  هابانکتوسط  شدهسازیشخصی هایپلتفرمعلیرغم توسعه 

و  گیرندمیبهره  هاپلتفرماز مشتریان از این  محدودیصد 

عه اری و توسذکه سرمایه گ رسندمینیز به این نتیجه ها بانک

 بیهوده است. هاپلتفرماین 

مورد تقاضای مشتریان است اما  شدهسازیشخصی هایپلتفرم

 فناورانه، قادر به ارائه خدمات هایقابلیتبه دلیل نداشتن  هابانک

 نخواهند بود. شدهسازیشخصی

 دهشسازیشخصیئه خدمات دیجیتال راتمایلی برای ا هابانک

ندارند و مشتریان نیز به دنبال چنین خدماتی دیجیتالی نیستند و 

 .ترندراحت هابانکبا خدمات معمولی 

 نرخ تورم

 ونقلحملمختلف، همچون  هایحوزهافزایش نرخ تورم در 

و  دگردمی هابانکخدمات دیجیتال عث افزایش تقاضا برای با

نیز با درک این موضوع به توسعه خدمات دیجیتال خود  هابانک

 .کنندمیاقدام 

مشتریان و بانکداری  هایهزینهافزایش نرخ تورم را بر  هابانک

اما مشتریان با دارای چسبندگی به خدمات  اندکردهسنتی درک 

 هستند هابانکسنتی و معمولی 
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جامعه دیجیتالی شدن را راهکاری برای مواجهه با مشتریان و 

 هابانکاما  دانندمی ونقلحمل هایحوزهدر  ویژهبهنرخ تورم 

 دارای چسبندگی به ارائه خدمات سنتی و معمولی هستند.

را برای مواجهه با  دیجیتالفرصت خدمات  هابانکمشتریان و 

 .اندنکردهافزایش نرخ نورم درک 

ری اخدمات بانکد وهایسنار مشروح گام هفتم:. 6-5

 هاآنی هادلالتدیجیتال و 

 شدهمیترس سناریوهای از مشروح روایتی بخش این در

 تا شده آن بر سعی سناریوها روایت در .داشت خواهیم را

 شده ترروشن آن بر حاکم فضای سناریو، هر جزئیات بابیان

مشخ   مخاطبان به توجه با هرکدام تحقق باورپذیری و

 سناریوها، مخاطبان از مهمی بخش کهشود. ازآنجایی

 با شد ، سعیباشندیمگذاران و مجریان بانکی سیاست

 بحرانی هایقطعیتترسیم، با محوریت عدم  و یسازهیفرض

بر  دیأکتسبک زندگی مشتریان و کیفیت خدمات دیجیتال و 

سناریو، مشروح  فضاهای از هریک برای متصور یامدهایپ

شود  ترملموس ویسنار هر فضای تا کنیم بیان اسناریوها ر

 شود. نمایان بیشتر آن پنهان زوایای و هاتیقابل و

 فضای سناریو اول: حکمرانی فناورانه. 1-6-5

و  یبیرکت یسبک زندگ سویبه انیمشتر یسبک زندگ

و  هابانک نیب رقابت شیافزا .کندمی دایسوق پ تالیجید

در نقش  یسبب بازنگر یو پول یمال ینوسانات بازارها

ش نق یفایبه دنبال ا هابانکو  شودمی هابانک یواسطه مال

 تالیجید یارائه خدمات بانک قیاز طر یاجتماع یگر لیتسه

از  دهشسازیشخصی تالیجیخدمات د پلتفرم و خواهند بود

قرار  نایو مورد استقبال مشتر یابدمیتوسعه ها بانک یسو

مختلف،  هایحوزهرخ تورم در ن شیافزااز سوی  .گیردمی

ی بانکخدمات  یتقاضا برا شیباعث افزا ونقلحملهمچون 

عه موضوع به توس نیبا درک ا زین هابانکو  گرددمی تالیجید

 دیجیتال یارزها توسعه .کنندمیخود اقدام  تالیجیخدمات د

 هامتحریبه دور زدن  یبانک ستمیس ازین یلیبه دل یداخل

با قانونی شدن تولید و مبادله این ارزها در  و یابدمی شیافزا

به ارائه خدمات  تالیجید یارزها تیبا محور هابانک کشور

فناورانه کشور در بخش  گذاریسرمایه .پردازندمی تالیجید

تمهیدات اصلاح نظام بانکی  و یابدمی شیافزا یو مال یپول

شرکت  قیاز طر اریس پول. شودمی تیاز طرف مردم حما

و  یابدمیدر کشور توسعه  هافروشیخردهات و مخابر

اد و افر دهندمیئه رارا ا دیجیتال یپول فیخدمات ک هابانک

 .دهندمیآن انجام  قریروزانه خود را از ط یهادیخر

را به سمت  هاآن، نیز هابانک محیطیزیست هایگرایش

 عهتوس و دهدمیسوق  تالیجید بانکی توسعه ارائه خدمات

مناسب ارائه خدمات  یفضا نیز در کشور یازمج تیامن

 یصشخ میحفظ حر نیقوان .آوردمیرا فراهم  تالیجیدبانکی 

 در و شودمیو بدون اغماض اجرا  یابدمیدر کشور توسعه 

ائه از ار هاآن یبانیو پشت تیحما نیقوان بیوضع و تصو

 نیب یفضا .است گذارانقانونظر نمد تالیجیدبانکی خدمات 

 نیب تالیجید یاردبانک هایزیرساختتوسعه  یبرا یبخش

 .گرددمی جادیو مردم ا یتیحاکم هایحوزهو  هابانک

جدید  ابتکارات برتکیهادامه دارد اما با  المللیبین یهاتحریم

فناورانه و استارت آپ ها خدمات  یدرون هایقابلیتو 

 یاصلاح نظام بانک استیس .یابدمیتوسعه  هابانک تالیجید

 و تیتقو تیبا محور ییاجرا هابانکو  تیحاکم یسو از

و  ادغام .گرددمی ییاجرا تالیجید یارائه خدمات بانک

توسعه ارائه خدمات  یکشور برا یشبکه بانک ییهمگرا

 تالیجید یبانکدار یناورف .گیردمیصورت  تالیجیدبانکی 

 یناورف دیبه خر صرفاًو  یابدمیکشور انتقال  هایبانکبه 

 یابدیمدر کشور توسعه  کت نیف ستمیاکوس .شودنمی محدود

بر اساس خدمات  هابانک یاصل فرایندهای ینیفرآو به باز

توسط استارت  یشناخت انشیرا .پردازدمی بانکی دیجیتال

در کشور توسعه  یحوزه مال بنیاندانش هایشرکتآپ ها و 

 تارائه خدما یبرا هابانکو استقبال  موردحمایتو  یابدمی

 انتقال پول، یخدمات بانک و گیردمیقرار  تالیجید یبانک

 یفناور تیبر محور هابانکو... در  دهیوام ،اعتبارسنجی

ارزان بودن و  ت،یو امن گیردمیصورت  نیک چبلا

و جامعه  انیمشتر شتریبودن آن، سبب استقبال ب غیرمتمرکز

 هادادهاز کلان  گیریبهرهبا  هابانک .شودمی یفناور نیاز ا
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 زیرا ن انیمشتر ماتیبلکه تصم ،خود ماتیتصم تنهانه

وزه ح نیدر ا تالیجید یخدمات هایبستهو  کنندمیهوشمند 

ر د سوپرمارکتی هایبانک دیو شاهد نسل جد دهندمیارائه 

خود را با توجه به  تالیجیخدمات د هابانک .میکشور هست

لات تباد انیشترم و سازندمیهوشمند  اءیو اش اطلاعات افراد

 .کنندمیبدون اصطکاک را تجربه 

 فضای سناریو دوم: شیفتگی فناورانه. 2-6-5

ک سب سویبهدر این سناریو نیز  انیمشتر یسبک زندگ

 انیرمشت و کندمی دایسوق پ تالیجیو د یبیترک یزندگ

در حوزه  ویژهبه هابانک تالیجیارائه خدمات د یتقاضا

نوع خدمات  نیهنوز ا هابانکاما  درادارن یخدمات اجتماع

 تالیجید یقادر به ارائه خدمات اجتماع ای شناسندنمیرا 

 یمورد تقاضا شدهسازیشخصی هایپلتفرم .باشندنمی

 هایقابلیتنداشتن  لیبه دل هابانکاست اما  انیمشتر

نخواهند  شدهسازیشخصیفناورانه، قادر به ارائه خدمات 

 یبرا یشدن را راهکار یتالیجید ،و جامعه انیمشتر .بود

 ؛دانندمی ونقلحمل هایحوزهدر  ویژهبهمواجهه با نرخ تورم 

 یو معمول یبه ارائه خدمات سنت یچسبندگ یدارا هابانکاما 

 گذارانسیاستزودتر از  هابانک انیو مشتر جامعه .هستند

 روندمی تالیجید یبه استقبال ارزها هابانکو  یو مال یپول

 دشونمیدر کشور فعال  تالیجید یارزها یستارت آپ هاو ا

و  یو مال یپول گذارانسیاست نگریآیندهعدم  لیاما به دل

و  کنندمی متدر برابر آن مقاو هابانکفناورانه،  تینبود قابل

 ارزها نیا یساز محدودیتگذاران به دنبال  باسیاست یبا لاب

 .. ..هستند

 دی فناورانهفضای سناریو سوم: تراژ. 3-6-5

ه دنبال ب شتریب در این سناریو تمایل انیمشتر یزندگ سبک

 انیشتر. متالیجیاست تا د یکیزیو ف یتعامل و مبادلات واقع

اعتماد  یکیزیف یدلات و معاملات پولابه تب شتریو جامعه ب

 یسبک زندگ غاتیتبل علیه یضد روند دهندهنشاندارند و 

با حوزه خدمات  هانکباو نه  انیمشتر نه .است تالیجید

 را هاتفعالی گونهاینبلکه  ستندیآشنا ن تالیجید یاجتماع

 یلیتما هابانک .دانندمی هاسمنو  هیریخ نهادهایمربوط به 

ندارند و  شدهسازیشخصی تالیجیئه خدمات دراا یبرا

و با  تندسین یتالیجید یخدمات نیبه دنبال چن زین انیمشتر

 هابانکو  مشتریان .ترنداحتر هابانک یخدمات معمول

ورم تنرخ  شیمواجهه با افزا یرا برا تالیجیفرصت خدمات د

در  هابانکو  یو مال یپول گذارانسیاست .اندنکردهدرک 

ن و آ کنندمیمقاومت  یداخل تالیجید ارزهایبرابر توسعه 

 انی. جامعه و مشتردانندمیکشور  یبازار پول یبرا یدیرا تهد

 .دکنننمیندارند و از آن استقبال  ارزها نیبه ا یاعتماد زین

 تیلوونه ا یو مال یپول شفناورانه در بخ گذاریسرمایه

و  جامعه .گذارانسیاستجامعه و  تیاولو است نه هابانک

 هاانکبدارند و  لیتما یو واقع یکیزیبه تبادلات ف انیمشتر

و  ستندیدر جامعه ن یتقاضا نیچن کیتحر دنبال به زین

 عنوانبه زیستمحیط .دهندمیمات معمول خود را ارائه خد

و  هابانکجامعه و نه  موردتوجهنه  یاشتراک یکالا کی

بانکی توسعه خدمات  قیاست تا از طر یمال مؤسسات

 .. ..از آن حراست شود تالیجید

 فضای سناریو چهارم: تحجر فناورانه. 4-6-5

بال تعامل ه دنب شتریب انیمشتر یزندگ سبکدر این سناریو،  

و  انی. مشترتالیجیاست تا د یکیزیو ف یو مبادلات واقع

عتماد ا یکیزیف یدلات و معاملات پولابه تب شتریجامعه ب

 یسبک زندگ غاتیتبل علیه یضد روند دهندهنشاندارند و 

و نوسانات  هابانک نیب رقابت شیافزا .است تالیجید

 یواسطه مالدر نقش  یسبب بازنگر یو پول یمال بازارهای

 یگر لینقش تسه یفایبه دنبال ا هابانکو  شودمی هابانک

ما خواند بود ا تالیجید یارائه خدمات بانک قیاز طر یاجتماع

 .خدمات ندارند نیاز ا یاعتماد و استقبال انیجامعه و مشتر

 هاانکبتوسط  شدهسازیشخصی هایپلتفرمتوسعه  رغمیعل

 یرندگمیبهره  هایپلتفرم نیاز ا انیاز مشتر یدر صد محدود

 و گذاریسرمایهکه  رسندمی جهینت نیبه ا زینها بانکو 

نرخ تورم  شیافزا هابانک .است هودهیب هاپلتفرم نیتوسعه ا

اما  دانکردهدرک  یسنت یو بانکدار انیمشتر هایهزینهرا بر 
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 یو معمول یبه خدمات سنت یچسبندگ یدارا انیمشتر

دور زدن  لیبه دل یداخل تالیجید هایارز .هستند هابانک

 هابانکو  یو مال یپول گذارانسیاست یاز سو هاتحریم

 لیو جامعه به دل هابانک انیاما مشتر یابندمیتوسعه 

 .کنندنمیاستقبال  تالیجید یاز ارزها اعتمادیبی

 شیافزا یو مال یفناورانه کشور در بخش پول گذاریسرمایه

 ریتفس هابانکاز  تیو حما یرا لاباما مردم آن  یابدمی

شرکت مخابرات و  قیاز طر اریس پول .کنندمی

خدمات  هابانکو  یابدمیدر کشور توسعه  هافروشیخرده

 یانری، اما افراد و جامعه ادهندمی ارائهرا  دیجیتال یپول فیک

انه روز خریدهای در یو واقع یکیزیبه تبادلات و معاملات ف

، هابانک محیطیزیست هایگرایش .ددهمی تیلووخود ا

ق سو یبانک تالیجیرا به سمت توسعه ارائه خدمات د هاآن

مردم و جامعه  نیهنوز ب تیحساس نیاما ا دهدمی

 در کشور یمجاز تیامن توسعه .شودنمی دهید طورجدیبه

، آوردمیرا فراهم  یبانک تالیجیمناسب ارائه خدمات د یفضا

و  هستیمدر کشور  یمجاز تیاما شاهد احساس عدم امن

 تالیجیدبانکی امر سبب عدم استقبال مردم از خدمات  نیهم

 یابدمیتوسعه  در کشور یشخص میحفظ حر قوانین .شودمی

 و گیردنمیحوزه صورت  نیدر ا یخوب سازیفرهنگو اما 

 .میهست تینقض آن در سطوح مختلف جامعه و حاکم شاهد

ز ارائه ا هاآن یبانیپشت و تیحما نیقوان بیوضع و تصو در

و  اما مردم ؛است گذارانقانون مدنظر تالیجیخدمات د

 یلوکس و فانتز یلااک منزلهبه نیقوان نیبه ا انیمشتر

 .نگرندمی

 کاربردی یشنهادهایپ

 و هاانکبو تحقیقات صورت گرفته در  هافعالیتبا توجه به 

 ناورانهی فی حکمرانسناریوو ارتقاء شرایط در فضای  کنترل

 :شودمیپیشنهاد 

  و خدمات  هاسامانه کارگیریبهجذب افراد متخص  و

پیشرفته در حوزه اینترنت اشیاء، رایانش شناختی، کلان 

 .هابانکو... در  هاداده

  آموزشی مناسب در سطح شعب  هایبستهتهیه و توزیع

و ارائه اطلاعات و دانش کافی در مورد نحوه استفاده از 

نکی دیجیتال و آگاه ساختن مشتریان از منافع خدمات با

 عمومی، استفاده از خدمات بانکی دیجیتال 

  استفاده از نیروهای متخص  و کارآمد در بخش

 پشتیبانی خدمات دیجیتال

 ت با ضریب امنیتی بالا برای حفاظ هاسیستماز  گیریبهره

 آوردن اعتماد دست بهو مقابله با تهدیدات دیجیتال و 

 مشتریان.

  ی اولویت اراخدمات بانکی دیجیتال د مشخ  نمودن

 جدید مشتریان موجود و ارائه خدمات به و آموزش برای

 شودمینهاد پیش شیفتگی فناوری یبه فضای سناریو با توجه

 ایهقابلیتخدمات به افزایش  کیفیتجهت افزایش  که

موجود اقدامات  هایزیرساختو کارآمدی و کیفیت  هابانک

 شود: زیر انجام

  سهولت در  هایویژگیکه دارای  هاییسایتوبطراحی

 .باشندمیاستفاده و قدرت عملیاتی بیشتری 

  دون و ب سرعتبهبتوان  کهنحویبهطراحی سایت بانک

 را انتخاب کرد. موردنیازنیاز به تلاش اضافی، خدمات 

  مختلف بانکی،  هایوامرهن و  هایفرمامکان پر کردن

 آنلاین. صورتبه

  اینترنتی که ابزاری جهت جذب  حسابگرهایاستفاده از

 .باشندمیمشتریان و سهولت استفاده از خدمات 

  هشدمشخ دسترسی رایگان به اینترنت در ساعات ،

 برای چک کردن آنلاین وضعیت حساب بانکی.

  با  هابانکخدمات بانکداری دیجیتال  هایسیستمارتقاء

ی چون رایانش نوظهور و اساس هایفناوریتوجه با 

 ... .، اینترنت اشیاء وهادادهشناختی، کلان 

 شودیمتحجر فناوری پیشنهاد  یبه فضای سناریو با توجه

که جهت افزایش تمایل افراد و تغییر سبک زندگی اجتماعی 

 افزایش چراکهبه افزایش اعتماد عمومی پرداخته شود،  هاآن

. از همین شد خواهد رفتاراعتماد باعث تغییر در نگرش و 

 :گرددمیرو اقدامات زیر پیشنهاد 
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  گروهی برای آگاهی مشتریان از  هایرسانهاستفاده از

 و تدابیر امنیتی بانکداری دیجیتال. هاسرویس

 فرهنگی برای گسترش کاربرد  ازنظرلازم  بسترسازی

خدمات نوین بانکی دیجیتال و ایجاد اعتماد به این دسته 

 از تبلیغات مناسب. از خدمات بانکی با استفاده

  قرار دادن اطلاعات کامل، دقیق و کارشناسانه پیرامون

از طریق بانکداری دیجیتال در  گرفتهانجامخدمات 

 اختیار مشتریان.

 هاادهدبه پایگاه  امکان دسترسی گسترده، آسان و شفاف 

که  یخدمات بانکی دیجیتال تا جای هایسیستمو کلیه 

 فراهم است. امکان آن با توجه به قوانین

   نوظهور و اساسی رایانش  هایفناوریاستفاده از

تبادلات مالی  بندیدستهبرای  هادادهشناختی و کلان 

روزانه، ماهانه و سالانه به  هایگزارشمشتریان و ارائه 

 .هاآن

  ویژه به مشتریان، برای استفاده و  هایتخفیفاعطای

 از خدمات دیجیتال. گیریبهره

که  شودیمای سناریو تراژدی فناورانه پیشنهاد به فض با توجه

جهت جلوگیری از اینکه این شرایط تبدیل به تهدید شوند، 

جذب مشتریان بانکی که ممکن است حداقل کار باشد 

زیر جهت افزایش مشتریان بانکی توصیه  پیشنهادهای

 :گرددمی

  دید مشتریان ج برجذبکیفیت خدمات بانکی دیجیتال

را مشتاق به دیدن و بررسی  هاآنو  است. مؤثربسیار 

 .کندمیبیشتر 

  کاربردی و  هایسایتامکان دسترسی مشتریان به

 دیگر. کنندهسرگرم

                                           
1 Proximity 

2 Distance 

3 local 

4 Pragmatic 

 یا  زارافنرمبه مشتریان در دانلود کردن  دسترسی رایگان

 خاص. هایبازی

  کوتاه تبلیغاتی معرف خدمات بانکی  هایفیلمپخش

 دیجیتال.

 ر د دیجیتال بانکی افزایش تبلیغات عمومی خدمات

ولتی د هایرسانهتبلیغات از طریق  ویژهبهسطح کشور و 

 و ...(. پیامک ،تلویزیونرادیو، )

 دیجیتال رایگان قبوض آب، برق، تلفن و گاز  پرداخت

 .هرماهمشتریان در اول 

 

 گیرینتیجهبحث و 

ت ی خدمادیکل عوامل و شرانیپ یروهاین ییشناسادر مرحله 

 1ه نزدیکیبتمرکز  برد پژوهش کیفی بود وبانکی دیجیتال راه

 3و آشکار شدن دانش آینده محلی 2بوده است تا فاصله

بوده  4گراعملرویکرد ما  بازهماما  ؛بوده است )کشور ایران(

 شرانیپ یروهایناز  5بین افراد گرایی ذهنیتبه  دستیابی است.

 یروهاین هایاز آینده مشترک هایدریافتو  یدیکل عوامل و

و همچنین  6انباشتی ی تا حدودیدیکل عوامل و شرانیپ

بی به مواد تجر) کلبهوابسته به بافت است و با حرکت جزء 

وده ب موردتوجهمضامین فراگیر( مراحل بینابینی متعددی 

از سطح  7آمدگی یا انبوهشبراست. همچنان که از طریق 

 رفتهرفتهخرد به سطح کل حرکت کردیم، ممکن است 

فاهیم کمتری شناسایی کنیم. این امر به ما کمک و م متغیرها

فهم  هب لزوماً را شناسایی کنیم، اما  موردنظرکه پدیده  کندمی

طی انبوهش، روابط  زیرا ،کندنمیو درک آن کمک 

و از دست بروند.  سازوکاری مهم ممکن است پنهان بمانند

، اما شودمیکامل مشخ   طوربهسازوکار در سطح کلان 

 شودمیمول این سطح مانع درک جامع مع 8جدایی

در این راستا سطح میانی . (168: 1395جائوتسی و ساپیو، )

5 Intersubjectivity 

6 Cumulative 

7 Aggregation 

8 Segregation  
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( که در آن پیچیدگی دهنده سازمانمضمون ) شودتعریف 

علوم  هدف .گرددمیحفظ  سازوکار، اما تنوع شودمیمحدود 

سطح میانی است، چون این سطح شامل بیشترین درک ما از 

تنها بر سطح کلان نیست و سطح میانی ما  تمرکز استپدیده 

هدف ما بوده است. اینجا  دهنده سازمانای هیعنی متغیر

 ینگارآیندهاصلی روش کیفی در علوم اجتماعی و  تفاوت

این است که چه  روی بر است. در علوم اجتماعی، تمرکز

 در هاداده گیریجهتممکن است ظهور یابند و به  اینظریه

، رینگاآیندهدر  کهدرحالی کندنمی اکتشاف توجهیفرایند 

است که دانش سطح کلان را  گیریجهت روی برتمرکز 

با . (178همان منبع: ) استآورده  وجود به نفعانذیبرای 

 بر مؤثر نیروی پیشران و عوامل کلیدی 50مشخ  شدن 

بکه شبر اساس  از این طریق، آینده خدمات بانکی دیجیتال

 سبک»و « ت خدمات دیجیتالکیفی» قطعیت عدماثرات و 

ی انبحر تیعدم قطع یعناصر داراعنوان به« زندگی دیجیتال

م قطعیت چهار عد بر اساس این دو که ؛اندشدهشناخته

سناریو حکمرانی، شیفتگی، تراژدی و تحجر فناورانه برای 

مزیت  است. شدهترسیمفضای آینده خدمات بانکی دیجیتال 

وسعه نرم ت یهاتیو ظرف تیقابل، «حکمرانی فناورانه» ویسنار

ت که نوعی تجربه اقتصاد اس دیجیتال یراهبرد یفناور

 ،ویسنار نیدر ا .و بانکداری بدون اصطکاک است وزنبی

« یتالزندگی دیج سبک» و« کیفیت خدمات دیجیتال شیافزا»

نهاد چابک در عرصه  عنوانبه هابانکمحقق شده است و 

 هابانک. دنشویح مکشور مطر ارائه خدمات دیجیتال

 خدمات بانکی دیجیتالرا به  یبودجه خوب و گذاریسرمایه

 یاهموقع پروژهبه یمال نیو منجر به تأم اندداده  یتخص

 ،دیگرازسویخواهد شد.  خدمات دیجیتال بانکیتوسعه 

شتریان و جامعه از خدمات بانکی دیجیتال ماستقبال شاهد 

مشتریان و  ندهیوز و آر یازهاین اساس بربود که  میخواه

یشروی فناورانه پ شیفتگی ویسنار دراست.  شدهتنظیم جامعه

                                           
1 Accenture 

2 Skan  

جامعه و مشتریان در سبک زندگی دیجیتال فشار تقاضای 

 نیا ی. در فضاکندمیتحمیل  هابانک برخدمات دیجیتال را 

 اما ؛محقق شده است« سبک زندگی دیجیتال» زین ویسنار

 ،رتیبتاینبه. است فتهیاکاهش« کیفیت خدمات دیجیتال»

دون ی دیجیتال بکتقاضای مشتریان و جامعه برای خدمات بان

ط توس شدهانجامنتایج نظرسنجی  اساس بر. ماندمی جواب

درصد  72از مدیران ارشد اجرایی صنایع،« 1اکسنچر» موسسه

در حال حاضر تنها یک  هابانکاذعان داشتند که  هاآناز 

برای همگام شدن با  نهطلبافرصتراهبرد ناق  یا 

ر د دهندگانپاسخدیجیتالی شدن دارند. تمامی  هاینوآوری

ن از قبیل منسوخ شد مسائل و مشکلاتی یادشده نظرسنجی

 کارگیریبه پایینسرعت ،هابانکموجود  هایفناوری

ناکافی  سازمانیفرهنگو  هامهارتجدید و  هایفناوری

 محمدی) نمودنداظهار برای دیجیتالی شدن را دلیل این ادعا 

 .(2015و همکاران، 2رج اسکان 92:1395قمی و همکاران،

بانکی مسائل روزمره  حلتراژدی فناورانه،  یویسناردر 

ینما خدمات دیجیتال ر یرقابت تیمز یریگیپ یبرا یفرصت

هم جامعه و هم مشتریان دارای  ،ویسنار نیدر ا .دهد

 جیتالنکی دیتوسعه خدمات بانسبت به ی انقباض یکردیرو

ال تحجر فناورانه، پیشروی دیجیت ویسناردر  هستند.کشور  در

سبک زندگی » ویسنار نیا یاست. در فضا تیمز هابانک

و  گذاراناستیاز منظر ساما  شودیمحقق نم« دیجیتال

ر د توسعه خدمات بانکی دیجیتال ،مجریان پولی و بانکی

 «تالنکی دیجیکیفیت خدمات با» جهیدرنت ؛قرار دارد تیاولو

فعالانه به دنبال حفظ و گسترش  هابانک و ابدییم شیافزا

 ورکشدر حوزه دیجیتال در  خود یو ابعاد ساختار هاتیظرف

است.  3هاآیندهمثلث  پژوهیآیندهابزارها  نیاز ا یکی .هستند

 را ندهیآ خواهیممی یوقت گویدمیکارآمد که به ما  یابزار

مان حال و به فشار ز میعقب برگرد به میریناگز م،یکن یبررس

نده آی هایپویایی زیرا ؛مینظر کن زین ه راو وزن زمان گذشت

3 The Futures Traingle 
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ز زمان ا .اندنهفتهدر بافتار شرایط گذشته، حال و آینده  گاهاٌ

که  دگذرمیسال زمان  20 خودپردازاز دستگاه  برداریبهره

 اه،از طریق این دستگ بگیرانمستمریدریافت حقوق  الزام به

فراوانی آن در جامعه گسترش یافت. ولی هنوز خدمات 

از سبد خانوار را پوشش  توجهیقابلبخش  دیجیتال مالی

نداده است و تا زمانی که این موضوع حاصل نشود استقبال 

در  اری الکترونیکبانکی نیز مانند بانکد دیجیتالاز خدمات 

ر د ابهام قرار دارد و آنچه توانست بانکداری الکترونیک را

کند، بحث اعتماد و باورپذیری از سوی مردم  ترگستردهایران 

جه و بانکی بود. هایزیرساختو  هاقابلیتو دیگری وجود 

که در آینده  نیز از اعتماد مطرح است تریعمومیو  ترکلی

ست و ا تأثیرگذاربر استقبال مردم از خدمات بانکی دیجیتال 

در جامعه  است. هاکبانمالی  گریواسطهآن اعتماد به نقش 

اما  ؛است موردتردیداین نقش  ترپنهانکمتر و  فعلی

نشان  روندهاضعیف و موضوعات نوظهور و  یهانشانه

 عنوانبه هاتککه یکی از دلایل استقبال مردم از فین  دهدمی

زیرا  ؛است هابانکعدم اعتماد عمومی به  هابانکجایگزین 

ل مشکلات اجتماعی و استای حررا در  هابانک نقش فعلی

خدمات بانکی دیجیتال در ایران مستعد  نمی دانند.جامعه 

 هایآسیبو  نیازهارویکرد اجتماعی است تا پاسخگوی 

زیرا اولاً طبقه پایین و ضریب جینی در ایران  ؛اجتماعی باشد

مردم  دهدمیروند موجود نشان  ثانیاًرو به افزایش است و 

فعلی را  هایبانکهستند و  گردانرویفعلی  هایبانکاز 

 هاتک فین . حتی اگر روند فعلی ادامه یابددانندنمیپاسخگو 

 هایکارکردبا توجه به استقبال مردمی جایگزین  توانندمی

 دهشتوزیعو  واسطهبی هایبانکدر کشور شوند و  هابانک

 هاانکباز  پیشروترو  زودتر هاکتیابند و فین  ظهوردر ایران 

اجتماعی و  هایآسیبو مسائل اجتماعی چون  انیازهبا 

رئیس « 1جی یون شین»که  گونههمانکارآفرینی همراه شوند. 

الی م هایفناوری»که  کندمیسیون خدمات مالی نیز بیان یکم

، شدمیمحسوب  مالی هایبخشفقط ابزاری برای  درگذشته

                                           
1 Je-yoon Shin 

مالی بر مبنای  وکارهایکسباما در حال حاضر معماری 

اطلاعات و ارتباطات در جهت تصاحب سهمی از فناوری 

ی این نیز به دلیل اشاعه فناور«. بخش مالی گام برداشته است

استارت آپ بر پایه فناوری مالی است  گیریشکلموبایل و 

 بازتعریف که پیشران تغییرات در ارائه خدمات مالی و

 اندشدهمالی جامعه  نهادهایو  هاسازمانسنتی  هاینقش

باید دید  هرحالبه .(93:1395قمی و همکاران،محمدی )

 رنگمکیا  کندمی تیرا تقو هابانک گریواسطهنقش  یفناور

 نکباه، شعب بدونبانک از نوع  هایبانک شاهد ماآیا  کندمی

 ،هترب بانک، همراه بانک ،اریبانک س ی،مجاز بانک ،چندکاناله

شاهد خواهیم بود یا  آپپاپ بانک ،شدهیسازیشخص بانک

ود خواهیم ب هاتکبا محوریت فین  هابانکجایگزینی نقش 

و بانک اجتماعی در  واسطهبی بانکو  شدهتوزیعبانک و 

دم قطعیت دومین ع اساس بر کشور ظهور خواهند یافت.

به  بانکداری دیجیتال منوط کاربردپذیری وترش بحرانی گس

ز ا باکیفیتارائه خدمات  هازیرساختو  هاقابلیتوجود 

 هایقابلیتو غیر بانک است. فراهم آوردن  هابانکطرف 

اید و ب است هابانکسخت و نرم دیجیتال چنین تحولی در 

ازمهندسی و معماری آینده با محوریت بدر آینده دید که 

 تغییرات بنیادی دیجیتال صورت خواهد گرفت؟
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