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چکیده
را از سال ها  فناوری دیجیتال، بازسازی ساختارهای بانکداری خرد 

پیش شروع کرد اما بسیار دیرتر بانکداری شرکتی را به تغییر واداشت 

که این تحول دیجیتال درنهایت سراغ بانکداری شرکتی آمد؛ بنابراین 

بانکداری  بر  مؤثر  عوامل  از  الگویی  ارائه  پژوهش  این  از  هدف 

رویکرد  از  استفاده  با  کشور  تجاری  بانک های  در  دیجیتال  شرکتی 

تحلیل  مورداستفاده،  پژوهش  روش  است.  بوده  مضمون  تحلیل 

خبرگان  و  متخصصان  از  نفر  پانزده  پژوهش  این  جامعه  و  مضمون 

هدفمند  به صورت  که  بوده  اند  بانکداری  صنعت  اجرایی  و  علمی 

در  گرفته  اند.  قرار  یافته  ساختار نیمه  مصاحبه  مورد  و  انتخاب شده 

قرار  تأیید  مورد  مختلف  شیوه های  به  پایایی  و  روایی  کیفی،  بخش 

 49 پایه،  کد   155 شناسایی  به  منجر  پژوهش  نتایج  است.  گرفته 

مضامین  است.  گیر  شده  فرا مضمون   21 و  سازمان  دهنده  مضمون 

پژوهش در سه دسته عوامل سازمانی،  این  در  فراگیر شناسایی شده 

برند،  مدیریت  قابلیت  ها،  و  مهارت  از  عبارت اند  فردی  و  محیطی 

، رقابت، مدیریت ارتباط با مشتری، مشتریان، عوامل  مدل کسب وکار
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مقررات،  و  قوانین  سازمانی،  یادگیری  فرهنگ سازمانی،  سازمانی، 

یسک و حمایت مدیریت عالی بوده است. مدیریت ر
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1. مقدمه: طرح مسأله 
سنتی  بانکی  خدمات  ی  رایانه ساز دیجیتال،  ی  بانکدار

تا  می کند  فراهم  بانک  مشتریان  برای  را  امکان  این  است. 

محصولات  به  الکترونیکی   / اینترنتی  بسترهای  طریق  از 

بانکی  خدمات  از  و  داشته  دسترسی  بانکی  خدمات  و 

بانکی  عملیات  کلیه  شدن  دیجیتالی  این  کنند.  استفاده 

کند  جایگزین  را  بانک  فیزیکی  حضور  می تواند  که  است 

ی  بانکدار کند.  بی  نیاز  شعبه  به  مراجعه  از  را  مشتری  و 

دیجیتال شامل فعالیت  هایی مانند واریز وجه نقد، برداشت 

خدمات،  و  حساب  مدیریت  قبض،  پرداخت  انتقال،  و 

درخواست محصولات مالی، مدیریت وام، مدیریت پرتفوی 

مشتریانی  مالی.  خدمات  در  ی  سرمایه گذار ی،  سرمایه  گذار

اینترنتی  اتصال  به  دسترسی  با  دارند،  بانکی  حساب  که 

شخصی  رایانه   / لپ تاپ  مانند  هوشمند  دستگاه  و  ثابت 

خدمات  و  محصولات  از  می توانند  همراه  تلفن های  و 

شعبه  از  اینکه  بدون  شوند،  بهره مند  دیجیتال  ی  بانکدار

.)Haralayya, 2021( بانک به صورت فیزیکی بازدید کنند

ی شرکتی از بزرگ ترین شرکت  های  با توجه به اینکه بانکدار

هر کشور پشتیبانی می  کند و درمجموع اثر عمیقی بر اقتصاد 

نیز  را  آنان  حقوق  و  شهروندان  زندگی  عرصه  دارد،  کشورها 

خدمات  ارائه  کیفیت  بنابراین  می  دهد؛  قرار  تحت تأثیر 

دستیابی  باعث  می  تواند  قابل توجهی  نحو  به  بانک ها  در 

شود.  گرفته  نظر  در  آن  برای  مانعی  یا  و  شهروندی  حقوق  به 

به  مشتریان  تقسیم  با  اول  گام  در  شرکتی  ی  بانکدار راهبرد 

که دارای بالاترین فرصت خلق ارزش هستند آغاز  گروه  هایی 

از  بیش  شرکتی  ى  بانکدار اینکه  است  مسلم  آنچه  می  شود. 

هر بخش دیگرى در بانک به دلیل حجم امور تحت مدیریت 

بر افزایش فعالیت بانک اثرگذار است. بدین ترتیب با تقویت 

روش  های  و  ساختار  استراتژی  ها،  از  استفاده  و  بخش  این 

خلاق رقابتی و اثربخش در این حوزه بانک می  تواند به ارتقاى 

ذی  نفعان  کلیه  براى  ارزش  افزایش  و  خود  سلامت  شاخص 

.)Gogoi, & Jyoti, 2020( امیدوار باشد

با توجه به نیازهای جهانی و فزاینده مشتریان شرکت  های 

و  متنوع  چالش  های  از  مجموعه  ای  با  کنون  ا بانک ها  بزرگ، 

ی شرکتی به عنوان  پیچیده روبه رو هستند. خدمات بانکدار

تعریف شده  ی  بانکدار خدمات  اصلی  مؤلفه های  از  یکی 

و  کوچک  شرکت  های  از  مختلف  شرکت  های  است. 

میلیاردها  به  آن ها  سالانه  درآمد  که  شرکت  هایی  تا  متوسط 

دلار می  رسد، درآمد سالانه جهانی را در حدود 1.85 تریلیون 

انجام شده توسط موسسه  دلار تشکیل می  دهند. تحقیقات 

را  دیجیتال  تحول  آنچه  مورد  در   ،2020 سال  در  مورگان 

ید  کوو همه گیری  می  دهد  نشان  می  دهد،  قرار  تحت تأثیر 

19اهمیت افزایش تعامل با مشتری و تجربه مشتری را افزایش 

ی را افزایش  می  دهد، زیرا بانک های پیشتاز بودجه های فناور

.)Zawada, 2021( می  دهند و پروژه  ها را تسریع می  کنند

ی و  امروزه بانک ها برای ادامه رقابت در صنعت بانکدار

ی شرکتی دیجیتال، نیاز  ی چابک خدمات بانکدار پیاده  ساز

اطلاعات  ی  فناور ی  معمار و  خدمات  ایجاد  شیوه  تغییر  به 

متناسب با نیازهای مشتریان دارند. به همین منظــور بانک ها 

ایجاد  با  و  کنند  ی  پیاده  ساز و  طراحی  را  پلتفرمی  می  توانند 

ی  تکنولوژ نوآور  شرکت  های  و  استارتاپ  ها  برای  دسترسی 

تا خدمات  اجازه دهند  آن ها  به  )فین  تک  ها(  مالی  زمینه  در 

بانکی را با نرم  افزارهای مالی شرکت ها یکپارچه سازند و بدین 

ی شرکتی دیجیتال،  ترتیب برای استفاده از خدمات بانکدار

ارتباط  بانک  سیستم  و  شرکت  داخلی  مالی  برنامه  های  بین 

مستقیم برقرار می  شود؛ به عبارت دیگر سامانه یکپارچه بانکی 

را  اصلی  الکترونیک  خدمــات  و  می  گیرد  قرار  مرکزی  لایه  در 

انجام می  دهد و نرم  افزارهای واسط )مانند نرم  افزارهای مالی 

کارکنان  و  مدیران  و  می  شوند  متصل  آن  به  ی(  حسابدار و 

مالی  فرایندهای  انجام  امکان  لحظه  هر  در  شرکت ها  مالی 

شرکت ها  داخلی  سیستم  های  طریق  از  را  خود  بانکی  و 

)بانک ها،  دوجانبه  ی  همکار این  درنتیجه  می  باشند.  دارا 

مشتریان حقوقی( باهم باعث می  شود بانک بتواند خدمات 

ی  کار ساعات  به  وابستگی  بدون  و  تمام وقت  به صورت  را 
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ی  کنون بسیار کند. هم ا ارائه  شعب به مشتریان حقوقی خود 

ی  بانکدار نرم افزارها و سامانه  های  کشور دارای  از بانک های 

این  بررسی  با  هستند.  حقوقی  مشتریان  مختص  الکترونیک 

کثر این نرم  افزارها خدمات  نرم  افزارها متوجه خواهید شد که ا

قرار  خود  حقوقی  مشتریان  اختیار  در  را  عمومی  و  یکسان 

نیستند.  رقابتی  مزیت  دارای  یکدیگر  به  نسبت  و  می  دهند 

این  که  است  این  نرم  افزارها  این  خصوص  در  دوم  مسئله 

نرم  افزارها یکپارچه نبوده و هرکدام به صورت جزیره  ای بخشی 

از نیازهای مشتریان حقوقی را برطرف می  ســازد. به عنوان مثال 

نوع  چهار  دارای  بانکی  متمرکز  سیستم  یک  با  و  بانک  یــک 

فرایندهای  با  آن ها  از  هرکدام  که  است  مختلف  سامانه 

مشتریان  مختلف  نیازهای  از  قسمتی  تنها  متفاوت  ی  کار

به  توجه  با  می  سازد.  برطرف  را  بانکی  خدمات  در  حقوقی 

ی الکترونیکی  این کمبودها و نواقص در نرم  افزارهای بانکدار

از مفهوم و روش  که استفاده  گفت  مشتریان حقوقی می توان 

ی شرکتی دیجیتال می  تواند به بانک ها در تسریع رفع  بانکدار

نواقص و همچنین تکمیل زنجیره خدمات به خصوص  این 

که با  کمک شایانی نماید؛ چرا ی دیجیتال  در بخش بانکدار

مشتریان  برای  بانکی  خدمات  و  محصولات  ی  شخصی ساز

حقوقی می توان هم نیاز بخشی از مشتریان را برطرف ساخت 

ی، محصولات و خدمات جدیدی  و هم با ایجاد چرخه نوآور

که  ارائه نمود  به آن ها  و  ایجاد  برای سایر مشتریان حقوقی  را 

بدین ترتیب ارزش افزوده بالقوه بالایی هم برای بانک ها و هم 

مشتریان حقوقی آن ها و شرکای حاضر در یک زنجیره تأمین 

می باشد  ی  ضرور نکته  این  ذکر  داشت.  خواهد  همراه  به 

ی  بانکدار خدمات  عرضه  کنندگان  نگاه  از  پژوهش  این  که 

بررسی شده  کشور  ی  تجار بانک های  یعنی  دیجیتال  شرکتی 

خلاصه  نکته  این  در  پژوهش  این  مسئله  درنهایت  است؛ 

ی  بانکدار توسعه  در  می تواند  مؤلفه هایی  چه  که  می  شود 

داشته  وجود  کشور  ی  تجار بانک های  در  دیجیتال  شرکتی 

راستای  در  را  پیشنهادهایی  بتوان  آن ها  کشف  با  که  باشد 

ی شرکتی دیجیتال در کشور ارائه داد. توسعه بانکدار

سؤالات پژوهش

بر  مؤثر  عوامل  از  الگویی  ارائه  که  تحقیق  هدف  به  توجه  با 

کشور  ی  تجار بانک های  در  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار

می باشد، سؤالات پژوهش به شرح زیر می  باشد:

سؤال اصلی پژوهش: 

در  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  عوامل  الگوی 

ی کشور چیست؟ بانک های تجار

سؤال فرعی:

در  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  سازمانی  عوامل   .1

ی کشور چیست؟ بانک های تجار

در  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  محیطی  عوامل   .2

ی کشور چیست؟ بانک های تجار

در  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  فردی  عوامل   .3

ی کشور چیست؟ بانک های تجار

2. مبانی نظری و پیشینه پژوهش
بانکداری دیجیتال

فعالیت های  در  حاضر  عصر  در  دیجیتال  بانکی  خدمات 

بانکی مدرن به موضوعی پرطرفدار تبدیل شده است. خدمات 

مونونگو  و  چیکوکو  توسط  که  همان طور  دیجیتال  ی  بانکدار

تلفن های  اینترنت،  از  استفاده  است،  شده  تعریف   )2015(

تحویل  کانال  به عنوان  الکترونیکی  رسانه های  سایر  و  همراه 

مانند  سنتی  خدمات  تمام  شامل  که  است  بانکی  خدمات 

، چاپ صورتحساب، انتقال وجوه به حساب های  استعلام تراز

، پرداخت صورتحساب ها و خدمات بانکی جدید مانند  دیگر

به  مراجعه  ضرورت  بدون  پرداخت  و  الکترونیکی  قبض  ارائه 

 Chikoko & Munongo, 2015;( است  شده  تعریف  بانک 

 ،)2002( استیون  نظر  طبق   .)Wadesango, & Magaya, 2020

شناخته  حیاتی  ی  بانکدار به عنوان  نیز  آنلاین  ی  بانکدار

ی دیجیتال با استفاده از شبکه  های مخابراتی  می شود، بانکدار
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و اینترنت برای ارائه شکل  های وسیعی از خدمات و محصولات 

مالی به مشتریان از طریق یک وب سایت یا سیستمی که توسط 

 Wadesango, &( کرد  بیان  می  شود  تعریف  مالی  مؤسسات 

استقرار  می  توان  را  الکترونیکی  ی  بانکدار  .)Magaya, 2020

خدمات و محصولات بانکی از طریق شبکه های الکترونیکی 

و ارتباطی که مستقیماً با مشتریان در ارتباط هستند تعریف کرد 

ی دیجیتال طبق سیبندا  بانکدار  .)Wadesango et al, 2016(

فعالیت ها  کلیه  آنلاین(  کردن )جابه جایی  دیجیتالی   ،)2014(

یخ فقط هنگام  که در طول تار و برنامه های بانکی سنتی است 

بود  در دسترس  مشتریان  برای  بانک  در شعبه  فیزیکی  حضور 

و  برداشت ها  پول،  سپرده های  مانند،  فعالیت هایی  شامل  که 

پرداخت   ، انتقالات، مدیریت حساب چک / پس انداز و  نقل 

 .)Wadesango, & Magaya, 2020( حساب  خدمات  قبض، 

ی خدمات بانکی سنتی است.  ی دیجیتال، رایانه ساز بانکدار

طریق  از  تا  می کند  فراهم  بانک  مشتریان  برای  را  امکان  این 

خدمات  و  محصولات  به  الکترونیکی   / اینترنتی  بسترهای 

بانکی دسترسی داشته و از خدمات بانکی استفاده کنند. این 

دیجیتالی شدن کلیه عملیات بانکی است که می تواند حضور 

کند و مشتری را از مراجعه به شعبه  فیزیکی بانک را جایگزین 

.)Haralayya, 2021( بی نیاز کند

بانکداری شرکتی دیجیتال

ی نیز به شرکت هایی خدمات ارائه می کند  این شیوه بانکدار

که فراتر از کسب وکارهای کوچک و با حجم بیشتری از منابع به 

فعالیت های اقتصادی اشتغال دارند. این دسته از شرکت ها 

تا  متوسط  و  کوچک  شرکت های  از  شرکت ها،  از  طیفی  نیز 

شرکت های چندملیتی را شامل می شوند. خدمات این بخش 

نقدینگی،  مدیریت  یسک،  ر مدیریت  خدمات  شامل  نیز 

مالی  تأمین  خدمات  تا  تسهیلات  انواع  از  متنوع  مالی  تأمین 

ی،  تجار خدمات  ی،  ارز خدمات  سرمایه،  بازارهای  طریق  از 

تجارت،  خدمات  شرکت،  مطالبات  مدیریت  پروژه ها،  تأمین 

 Moreno-Bromberg & Rochet,( می شود  شامل  را   ... و بیمه 

ی شرکتی دیجیتال به بخش خاصی از بخش  2018(. بانکدار

طریق  از  را  بانکی  و  مالی  خدمات  که  می شود  گفته  بانکی 

این  می دهد.  ارائه  شرکتی  مشتریان  به  دیجیتال  کانال های 

ی حساب شرکتی، مدیریت وجه نقد  شامل مدیریت و نگهدار

کنش، پردازش حساب، تنظیم حساب  دیجیتال، مدیریت ترا

ی شرکتی است. از دیدگاه  و سایر ویژگی های اساسی بانکدار

مزایای  دارای  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار ی،  تجار ی  بانکدار

یکپارچه  تجربه  مزایا  برجسته ترین  از  برخی  است.  متعددی 

کاهش  مشتری، جذب سریع تر مشتری، ارائه سریع خدمات و 

ی  بانکدار با  شرکتی  ی  بانکدار است.  ی  بهره بردار هزینه های 

 .)2020,North( است  متفاوت  بسیار  خرد  مشتری  با  مرتبط 

برآورده  آن ها  نیازهای  گر  ا و  هستند  بی قرار  شرکتی  مشتریان 

چابکی  و  عملکرد  ندارند.  ی  وفادار برای  دلیلی  نشود، 

ی بانکی  دوعاملی هستند که مشتریان شرکتی در شرکای تجار

یک  بزرگ  شرکت های  مالی  مدیریت  می کنند.  جستجو  خود 

با  می خواهند  شرکتی  مشتریان  است.  چالش برانگیز  تلاش 

راه حل های  کمک  با  می توانند  که  شوند  شریک  بانک هایی 

کوسیستم پیچیده  ی شرکتی با قابلیت دیجیتال، در ا بانکدار

با  هستند  کوته فکر  که  بانک هایی  کنند.  پیمایش  مالی 

همچنان  خود،  اصلی  استراتژی  به عنوان  ارتجاعی  اقدامات 

که برای  در این فرصت ضرر می  کنند. بااین حال، بانک هایی 

طرز  به  شرکت ها  نظر  از  همیشه  هستند،  مجهز  نیاز  این  رفع 

.)North,2020( مطلوبی مورد بررسی قرار می  گیرند

فین تک ها

سـریع  توسـعه  به  اطلاعات،  ی  فناور در  اخیر  پیشرفت  های   

مـالی  ی های  فناور نـام  بـه  نوآورانـه  و  جدید  مـالی  خـدمات 

شامل  مالی  ی  های  فناور است.  شده  منجر  تک ها(  )فین 

ی های  فناور اسـت.  نوظهور  ی  های  فناور و  مالی  امور  ادغام 

و  ی  نوآور نشان  دهنده  که  کرده  اند  ایجاد  تصویری  مالی  نـوین 

و  اسـتمرار  نشان  دهنده  بانک ها  درحالی که  است،  کتشاف  ا

بزرگـی هستند )Puschmann, 2017(. تحـول دیجیتـال شـامل 



ارائه الگویی از عوامل مؤثر بر بانکداری ...        49

ی اسـت  فراینـدهای خـدمات و محصـولات و مـدل  هـای تجـار

 Puschmann,( ی  های دیجیتال آن ها را فعال می  کند که فناور

و  فعالیت  مالی،  ی  های  فناور اخیر  سال های  طی   .)2017

آورده  دست  به  بازار  سریع  تغییر  به  توجه  با  را  مالی  خدمات 

یک  سوم   ،)2017( تک  فین  جهانی  گزارش  اساس  بر  است. 

یس  کنون از دو یا چند سرو مصرف  کننـدگان فعال دیجیتالی ا

ی که  ی مالی استفاده می  کنند. در ایالات متحده، کشـور فناور

Gulamhu- است  متوسط  حد  از  کمتر  مالی  ی  فنـاور )نفـوذ 

مـالی  نـوین  ی های  فناور  .)seinwala, Hatch & Loyd, 2017

کمتر  که   2017 سال  در  شخصی  وام  هـای  کل  از  درصـد   36

از یک درصد در سال 2010 بود را به خود اختصاص داده  انـد. 

نخست  نیمه  در  مـالی  ی  فناور در  جهانی  ی  سرمایه  گذار

میلیارد   57.9 به  و  رفت  سرعت بالا  رکورد  یک  با   ،2018 سال 

 2015 سال  در  که  سـرمایه  ای  از  و   )Miller, 2018( رسـید  دلار 

.)Nonninger, 2019( ی شده بود، پیشی گرفت سرمایه  گذار

ی  در پژوهش های داخلی و خارجی مختلف به بانکدار

که  است  شده  اشاره  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار و  شرکتی 

حوزه  با  مرتبط  پیشینه های  از  تعدادی  بررسی  به  ادامه  در 

ی شرکتی دیجیتال اشاره کردیم. بانکدار

بررسی  به  خود  مطالعه  در   ،)2021( سریواستاوا  و  داشوتار 

گزارش دهی  ی و  یسک، قانون  گذار ی شرکتی: مدیریت ر بانکدار

پرداختند.  بانک های هندی  برای  ارائه یک چارچوب  قالب  در 

که بانک ها با استفاده از داده های موجود در مقیاس کلان،  ازآنجا

تجربه مشتری شرکتی خود را در مقیاس دیجیتالی دوباره طراحی 

می کنند، چالش بزرگی برای تنظیم کننده وجود دارد که اطمینان 

یسک مؤثر هستند و همچنین در هزینه ها  حاصل کند مقررات ر

که  نویسندگان پیشنهاد می کنند  ؟  یا خیر صرفه جویی می کنند 

ک چین ممکن  در صورت عدم تقارن اطلاعاتی، پروتکل های بلا

ک  بلا ی  فناور از  گرچه  ا دهند.  کاهش  را  اطمینان  عدم  است 

شرکتی  بانکی  محصولات  از  برخی  کارایی  افزایش  برای  چین 

چارچوب  یک  تهیه  در  مقاله  اصالت  اما  است،  استفاده شده 

ک چین برای تصمیم گیری های  دقیق برای استفاده احتمالی بلا

ی، موردنیاز است. در این مقاله همچنین پیشنهادهایی  اعتبار

از  استفاده  با  گزارشگری  و  نظارتی  تنظیم  امکان  بهبود  برای 

ی  یکسان ساز از  پشتیبانی  برای   )RegTech( نظارتی  ی  فناور

داده های موجود در سیستم بانکی ذکر شده است. این امر باعث 

را  آن ها  و  می شود  وام دهندگان  دسترس  در  اطلاعات  کیفیت 

قادر می سازد تا ضمن اعطای وام و نظارت بر وام ها، تصمیمات 

گاهانه تری در مورد اعتبار اتخاذ کنند. آ

ی شرکتی:  یا )2020(، در مطالعه خود به بررسی بانکدار دار

شرکت ها  مالی  ساختار  و  ی  ارزش  گذار تحلیل،  و  تجزیه 

پرداخت. امروزه، در طول دوره تغییرات مداوم در بازار مالی، 

ارائه  در  تجدیدنظر  هزینه،  کاهش  چالش های  با  بانک ها 

آیا  خدمات و تقسیم بندی صریح تر مشتری روبه رو هستند. 

بانک ها می توانند به سرعت با شرایط جدید بازار سازگار شده 

ی ها و سیستم های اطلاعاتی موجود با  و با استفاده از فناور

کنند؟ علاوه بر این، این  کار خود را بهینه  مشتریان شرکتی، 

محصولات  شرکتی  فروش  می کند.  کمک  رشد  بهبود  به  امر 

این ها سؤالاتی است  بانکی در شرایط فعلی چگونه است؟ 

که بانک ها باید به آن پاسخ دهند.

»نقش  عنوان  با  مقاله ای   ،)2016( همکاران  و  عباسی 

را  بانکی«  خدمات  درمجموعه  شرکتی  ی  بانکدار ی  سودآور

تفسیر  نوعی  موضوع  این  که  ازآنجا داده اند.  قرار  بررسی  مورد 

تحلیل  و  تجزیه  با  معمولًا  است،  ی  آمار و  تحلیلی  آزمون های 

توصیفی  تحقیق  روش  می گیرند.  قرار  بررسی  مورد  موضوعی 

پارامترهای  و  شرکتی  ی  بانکدار مفهوم  مقاله  این  در  است. 

ی  بانکدار صنعت  در  استقرار  نحوه  و  بخش  این  سوددهی 

جهانی را مورد بررسی قرار می دهد. نتایج حاصل از این پژوهش 

برای  ابزارهای موجود  از  استفاده  در  را  انعطاف پذیری مطلوبی 

ی شرکتی،  بانک ها به منظور تعامل با مشتریان در زمینه بانکدار

شخصی،  وظایف  عمیق  درک  و  کسب وکار  خدمات  طراحی 

افزایش سرعت خدمات رسانی، خدمات بانکی مختلف، درک 

یکرد  رو با  بانکی  با خدمات  درگیر  کارکنان سازمانی  و  مدیران 

نحوه  به  نه تنها  مشتریان  اعتماد  آموزش(  )بدون  تبلیغاتی 
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ی بلکه به سایر موارد مالی مانند طرح های پیشنهادی  بانکدار

برای ایجاد ارزش برای مشتریان را به بانک ها نشان می دهد.

بررسی  به  خود  مطالعه  در   ،)1399( همکاران  و  نظری 

در  شرکتی  ی  بانکدار الگوی  مؤلفه های  و  ابعاد  شناسایی 

ی داده ها ضمن  بانک های تخصصی پرداختند. برای جمع آور

از روش دلفی، تحلیل  یافته و استفاده  مصاحبه نیمه ساختار

کیودا )2018( انجام  شده است. بر این  کیفی با نرم افزار مکس 

ی شرکتی در بانک های  اساس تعداد سیزده مؤلفه در بانکدار

یازده  که  داد  نشان  نتایج  درنهایت  و  شناسایی  تخصصی 

کانال های  یابی،  بازار استراتژی  مشتریان،  شناسایی  مؤلفه: 

نیازها، مزیت  ی شرکتی، شناسایی  بانکدار ارتباطی، عملکرد 

ی و تنوع،  رقابتی، امنیت داده ها، جذب و حفظ مشتری، نوآور

گرفته  قرار  تأیید  مورد  مشتری  ی  وفادار و  تخصص  و  مهارت 

است و در پایان مدل مفهومی ارائه  شده است.

روابط  بازطراحی  به  و تلخیصی  باقری )1399(، در مطالعه 

اصلاح  برای  شرکتی  بانکداران  پرداخت.  شرکتی  ی  بانکدار

کار  به  نیازمند  هزینه  ها،  مدیریت  و  مشتریان  با  روابط  کیفیت 

شرکتی  ی  بانکدار مشتریان  هستند.  دیجیتال  ابزارهای  بردن 

انسانی  و  دیجیتال  خدمات  از  ترکیبی  به کارگیری  نیازمند 

بهبود  را  محصولات  و  خدمات  یافت  در تجربه  که  هستند 

را  در بخش هزینه  امر در صورت تحقق، عملکرد  این  بخشد. 

ی شرکتی به ارمغان می آورد. اصلاح و رشد سریع را برای بانکدار

ارائه  به  خود  مطالعه  در   ،)1398( همکاران  و  بنی  اسد 

ی )حوزه  با مشتری در صنعت بانکدار ارتباط  مدل مدیریت 

رفتار  و  شهروندی  حقوق  بر  تمرکز  با  شرکتی(  ی  بانکدار

یکرد داده بنیاد« پرداختند. مدیریت  شهروندی سازمانی با »رو

تقسیم بندی  شرکتی،  ی  بانکدار حوزه  در  مشتری  با  ارتباط 

تا  می دهد  انجام  مختلفی  معیارهای  با  را  ارزنده  مشتریان 

ی  نوآور و  شرکتی  ی  بانکدار خدمات  ی  سفارشی ساز امکان 

امکان  و  ساخته  فراهم  ارزنده  مشتریان  از  دسته  این  برای  را 

امر  این  که  سازد  برقرار  را  شهروندان  با  دوستانه  رابطه  ایجاد 

بانک ها  می گردد.  برای  مطمئن  ی  سودآور و  ی  وفادار موجب 

یکرد کیفی و استراتژی داده بنیاد و  در این پژوهش، محقق از رو

ی، انتخابی به منظور دستیابی به الگوی  ، محور ی باز کدگذار

 6 قالب  در  پژوهش  نتایج  درنهایت،  و  کرده  استفاده  پژوهش 

بعد اصلی پارادایمی و 35 مقوله فرعی ارائه  شده است.

3. روش شناسی
پژوهش  های کیفی در علوم اجتماعی از رشدی سرشار برخوردار 

کیفی،  کسب نتایج مفید و بامعنی در پژوهش  های  است. برای 

شوند؛  تحلیل  روشمند  به  صورت  موردنظر  داده  های  است  لازم 

دارد.  وجود  زمینه  این  در  اندکی  تحلیلی  ابزارهای  متأسفانه  اما 

کیفی، تحلیل  یکی از فن  های تحلیلی مناسب در پژوهش  های 

مضمون است. از تحلیل مضمون می  توان به  خوبی برای تدوین 

مضامین،  شبکه  های  نمود.  استفاده  مضامین  شبکه  تحلیل  و 

خلاصه  به طور  که  هستند  )وب(  تارنما  شبیه  نگاره  هایی 

 Attride( می دهند  نشان  را  داده  ها  با  مرتبط  اصلی  مضامین 

را  خود  کار  نتایج  بخواهد  پژوهشگری  گر  ا  .)- Stirling, 2001

به گونه ای قابل فهم برای دیگر پژوهشگران در رشته  های مختلف 

مضمون  تحلیل  دهد،  ارائه  متفاوت  جهت  گیری  های  با  و 

میان  و  مختلف  فلسفی  یکردهای  رو میان  به خوبی  می  تواند 

 .)1390 )شیخ  زاده،  نماید  برقرار  ارتباط  مجریان،  و  نظریه  پردازان 

به طورکلی، روش های تحلیل کیفی را می توان به دو دسته تقسیم 

کرد: یک دسته، روش هایی هستند که عمدتاً از جایگاه نظری یا 

معرفت  شناسی خاصی نشأت می گیرند مانند نظریه داده  بنیاد. 

که اساساً مستقل از جایگاه نظری  دسته دوم، روش هایی است 

از  گسترده  ای  طیف  در  و  هستند  خاصی  معرفت  شناسی  یا 

استفاده  آن ها  از  می  توان  معرفت  شناسی  و  نظری  روش  های 

 Braun &( می  گیرد  جای  دسته  این  در  مضمون  تحلیل  که  کرد 

Clarke, 2006(. روش  های کیفی بسیار متنوع و پیچیده هستند 

تحلیل  دارند.  هم  با  مختصری  و  جزیی  بسیار  تفاوت های  و 

در  کیفی  تحلیل  بنیادین  روش  های  از  یکی  می  توان  را  مضمون 

تشریح  دنبال  به  که  تحلیل  روش  های  سایر  با  که  گرفت  نظر 

کیفی هستند، فرق دارد. در نظریه داده  بنیاد  الگوهای داده  های 
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برای  مضمون  تحلیل  مشابه  روش  هایی  مجموعه  از  بسیار  نیز 

ی داده  ها استفاده می  شود؛ اما تحلیل مضمون به اصول  کدگذار

نظریه داده  بنیاد )مستلزم تحلیل جهت رسیدن به نظریه است( 

تحلیل  در   ،)2006( کلارک  و  براون  عقیده  به  نیست.  پایبند 

برسد  کامل  نظریه  به  نخواهد  پژوهشگر  درصورتی که  مضمون، 

ی ندارد به اصول نظریه داده  بنیاد پایبند باشد. ضمن اینکه  نیاز

تا  و  می  شود  شروع  داده  منبع  از  تحلیل  داده  بنیاد،  نظریه  در 

در تحلیل مضمون،  ولی  ادامه می  یابد؛  نظری  اشباع  به  رسیدن 

کل داده  ها، تحلیل و تفسیر  همه منابع داده، بررسی و مضامین 

است  فاز  شش  دارای  مضمون  تحلیل  به طورکلی،  می  شود؛ 

)Braun & Clarke, 2006(. در جدول )1(، فرایند تحلیل مضمون 

در قالب سه مرحله، شش گام و بیست اقدام معرفی می شود:

گام به گام تحلیل مضمون و تحلیل شبکه ی  جدول 1- فرایند 
)Braun & Clarke, 2006( مضامین

اقدامگاممرحله

1- تجزیه 
و توصیف 

متن

آشنا شدن با متن
- مکتوب کردن داده ها

- مطالعه ی اولیه و مطالعه ی مجدد داده ها
- نوشتن ایده های اولیه

ایجاد کدهای 
اولیه و کدگذاری

- پیشنهاد چارچوب کدگذاری و تهیه ی 
قالب مضامین

- تفکیک متن به بخش های کوچک تر
- کدگذاری ویژگی های جالب داده ها

جست وجو و 
شناخت مضامین

- تطبیق کدها با قالب مضامین
- استخراج مضامین از بخش های 

کدگذاری شده متن
- پالایش و بازبینی مضامین

2- تشریح و 
تفسیر متن

ترسیم شبکه ی 
مضامین

-بررسی و کنترل هم خوانی مضامین با 
کدهای مستخرج

-مرتب کردن مضامین
-انتخاب مضامین پایه و سازمان دهنده

-ترسیم نقشه )های( مضامین
-اصلاح و تأیید شبکه )های( مضامین

تحلیل شبکه ی 
مضامین

-تعریف و نام گذاری مضامین
-توصیف و توضیح شبکه ی مضامین

3- ترکیب و 
ادغام متن

تدوین گزارش

-تلخیص شبکه مضامین و بیان مختصر 
و صریح آن

-استخراج نمونه های جالب داده ها
-مرتبط کردن نتایج تحلیل با سؤالات 

تحقیق و مبانی نظری
-نوشتن گزارش علمی و تخصصی از 

تحلیل ها

یکی از نکات مهم در روش تحلیل مضمون، دست یابی 

بر  مضامین  شبکه  است.  مضامین  شبکه  به  پژوهشگر 

یه مشخص، مضامین زیر را نظام مند می کند.  اساس یک رو

که  دارد  وجود  مضمون  تحلیل  برای  مختلفی  یکردهای  رو

کلارک )2006(، با فرایند مضمون  یکرد براوون و  می توان به رو

مشهود و مکنون؛ کینگ و هوروکس )2010(، با فرایند مضامین 

ـ استرلینگ )2001( با  اتراید  کلیدی؛  کلان، یکپارچه کننده و 

گیر و تعدادی دیگر  فرایند مضامین پایه، سازمان دهنده و فرا

ـ  اتراید  یکرد  رو از  پژوهش  این  در  که  می باشد  یکردها  رو از 

الگوی  و  مضامین  شبکه  ترسیم  برای   ،)2001( استرلینگ 

در  که  بردیم  بهره  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  عوامل 

یکرد تشریح شده است. ادامه این رو

الف( مضامین پایه: کدها و نکات کلیدی موجود در متن

از  به دست  آمده  مقولات  سازمان دهنده:  مضامین  ب( 

ترکیب و تلخیص مضامین پایه

کم  : مضامین عالی دربرگیرنده اصول حا گیر ج( مضامین فرا

بر متن به عنوان یک کل

وب  شبکه  نقشه های  به صورت  مضامین  این  سپس 

این  از  یک  هر  برجسته  مضامین  آن  در  که  می شوند  رسم 

می شود.  داده  نشان  آن ها  میان  روابط  با  همراه  سطح  سه 

انعطاف  پذیری  نیست.  پیچیده  ای  روش  مضمون،  تحلیل 

در  را  تحلیل  ها  و  ابزارها  از  گسترده  ای  طیف  -که  روش  این 

که طیف  اختیار پژوهشگر قرار می  دهد- بدین معنی است 

گرچه  گسترده  ای از چیزها را می  توان به داده  ها نسبت داد. ا

می  تواند  اما  است  مضمون  تحلیل  مزیت  انعطاف  پذیری، 

تحلیل  های  برای  خاصی  رهنمودهای  زیرا  باشد.  نیز  عیب 

، ممکن است پژوهشگر  سطح بالاتر عرضه نمی  کند؛ ازاین رو

کند  تمرکز  داده  ها  در  چیزی  به  که  بگیرد  تصمیم  خودش 

این  حل  بر  است  شده  سعی   .)Braun & Clarke, 2006(

ی  کدگذار روایی  و  پایایی  مختلف  یکردهای  رو از  عیب 

حوزه  مدیران  هم  چنین  و  مشاور  و  راهنما  اساتید  کمک  به 

پژوهش بانک های آینده، ملت و تجارت در ارتباط با شیوه 



 52      شماره 115، مهر و آبان 1401

مضمون  تحلیل  حوزه  در  که  شود  گرفته  کمک  ی  کدگذار

تجربیات فراوانی داشتند.

که  هستند  کسانی  خبرگان  از  منظور  پژوهش  این  در   

اجرایی  مسئولیت  و  تخصص  دارای  ی  بانکدار صنعت  در 

در  تألیفاتی  دارای  که  دانشگاه  اساتید  هم  چنین  و  هستند 

ی  فناور حوزه  و  کلان  و  خرد  ی  بانکدار ی،  بانکدار حوزه 

نمونه گیری هدفمند  از  این پژوهش  اطلاعات می باشند. در 

به جای  روش  ها  این  در  شد.  استفاده  متواتر  یا  متوالی  روش 

انتخاب یک نمونه ثابت حجم نمونه آن قدر افزایش می یابد 

کافی باشد )Banning, 2002(. حجم نمونه  که دیگر  تا زمانی 

پژوهش پس از مصاحبه با نفر پانزدهم، اشباع نظری حاصل 

روش  از  پژوهش  کیفی  بخش  در  نمونه گیری  روش  شد. 

حد  تا  که  شد  استفاده  دسترس  در  و  قضاوتی  نمونه گیری 

کفایت و رسیدن به اشباع نظری مصاحبه  ها صورت گرفت.

4. یافته  های پژوهش
 )4( و   )3( جداول  در  پژوهش  کیفی  بخش  از  حاصل  نتایج 

سؤال  به  پاسخگویی  حاصل  که  است،  داده  شده  نمایش 

دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار بر  مؤثر  عوامل  یعنی  پژوهش  اصلی 

بررسی  مورد  به دست  آمده  پایه  تم های  مرحله  این  در  می باشد. 

که ازنظر معنی و مفهوم  گرفته، سپس پژوهشگر تم  های پایه  قرار 

به یکدیگر نزدیک هستند و به اصطلاح قرابت معنایی با یکدیگر 

گروه قرار داده و به خلق معانی و واژه های جدید  دارند را در یک 

می پردازد. در حقیقت پژوهشگر تم های پایه را در قالب تم های 

می  کند.  دسته  بندی  گیر  فرا تم  های  درنهایت  و  دهنده  سازمان 

مصاحبه  شوندگان  که  هستند  عباراتی  یا  کلمات  زیر  کدهای 

مصاحبه  ها،  متن  از  نمونه  ای   )2( جدول  در  نموده  اند،  بیان 

را  داده  ها  ویژگی  یک  کدها  است.  شده  مستخرج  باز  کدهای 

که به نظر تحلیل  گر جالب می  رسد. داده  های  معرفی می  نمایند 

ی شده از واحدهای تحلیل مضمون  ها متفاوت هستند. کدگذار

جدول 2- نمونه  ای از طبقه بندی تم  های پایه

مدیریت ارشد

مدیریت تحول  گرا

درک عصر دیجیتالی توسط مدیر

»... بانک ها اول باید مشخص کنند که آیا درک درستی از دیجیتالی شدن دارند؟ و اینکه چه چیزی 
از دیجیتالی شدن می  خواهند؟ بانک ها باید در مورد دستیابی به اهداف خود شفاف باشند...«

نقش  نزند  پس  را  آن  و  هست  شدن  دیجیتالی  عصر   ، عصر کند  درک  که  مدیری  قطعاً   ...«
تعیین کننده ای در این مسیر دارد...«

تحول گرا بودن
که باید به پیشروان تحول فرهنگی تبدیل شوند و برای  »...رهبران و مدیران ارشد بانک ها هستند 

هدایت بانک به یک فرهنگ جدید باید نفوذ لازم را داشته و انگیزه بانک را افزایش دهند...«

حمایت مدیریت 
ارشد

حمایت و پشتیبانی مدیران ارشد

»...بدون شک هیچ سازمانی متحول نخواهد شد مگر که تفکر مدیران آن دچار تحول شود؛ بنابراین 
ایجاد هر راهبردی در بانک ها علاوه بر فراهم نمودن سازوکارها، فرایندها و فرهنگ  سازی، نیازمند 
و پشتیبانی  راستای پیاده سازی آن می باشد. حمایت  کارکنان در  و  حمایت همه جانبه مدیران 
مدیران را می توان هم در انتقال تجربیات ارزنده و هم در اعمال نفوذ به منظور پیشبرد سریع تر امور 

تأثیرگذار دانست ...«

یکی از نکات مهم در روش تحلیل مضمون، دست یابی 

پژوهشگر به شبکه مضامین است. شبکه مضامین بر اساس 

نتایج  می کند.  نظام مند  را  مضامین  مشخص،  یه  یک رو

کیفی پژوهش در نمودار )1( و جداول )3(  حاصل از بخش 

که حاصل پاسخگویی به سه  و )4( نمایش داده شده است 

شرکتی  ی  بانکدار محیطی  و  سازمانی  فردی،  عوامل  سؤال 

کیفی  داده های  تحلیل  و  تجزیه  نتایج  می باشد.  دیجیتال 

در  که  است  استخراج  شده  پایه  کد   151 که  می دهد  نشان 

کد پایه و عوامل  کد پایه، عوامل فردی 7  عوامل محیطی 20 

سازمانی 124 کد پایه استخراج  شده است.

خبرگان  با  مصاحبه  از  استخراج شده  مضامین  از  یکی 

رهبران  است.  بوده  سازمان  رهبران  و  ارشد  مدیریت  نقش 
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بر  شدن  دیجیتالی  تأثیرات  از  درستی  فهم  دیجیتال  تحول 

دیجیتالی  بر  سازمان ها  باشند.  داشته  کارکنان  و  سازمان 

ی  ضرور تغییرات  اینکه  بدون  می کنند  ی  سرمایه گذار شدن 

را در خود ایجاد کنند و به نوعی جنبه های سازمانی و انسانی 

و  لونام  می شود.  واقع  غفلت  مورد  شدن  دیجیتالی  پویای 

اقدامات  نقش  به  سازمان  ده  از  بررسی  در   ،)2018( دیگران 

کسب وکار  در  شدن  دیجیتالی  برای  مدیریت  پشتیبانی  و 

خود  مطالعه  در   ،)2018( ینتو  فار و  واسونو  است.  اشاره کرده 

ی و دیجیتالی  به نقش کلیدی مدیریت و رهبری ایجاد نوآور

این  در  که  بعدی  مؤلفه  است.  اشاره  کرده  سازمان  شدن 

مدیریت  و  مالی  مدیریت  است  اشاره  شده  آن  به  پژوهش 

هزینه های دیجیتالی شدن فعالیت می  باشد. یکی از فرایندها 

در چارچوب دیجیتالی شدن، مدیریت مالی است. اجرای 

ی و  درست این فرایند می تواند متضمن دستیابی به سودآور

بقای بانک باشد. به بیان ساده، مدیریت مالی با طرح ریزی 

موردنیاز  منابع  تأمین  و  خدمات  تک تک  برای  مالی  بودجه 

گزارش گیری، تطابق خدمات قابل ارائه با اهداف مالی  آن ها، 

و  ارائه  در  بانک  موفقیت   … و  صورتحساب  صدور  سازمان، 

و  گویا  آ زابالا  را تضمین می کند.  ی  و سودآور تداوم خدمات 

یک )2020( به مدیریت مالی و مدیریت هزینه های  اسلوسارژ

دیجیتالی شدن اشاره کرده است.

کلیدی مدیریت  به نقش  )2010(، در پژوهش خود  سالتر

خدمات به مشتریان اشاره  کرده است و معتقد بود که ارتباط 

دوجانبه،  مداوم،  رابطه  یک  باید  مشتریان  و  بانک  میان 

یا  و  کوتاه  می تواند  رابطه  این  و  بوده  سودمند  و  باارزش 

گر مشتریان، در  که حتی ا بلندمدت، باشد. برخی معتقدند 

ی بانک نظر مثبتی هم نداشته باشند،  مورد خدمات اعتبار

بانکی،  خدمات  ارائه  یافت  در مورد  در  آن ها  رفتار  هم  باز 

بستگی  موقعیت  و  شرایط  به  و  است  غیرقابل پیش بینی 

گیر شناسایی شده نقش مدیریت  از مضامین فرا دارد. یکی 

منابع انسانی در دیجیتالی شدن بوده است. با تشدید روند 

کسب   وکارها و البته جامعه، نسل جدیدی  دیجیتالی شدن 

از کارکنان که دارای تبحر و مهارت   های دیجیتالی هستند به 

یکرد سازمان   ها  ی وارد می   شوند و قوانین و رو محیط   های کار

را تغییر می   دهند. چگونگی جذب و نگهداشت استعدادها 

کارکنان، امروزه به عنوان مزیتی رقابتی مورد  و جلب رضایت 

نقش   ، حاضر عصر  به اندازه  زمانی  هیچ  می   گیرد.  قرار  توجه 

مدیریت  هنر  در  سازمان   ها  انسانی  منابع  واحدهای  مهم 

بنگستون  و  بلوم  است.  نبوده  مشخص  انسانی  سرمایه   های 

کیفی به نقش مدیریت منابع انسانی  )2017(، در مطالعه  ای 

مانگیا  و  کانتونی  است.  کرده  اشاره   شدن  دیجیتالی  در 

در  انسانی  منابع  مدیریت  نقش  به  خود  مطالعه  در   ،)2018(

پژوهش  یافته های  با  و  است  اشاره  کرده  شدن  دیجیتالی 

حاضر مطابقت دارد.

یکی از مؤلفه  های کلیدی استخراج شده در این پژوهش 

گذشته،  مدیریت ارتباط با مشتری بوده است. در سال های 

به دلیل مشکلات اقتصادی و دولتی بودن غالب بانک ها، 

نیاز مدیران نبود و مورد  و  ی چندان موردتوجه  مشتری مدار

تغییرات  به  توجه  با  امروزه  اما  می گرفت،  قرار  بی توجهی 

اجتماعی، فنّاورانه، بانک ها بایستی برای شناسایی نیازها و 

که بتواند  انتظارات مشتریان اهمیت قائل شوند و هر بانکی 

این  در  کند،  برآورده  و  شناسایی  را  نیازها  این  رقبا  از  زودتر 

به  خود  مطالعه  در   ،)2015( نصیر  بود.  خواهد  پیروز  میدان 

نقش مدیریت ارتباط مشتری در عصر دیجیتالی شدن اشاره 

نقش  بررسی  به   ،)2020( همکاران  و  گومز  درنهایت  و   کرده 

دیجیتالی  تحولات  و  تغییر  در  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

پژوهش  یافته های  با  که  است  اشاره  کرده  ی  نوآور و  شدن 

حاضر مطابقت دارد.

حوزه  در  شناسایی شده  گیر  فرا مضامین  از  یکی 

برند می باشد.  ی شرکتی، مدیریت  بانکدار دیجیتالی شدن 

اصل اساسی دیجیتالی  شدن مدیریت و توسعه برند است. 

ی مهارت دارند، به گنجاندن یک  بانک هایی که در برندساز

لوگو و هویت بصری در محصولات و خدمات خود بسنده 

نمی کنند، بلکه کسب وکارشان را با واردکردن برند در ذهن ها 
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دیجیتال  قابلیت های  مورد  در  موضوع  این  می کنند.  اداره 

هم صدق می کند. یک برند فقط منتقل کننده پیام نیست، 

رابطه  احساسی  تأثیر  و  ویژگی ها  محیط،  نشان دهنده  بلکه 

و  معنا  باید  بانک ها  بنابراین  است؛  مشتری  با  شما  آنلاین 

یلی  ارزش برندشان را در مرکز طراحی دیجیتال قرار دهند. ر

)2017(، در یادداشتی به چگونگی استفاده از استراتژی های 

ی اشاره  کرده است. یابی دیجیتال در صنعت بانکدار بازار

ساختار  پژوهش  این  در  شده  اشاره  مؤلفه های  از  یکی 

اخیر  دهه  های  سریع  و  شگرف  تغییرات  است.  سازمانی 

این  مدیریت  و  سازمان  زمینه  در  امروز  پیچیده  مسائل  و 

سنتی  تی  تشکیلا طرح  های  که  ساخت  محسوس  را  واقعیت 

کنونی نبوده و باید دگرگونی  های اساسی  پاسخگویی نیازهای 

در ساختارهای سازمانی ایجاد شود. برای این که یک شرکت، 

امروزه بتواند در رقابت پیروز شود باید ساختارهای انعطاف پذیر 

به طور  بتواند  تا  کند  تعیین  را  راهبردهایی  و  باشد  داشته 

پاسخگویی  و  بالا  کیفیت  کم،  هزینه های  صرف  با  هم زمان 

 ،)2018( هیتز  و  شوئر  کند.  تأمین  را  مشتریان  نیازهای  سریع 

بررسی طراحی ساختار سازمانی متناسب  به  در مطالعه خود 

با عصر دیجیتالی شدن اشاره کرد که بانک ها باید چابک تر از 

ی  قبل باشند و ساختارهای وظیفه ای آن ها متناسب با بانکدار

شناسایی شده  مؤلفه های  از  دیگر  یکی  کند.  تغییر  دیجیتال 

از  ی  بسیار درحالی که  می باشد؛  فرهنگ  پژوهش  این  در 

فناورانه  جنبه های  ی  رو ی  اعتبار موسسه های  و  بانک ها 

نیست  تردیدی  هیچ  جای  هستند،  متمرکز  دیجیتالی  تحول 

دیجیتالی  تحول  در  موفقیت  کلید  مهم ترین  »فرهنگ«  که 

فرهنگ سازمانی  مؤلفه های  شناسایی  گفت  می توان  است. 

شرکت  های  در  آن  برای  مناسب  الگویی  طراحی  و  شایسته 

ی  یات اصلی برای داشتن رفتار مشتری محور به یکی از ضرور

اثربخش و درنتیجه رضایت مشتریان و به دنبال آن رسیدن به 

است.  تبدیل  شده  سازمان،  برای  منافع  ایجاد  یا  رقابتی  سود 

رفتار  به  که  را  فرهنگ سازمانی  ابعاد   ،)1992( ی  رو میکائیل 

معرفی  خود،  مفهومی  مدل  در  می شود  منجر  محور  مشتری 

ساختار  بیرونی،  جهت گیری   : از عبارت اند  ابعاد  این  می کند. 

کید  ، جهت گیری اجتماعی، تأ پیچیده، تصمیمات نامتمرکز

ی، تصمیمات مشارکتی،  گرایش به سازگار ی، تمایل و  بر نوآور

کید  تأ تیم،  عملکرد  برای  پاداش  سیستماتیک،  برنامه ریزی 

ی،  همکار ی  رو کید  تأ رسمی،  یه های  رو هماهنگی،  ی  رو

 ،)2018( همکاران  و  لونام  تعهددرونی.  و  ی  کار گروه  ی  وفادار

در مطالعه خود به نقش فرهنگ در تغییر و تحولات دیجیتالی 

یک  به  تبدیل شدن  برای  بانک ها  است.  کرده  اشاره   شدن 

ی شرکتی باید دست به تغییر  برند دیجیتالی در حوزه بانکدار

فرهنگ سازمانی خود بزنند. جیم  ماروس )2020(، در یادداشت 

بانک  یک  شدن  دیجیتالی  باعث  آنچه  که  بود  معتقد  خود 

ی دیجیتالی است  می شود و عاملی برای موفقیت در بانکدار

ی. فرهنگ سازمانی می باشد و نه فناور

ی شرکتی  بانکدار برای  از جمله مضامین شناسایی شده 

مدل های  قرن ها،  برای  می باشد:  کسب وکار  مدل  دیجیتال 

یت مشخص و ثابتی قرار داشته  کسب وکار بانک ها در محور

ی،  ، روندهای فناور کسب وکار در سال های اخیر است. مدل 

مدل سنتی کسب وکار بانک ها را با چالش روبه رو کرده است. 

و  زده  بر هم  را  بانک ها  ارزش سنتی  زنجیره  دیجیتالی شدن، 

داده  قرار  تغییر  و  تهدید  در معرض  را  ی  بانکدار نقش سنتی 

فرصت ها  دیجیتال،  نوظهور  پلتفرم های  و  تک ها  فین  است. 

پدید  مالی  خدمات  صنعت  برای  را  جدیدی  تهدیدات  و 

 ، معتبر مؤسسات  گزارش های  پیش بینی  اساس  آورده اند. 

ی است و  دیجیتالی شدن روند غالب آینده صنعت بانکدار

تغییر مدل  بقا در عصر دیجیتال، چاره ای جز  برای  بانک ها 

دنیس  ندارند.  دیجیتال  روندهای  بر  مبتنی  خود  کسب وکار 

در  کسب وکار  مدل  نقش  بررسی  به  خود  مطالعه  در   ،)2019(

دیجیتالی شدن بانک ها و نهادهای ارائه دهنده خدمات مالی 

در آفریقا پرداخت و به نقش کلیدی تغییر مدل کسب وکار برای 

جاپاروا  دیگر  پژوهشی  در  است.  اشاره  کرده  شدن  دیجیتالی 

بانک ها  که  پرداختند  نکته  این  بررسی  به   ،)2017( روپیکا  و 

سمت  به  دنیا  دیجیتالی  آینده  و  شدن  دیجیتالی  برای  باید 
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ی اطلاعات  کنند. عامل فناور کسب وکار حرکت  تغییر مدل 

از مؤلفه های شناسایی شده  به عنوان یکی  و هوش مصنوعی 

در این پژوهش بوده است. درحالی که بیشتر مؤسسات مالی 

ی مدرن  به عنوان پایه و اساس تحول دیجیتال از مزایای فناور

کثر مؤسسات به دلایل مختلف  گاه هستند؛ اما متأسفانه، ا آ

)بودجه، فرهنگ، نبود مهارت و غیره( فقط به صورت آزمایشی 

که  دانست  باید  کرده اند.  استفاده  ی ها  فناور این  از  کنون  تا

آهسته  دیگر  مالی  خدمات  ی  فناور اجرای  در  تغییر  سرعت 

نخواهد بود. شرکت ها باید با تبدیل شدن به مرکز دیجیتالی، 

ی که  به طور  - کنند  تسریع  را  خود  دیجیتالی  بانکی  تحولات 

یک  تا  شده اند  ی  فناور شرکت  یک  شبیه  بیشتر  بانک ها 

موسسه مالی سنتی.

کیفی حاصل از تحلیل مضمون در عوامل سازمانی بانکداری شرکتی دیجیتال جدول 3- نتایج تجزیه و تحلیل داده های 

نشانگر مصاحبهشاخصکد فرعیکد اصلی

عوامل سازمانی

مدیریت ارشد

مدیریت تحول  گرا
A10, N9درک دیجیتالی شدن

,E2تحول گرا بودن

,F3, I7حمایت و پشتیبانی مدیریت ارشدحمایت مدیریت ارشد

شفافیت در سیاست گذاری

,B5, E3هدف گذاری دقیق

,A4برنامه  ریزی توسعه حجم فعالیت

,A1مشخص کردن توانمندی ها

مدیریت هزینه  هامدیریت مالی

یابی ,C10, L3مدیریت هزینه های بازار

,N10هزینه منابع انسانی متخصص

O5, M9هزینه های امنیت سایبری

کید بر کاهش هزینه های جانبی مشتری ,J6, L7تبلیغات با تأ

مدیریت خدمات 
پرداخت دیجیتالی

,B1, G3, H3تأمین مالی خدمات دیجیتالتأمین مالی خدمات دیجیتال

,J8, L5مشاوره سرمایه گذاری، لیزینگ، حقوقیخدمات مشاوره ای

,D9, L10ارائه خدمات کارت اعتباری و نقدیکارت اعتباری

C2,I1, M2, H2مدیریت مالی و دارایی شرکت ها به صورت دیجیتالیمدیریت مالی دیجیتالی شرکت ها

,D5, G4, I2, O1مشاوره و تسهیلات تجارت بین  المللتجارت بین  الملل

,D7تسهیل کانال های تحویل الکترونیکیکانال های تحویل الکترونیکی

مدیریت منابع 
انسانی

,D10, M3به کارگیری نیروی انسانی متخصصبه کارگماری

,A8, B10, D8, F5آموزش کارکنان مطابق نیاز روزآموزش

G2, H10ارائه پاداش به کارکنان پذیرای دیجیتالپاداش
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نشانگر مصاحبهشاخصکد فرعیکد اصلی

عوامل سازمانی

مدیریت ارتباط با 
مشتری

مدیریت تجربه مشتری

,A11, C4تحلیل داده  های مشتریان

,A3مدیریت تجربه مشتری

B3, I4افزایش شاخص رضایت مشتری

,F8,I5,J4, N2 برنامه  ریزی روابط بلندمدت با مشتری

,H1, F9طراحی برند ویژه دیجیتالیبرند سازی دیجیتالمدیریت برند

ساختار سازمانی

انعطاف پذیری
,C7انعطاف  پذیری ساختار سازمانی

,J2یکپارچه شدن واحدهای تخصصی

بازتعریف ساختار وظیفه  ای
E7, K3ساختار منعطف و تخصصی برای ارائه خدمات خاص

,F4,H5اتخاذ رویکرد مشتری محوری به جای وظیفه محوری

D2, M10یادگیری از تجارب سایر بانک هایادگیری سازمانیسازمان یادگیرنده

فرهنگ سازمانی

C3, D3تمرکز بر مشتریفرهنگ سازمانی مشتری محور

فرهنگ سازمانی منعطف
,A9, B6تغییر عادات سازمانی برای تسهیل کار مشتری

,B2چابکی سازمانی

K10گسترش فرهنگ استفاده صحیح از امکانات IT و DBفرهنگ سازی برای مشتری

مدل کسب وکار

ارزش  آفرینی

,B8, E6, G7, H6, L1متناسب سازی خدمات با نیاز مشتری

,E4عدم وابستگی خدمات به محیط فیزیکی

,A7, C5تطبیق مدل عملیاتی با تغییرات

,G1الزام و تعهد به نوآوری

J1, L9ارائه خدمات ارزی

شناسایی مشتری هدف
,A2, C1, E9, F1سیستم اعتبارسنجی مشتریان

,G6,I3شناسایی بازار هدف درآمدزا

مشارکت

D4, A6مشارکت با فین تک ها

,B9, J7, N1مشارکت با سایر مؤسسات مالی

,B7,C8, E1مشارکت با صنعت و مراکز علمی

یسک مدیریت ر

یسک فناوری اطلاعات یسک فناوری اطلاعاتر ,N8سازوکار مدیریت ر

یسک بازار ر

یسک نرخ بهره ,H4مدیریت ر

یسک نرخ ارز ,L2مدیریت ر

یسک سهام ,I9مدیریت ر

یسک نقدینگی یسک نقدینگیر G10, H9, L8توانایی مدیریت ر
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نشانگر مصاحبهشاخصکد فرعیکد اصلی

عوامل سازمانی

بازاریابی
کید بر سرعت عملیاتسرعت عملیات دیجیتالی ,M1, N3تبلیغات با تأ

M6تبلیغات با هدف جذب مشتریانتبلیغات با هدف جذب مشتریان

خدمات موبایلی

طراحی اپلیکیشن کاربردی

A5, B4, G9, C9قابلیت های کاربردی

,H8,L6پشتیبانی برخط

,I8جذابیت محیط اپ

,N6دسترسی به اطلاعات در هرزمان و هر مکاندسترسی به اطلاعات

O10طراحی و به کارگیری پروتکل های پرداخت موبایلپروتکل های پرداخت موبایل

زیرساخت  های 
یکپارچه

فناوری اطلاعات

D6, C6سیستم  های اطلاعات و داشبوردهای مدیریتی، محیط فناوری اطلاعات چابک

J3, K8مکانیزم  های شناسایی نیازهای مشتریان شرکتی

EB و IT تعداد متخصصان داخلی در زمینهK9

,K7 امکانات نرم افزاری و سخت افزاری موجود

DB و IT کیفیت دانش فنی متخصص ایرانی درK1

O9, M8احراز هویت بیومتریک

,D1تقویت زیرساخت  های امنیتی حوزه فاوا

,O4, O6استفاده از مکانیزم  های هوش مصنوعی در ارائه خدماتهوش مصنوعی

N7فرم یا امضاء الکترونیکفرم یا امضاء الکترونیک

مؤلفه هایی  محیطی  عوامل  بخش  در  پژوهش،  این  در 

 ، کسب وکار محیط  تغییرات  مقررات،  و  قوانین  مانند 

است.  شده  ذکر  بانک ها  بین  شدید  رقابت  و  مشتریان 

رشد  به  رو  بازار  این  در  کار  ادامه  برای  سنتی  بانک های 

دهند.  تطبیق  دائم  را  خود  عملیاتی  مدل های  مجبورند 

ی اطلاعات، توسعه محصولات  به ویژه اینکه تغییر در فناور

و خدمات جدید و تغییر انتظارات از زمان عرضه به بازار از 

عوامل اصلی پیش رو در تغییرات بنیادین در سازمان آن ها 

هستند. شاید مهم ترین مرحله، نیاز بانک ها به یک بازنگری 

و  کارکنان  آموزش  و  سازمان دهی  در  چشمگیر  و  سریع 

چگونگی پاسخگویی و نحوه تعامل آن ها با نیازهای مشتری 

در عصر دیجیتال است؛ یعنی ابتدا به مشتری پرداخته شود 

یگران  و یادشان باشد که مشتریان به آن ها فکر نمی کنند. باز

و استارت آپ  ها( می توانند  کوچک )فین تک ها  دیجیتالی 

سهم بازار را سریع تر از آن خود کنند آن هم به شکلی که برای 

بدان  این  باشد.  مختل کننده  سنتی  ی  بانکدار مدل های 

ارائه  برای  را  موانعی  سنتی،  سازمان های  که  است  معنی 

می کنند  ایجاد  مشتریان  برای  خلاقانه  و  جدید  راه حل های 

و  باورها  ، تغییر  به نگاه عمقی تر نیاز  به معنای  این جمله  و 

ابداعات  ارائه  و  مشتری  کار  تسهیل  برای  سازمانی  عادات 

نوآورانه  کوچک،  رقبای  که  باشد  یادشان  و  است  دیجیتال 

کششی، بازار  و چابک تر پیش می روند و بر اساس مدل های 

را به سوی خود می برند و موجب تغییرات اساسی در تمامی 

ی،  فناور سریع  تغییر  و  رشد  به  توجه  با  می گردند.  سطوح 
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مناسب  همگامی  تنظیم  گران،  ی  رو پیش  بزرگ  مسئله 

که در  ازاین رو در مقرراتی  با تحولات فناورانه است.  مقررات 

محیط  انتزاع  است،  مدنظر  آن ها  تنظیم  بین المللی  سطح 

پذیرفته  شده  اصل  یک  به عنوان  خاص  ی  فناور از  مقرراتی 

حال  در  جهان  سراسر  در  مالی  بازارهای  تنظیم  گران  است. 

تنظیم و اعلام سیاست  های خود در این خصوص هستند.

تجارت  قانونی  و  حقوقی  زیرساختار  طراحی  هنگام 

کار  این  که  باشند  داشته  توجه  باید  دولت ها  الکترونیک، 

به جای  کشور  ی  تجار عملکرد  بر  اساسی  بسیار  تأثیرات 

کشورهای  که  است  مطرح  یادی  ز مسائل  گذاشت.  خواهد 

تجارت  قانون  تنظیم  و  طراحی  جهت  در  سوم  جهان 

حق  مشتری،  پشتیبانی  دهند:  قرار  مدنظر  باید  الکترونیک 

قوانین و حمایت های  این  این که   ... و  ی، مالیات  کپی بردار

به واسطه  که  است  امری  شود،  پیاده  باید  چگونه  حقوقی 

می شود.  دنبال  ی  سیاست گذار و  تحقیقاتی  فعالیت های 

خود  که  قوانینی  همچنین  و  بین المللی  استاندارد  قانون 

کرده اند، از جمله نمونه های این گونه مبانی  کشورها تصویب 

ی شرکتی  ی دیجیتال و بانکدار حقوقی است. توسعه بانکدار

دیجیتال به چارچوب مناسب قانونی نیاز دارد تا شرکت ها و 

کافی آن ها در هنگام تبادلات مالی  افراد را در موردحفاظت 

تجارت  توسعه  جامع  برنامه  تدوین  وجود  با  سازد.  مطمئن 

الکترونیک ایران توسط معاونت برنامه ریزی و امور اقتصادی 

هنوز   ، کشور توسعه  چهارم  برنامه  قالب  در  بازرگانی  وزارت 

این برنامه مصوب شده چالش های فراوانی در هماهنگی با 

دستگاه های مختلف ذی ربط داشته و با اجرایی کردن آن با 

تهیه زیرساخت های لازم فاصله دارد.

در  کار  ادامه  برای  مرکزی  بانک  مانند  نظارتی  نهادهای 

به  بتوانند  اینکه  برای  بردارند.  قدم  باید  دیجیتال،  اقتصاد 

شفاف  مالی  سیستم  یک  از  اطمینان  زمینه  در  خود  وظیفه 

رقابت  تسهیل  و  نهایی  مشتریان  از  حمایت  قابل اعتماد،  و 

نسل  دیجیتال  »قانون  گذاران  به  باید  کنند،  عمل  بازار  در 

به  خود  یادداشت  در   ،)2020( ریپل  که  شوند  وصل  بعدی« 

آن اشاره کرده است. در پژوهشی دیگر شولیست )2018(، به 

خدمات  شدن  دیجیتالی  در  مقررات  و  قوانین  نقش  بررسی 

به  ورود  و  تغییر  است  بوده  معتقد  که  است  کرده  اشاره 

مدل های  و  ی ها  فناور نیازمند  دیجیتالی  کوسیستم  ا یک 

برای  را  جدیدی  چالش های  همچنین  است؛  ی  تجار نوین 

که  می آورد  به وجود  نظارتی  نهادهای  و  سیاست گذاران 

و  ثبات  بانک ها،  در  ی  نوآور کردن  خفه  بدون  می خواهند 

ارائه دهندگان  بیشتر  برای  بگیرند.  نظر  در  را هم  یکپارچگی 

ناظر  نهاد  توسط  باید مقررات حوزه دیجیتال  مالی  خدمات 

 ،)2019( همکاران  و  ارسنجانی  شود.  مشخص  قانون گذار  و 

ی اینترنتی در  در مطالعه خود به بررسی چالش های بانکدار

ایران برای تغییر و تحول دیجیتالی شدن اشاره کردند که یکی 

از مؤلفه های اساسی شناسایی شده در این پژوهش تغییرات 

 ،)2018( همکاران  و  امباما  است.  بوده  کسب وکار  محیط 

از حوزه  و تجربیات آن ها  به نقش مشتریان  در مطالعه خود 

ی شرکتی دیجیتال اشاره کردند که بر عملکرد بانک  بانکدار

نقش به سزایی دارد.

در این پژوهش، در بخش عوامل فردی مؤلفه هایی مانند 

نگرش  و  شناختی  جمعیت  ویژگی  های  توانایی،  و  مهارت 

ی شرکتی  بانکدار در حوزه  دیجیتالی شدن ذکر شده است. 

کارمند  سن  مانند  مؤلفه هایی  کشور  بانک های  در  دیجیتال 

موفقیت  در  می تواند   )X,Y,Z( دارد  تعلق  آن  به  که  نسلی  و 

تأثیرگذار  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار پروژه های  توسعه  و 

بر توسعه پروژه های  فرد  باشد. روحیات، عادات و علایق هر 

به  مصاحبه ها  در  است.  مؤثر  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار

اشاره  کارمند  پیشین  آموزش های  و  مهارت ها  تحصیلات، 

باشد  آنی  یا  آشکار  به صورت  افراد  مقاومت  گر  ا است.   شده 

مدیریت بانک با مسئله چندان مشکلی روبه رو نخواهد بود؛ 

غیرمستقیم  به صورت  که  است  آن  مقاومت  نوع  بدترین  اما 

باشد یا این که اعضای بانک بکوشند تا آن را برای مدت زمانی 

جنبه  غیرمستقیم  یا  تلویحی  مقاومت  اندازند.  تأخیر  به 

بانک  به  نسبت  افراد  ی  وفادار و  می گیرد  خود  به  ظریف تری 
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می دهند،  دست  از  را  کردن  کار  انگیزه  آنان  می شود.  کم 

در  موفقیت   ... و  می یابد  افزایش  اشتباهات  و  خطاها  میزان 

بنیادین است.  تغییرات  نیازمند  ی شرکتی دیجیتال  بانکدار

نیاز  بانک  در  تنوع  مدیریت  و  تحول  مدیریت  برنامه های 

و  رشد  دیگر  سوی  از  دارد.  سازمان  در  اساسی  تغییرات  به 

ی نیاز به تحول دیجیتال را افزایش داده است.  پیشرفت فناور

این نیز نیازمند تغییرات فراوان در بانک است؛ بنابراین باید 

بانک  تغییر  شود.  مدیریت  تغییر  برابر  در  کارکنان  مقاومت 

نمی کند  پیدا  تحقق  یک شبه  دیجیتال  به  سنتی  یکرد  رو از 

طرف  از  آن  شدن  پذیرفته  برای  باشد،  ساده  تغییر  گر  ا حتی 

طول  سال ها  است  ممکن  می باشد.  زمان  به  نیاز  کارکنان 

یابد.  تحقق  کامل  به طور  پیچیده  تغییر  یک  نتایج  تا  بکشد 

در پاره ای از پژوهش ها به نقش ویژگی های جمعیت شناختی 

به طور  است.  شده  اشاره  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار در 

مثال در پژوهش های تکا و شارما )2017(، ایزوگو و همکاران 

گ و همکاران )2019( یا در پژوهش های دیگر  )2012(، یسلیدا

در  و  موفقیت  در  بانک  کارکنان  توانایی  و  مهارت  نقش  به 

ی دیجیتال اشاره  ی فرایندهای بانکی و بانکدار دیجیتال ساز

کیتسویس و همکاران  که می توان به پژوهش های  شده است 

یگوپولوس )2006( اشاره کرد. )2021(، کارادیماس و ر

کیفی حاصل از تحلیل مضمون در عوامل فردی و محیطی بانکداری شرکتی دیجیتال جدول 4- تجزیه و تحلیل داده های 

نشانگر مصاحبهشاخصکد فرعیکد اصلی

عوامل محیطی

قوانین و مقررات
K2قوانین و مقررات دولتیقوانین و مقررات دولتی

K2سیاست ها و اقدامات بانک مرکزیسیاست ها و اقدامات بانک مرکزی

رقابت بین سازمانیرقابت شدید
رقابت در صنعت و دشواری حفظ مشتریان، ارائه خدمات متمایز و 

متناسب سازی محصولات
M4, E8

تغییرات محیط کسب وکار

یکی و ابزارهای هوشمند یکی و ابزارهای هوشمندپیشرفت  های تکنولوژ I10پیشرفت  های تکنولوژ

افزایش استفاده از تلفن هوشمند
افزایش تمایل مصرف کنندگان خدمات مالی، به سمت استفاده از 

تلفن های هوشمند
O8,

یگران جدید ورود باز
,M7فین تک ها

,N4, O7استارت  آپ  ها

مشتریان

DB آشنایی مشتریان با

DB گاهی مشتریان از مزایای J9میزان آ

,J5امنیت و حریم خصوصی

J10امنیت مالی

,G8, O2اعتبار و شهرت بانک

,E11نگرش مفید بودن

,H7اعتماد به ساختار دیجیتالی

,E10,F6,I6سهولت عملیات دیجیتالیسهولت استفاده

K5مقاومت مشتریان سیستم سنتیمقاومت مشتریان

,N5کیفیت درک شدهکیفیت



 60      شماره 115، مهر و آبان 1401

نشانگر مصاحبهشاخصکد فرعیکد اصلی

عوامل فردی کارکنان

مهارت و توانایی
B11باور به توانایی در انجام وظایف به  صورت الکترونیکیخودکارآمدی کامپیوتری و دیجیتالی

K4, F7به روز بودن مهارت کارکنان، مرکز کنترل درونیقابلیت

G5, o3پذیرش بهتر دیجیتالی شدن توسط جوان هاسنویژگی  های جمعیت شناختی

M5, K6مقاومت در برابر تغییرمقاومت در برابر تغییرنگرش دیجیتالی شدن

روایی در پژوهش کیفی: در این تحقیق برای بررسی اعتبار 

یافت نظرات  پژوهش به دو شیوه بازخور مشارکت  کننده و در

یافت  در برای  که  گونه  بدین  است.  شده  عمل  متخصصان 

مصاحبه  شوندگان  از  نفر  سه  از  مشارکت کنندگان  بازخورد 

درخواست شد تا نظرات خود را درباره مفاهیم و ابعاد موجود 

یافت نظرات  برای در بیان نمایند. همچنین  در مصاحبه  ها 

یابی استفاده  متخصصان از دو نفر از اساتید در زمینه بازار

قابلیت  یا  پایایی  کیفی:  پژوهش  در  پایایی  است.  گردیده 

به شمار  کیفی  تحقیق  روش های  در  مهم  شاخصی  اعتماد، 

به  زمانی  دوره  یک  در  طولانی  مشاهدات  که  چرا می رود؛ 

محقق این امکان را می دهد تا به سطح بالایی از روابط بین 

در   .)265  :2004 )برایمن،  یابد  دست  مشاهدات  و  مفاهیم 

دو  از  مصاحبه  ها  در  پایایی  از  اطمینان  برای  پژوهش،  این 

روش بازآزمون و دوکدگذار استفاده شده است:

از  آزمون  باز  پایایی  محاسبه  برای  بازآزمون:  پایایی 

نمونه،  مصاحبه  چند  انجام شده،  مصاحبه های  میان 

زمانی  فاصله  دو  در  مشخص شده  کدهای  و  انتخاب شده 

روش  شده اند.  مقایسه  باهم  مصاحبه ها  از  هرکدام  برای 

کار  به  پژوهشگر  ی  کدگذار ثبات  یابی  ارز برای  بازآزمایی 

از  حاصله  نتایج  که  است  روبه رو  اشکال  این  با  ولی  می رود 

آزمون مجدد می تواند تحت تأثیر تجربه و حافظه کدگذار قرار 

گرفته و منجر به تغییر در قابلیت اعتماد شوند. کدهایی که 

کدهای  و  توافق  به عنوان  بودند  مشابه  زمانی  فاصله  دو  در 

روش  مشخص شده اند.  توافق  غیر  عنوان  با  غیرمشابه 

محاسبه پایایی به صورت زیر است:

نمونه  به عنوان  مصاحبه  سه  پژوهش  این  در 

ی  انتخاب شده اند و بافاصله زمانی سه هفته مجدداً  کدگذار

شده  اند و نتایج در جدول )5( ارائه  شده است:

جدول 5- درصد پایایی باز آزمون

ردیف 
)مصاحبه(

تعداد کل 
کدها

تعداد 
توافقات

تعداد عدم 
توافقات

درصد پایایی باز 
آزمون

11151٪90

51032٪60

91041٪80

77٪31124کل

با توجه به این که میزان پایایی بازآزمون 77 درصد است 

اعتماد  قابلیت  است،  درصد   60 از  بیشتر  مقدار  این  و 

ی موردقبول است. کدگذار

توافق  روش  با  پایایی  محاسبه  برای   : کدگذار دو  پایایی 

بانک  عالی  مدیران  از  یکی  از   ، کدگذار دو  موضوعی  درون 

همکار  به عنوان  آزمون  این  در  تا  شد  درخواست  آینده 

که  موضوعی  درون  توافق  درصد  کند.  مشارکت  پژوهشی 

به عنوان شاخص پایایی مورداستفاده قرار می گیرد به صورت 

زیر محاسبه می  شود. نتایج به دست آمده در جدول )6( آمده 

است:



ارائه الگویی از عوامل مؤثر بر بانکداری ...        61

کدگذار جدول 6- درصد پایایی دو 

ردیف 
)مصاحبه(

تعداد کل 
کدها

تعداد 
توافقات

تعداد عدم 
توافقات

درصد پایایی دو 
کدگذار

1821٪50

5941٪88

9732٪85

75٪2494کل

درصد   75 کدگذار  دو  پایایی  میزان  این که  به  توجه  با 

است و این مقدار بیشتر از 60 درصد است، قابلیت اعتماد 

ی موردقبول است. کدگذار

با  مصاحبه  به  مربوط  متون  تحلیل  و  تجزیه  از  پس 

الگو  مضمون  تحلیل  یکرد  رو از  استفاده  با  پژوهش  خبرگان 

نهایی پژوهش تدوین  شده است که در نمودار )1( به نمایش 

درآمده است.

کیفی پژوهش نمودار 1- مدل حاصل از بخش 

5. نتیجه گیری و توصیه های سیاستی
عمیق  مصاحبه های  طریق  از  شد  سعی  پژوهش،  این  در 

و  ایران  ی  بانکدار صنعت  اجرایی  و  دانشگاهی  خبرگان  با 

جهت  در  پله  به  پله  مضمون،  تحلیل  ی  متدولوژ به کارگیری 

گام برداشته  ی شرکتی دیجیتال  دستیابی به الگوی بانکدار

گرفت.  صورت  عمیق  مصاحبه  پانزده   ، مسیر این  در  شود. 
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گونه  به  شد  سعی  ممکن  جای  تا  مصاحبه ها  خلال  در 

پاسخ دهنده  سوگیری  موجبات  که  آید  عمل  به  پرسشگری 

فراهم نشود. گفتنی است که بعد از هر مصاحبه، پژوهشگر با 

کشف مفاهیم اولیه، اقدام به  مرور چندباره متن مصاحبه و 

ی آن ها می نمود. از مصاحبه 15 به بعد،  کدگذار استخراج و 

تقریباً هیچ مفهوم جدید و بدیعی از متن مصاحبه ها کشف 

اینجا،  تا  دست یافت.  نظری  اشباع  به  محقق  و  نگردید 

از  بعد  بودند.  شده  ی  کدگذار و  استخراج  اولیه  مفهوم   151

بررسی و کنار هم قرار دادن 151 مفهوم اولیه و حذف مفاهیم 

شد؛  شناسایی  نهایی  دهنده  سازمان  مضمون   49 ی،  تکرار

اما بر اساس مبانی روش تحلیل مضمون، لازم بود تا مفاهیم 

گیر  فرا که مضامین  در دسته هایی  بودن،  اساس هم سنخ  بر 

 21 شکل گیری  فرایند،  این  نتیجه  جای گیرند.  داشت  نام 

را شکل دادند  الگوی تحقیق  که مبنای  بود  گیر  فرا مضمون 

عوامل  دسته  سه  در  گیر  فرا مضمون  یک  بیست و این  که 

گرفت.  صورت  تقسیم بندی  محیطی  و  سازمانی  فردی، 

استفاده  پژوهش  این  نتایج  از  می توانند  مختلفی  گروه های 

که مهم ترین دستاورد این پژوهش در حوزه ارتقا مبانی  کنند 

یک و کاربردی در راستای یافته  های حاصل از الگو ارائه  تئور

دانشکده  برای  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار حوزه  در  شده 

بانک های  مدیران  شامل  دوم  گروه  است.  بوده  دانشگاه  و 

و  کشور  بانکی  مدیران  کلیه  عام  به طور  که  می باشند  کشور 

آینده،  و  ملت  تجارت،  مرکزی،  بانک  مدیران  خاص  به طور 

کیفی  بخش  در  پژوهش  نمونه  جزوه  که  پارسیان  پاسارگاد، 

دیجیتالی  با  که  بانک ها  شرکتی  مشتریان  درنهایت  و  بودند 

ی می تواند در سطح رضایت، رفاه و ...  شدن فرایند بانکدار

تأثیرگذار باشد.

دیجیتال  محیط  پیش  بینی  و  عمیق  و  کافی  درک 

بهترین  در  اقدامات  مناسب  ترین  و  بهترین  عرضه  برای 

آتی  کسب وکار  مدل  است.  ی  ضرور و  لازم  مناسب،  زمان 

ی های  فنّاور ظهور  تحت تأثیر  به شدت  ی  بانکدار صنعت 

باعث  بانکی  خدمات  شدن  دیجیتالی  بود.  خواهد  جدید 

ی از رقبای غیر بانکی نیز در این حوزه  که بسیار خواهد شد 

نیز  و  مالی  خدمات  زمینه  در  نوپا  شرکت  های  شوند.  وارد 

و  اپل  گوگل،  همچون  بزرگی  محور  ی  تکنولوژ شرکت  های 

و خدمات  با محصولات  رقابت  برای  را  قدم  ها  ... نخستین 

جدی  رقبای  به  تبدیل  را  آن ها  که  برداشته  اند  سنتی  بانکی 

گرچه این رقبای جدید  ی کرده است. ا برای صنعت بانکدار

در تمام حوزه  های خدمات مالی تخصص لازم را ندارند، اما 

باعث  اطلاعات  ی  فناور حوزه  در  آن ها  تخصص  و  چابکی 

غیره  و  وام  دهی  و  پرداخت  حوزه  در  بتوانند  که  می  شود 

عملکرد موفقیت  آمیزی داشته باشند.

در یک جمع بندی، چه در حوزه نظری و ادبیات تحقیق 

و چه در حوزه عملی، شامل مواردی از قبیل امنیت، اعتماد، 

مالی  خدمات  ارائه دهندگان  ی  پایدار و  اطمینان  قابلیت 

نسبت داد و از طرف دیگر شرکت های بزرگ انتخاب شریک 

اعتماد،  رابطه،  مانند  معیارهایی  مهم ترین  به  را  خود  بانکی 

خدمات،  سطح  جهانی،  دسترسی  رقابتی،  ی  قیمت گذار

در  می دانند.  وابسته  ی  اعتبار رتبه  و  محصول  کاتالوگ 

بسیار  مشترک  چشم  انداز  مفهوم  سازمانی،  مطالعات  حوزه 

که می تواند در ایجاد ذهنیت دیجیتال  شناخته  شده است 

ی  ی به مشتری محور و تغییر فرهنگ بانک از محصول محور

موردتوجه  نکات  از  دیگر  یکی  کند.  ایفا  کلیدی  نقشی 

است.  مشتری  تجربه  به  توجه  پژوهش  این  یافته  های  در 

ارتباط  تعاملی  روش  تحول  باعث  جدید  ی های  فنّاور ظهور 

صادقانه  روابط  ایجاد  است.  شده  مشتریان  با  سازمان  ها 

پایدار  کسب وکار  موفقیت  برای  مشتریان  و  سازمان  ها  بین 

ی در  که درحالی که پیشرو از هر چیز مهم تر است؛ اما ازآنجا

است؛  کرده  تغییر  ما  ارتباط  روش  هستیم،  دیجیتال  عصر 

از  دیگر  یکی  باشیم.  داشته  توجه  تعاملات  به  باید  بنابراین 

رسانه های  بی بدیل  نقش  کرد  توجه  آن  به  باید  که  مواردی 

در  موضوع  این  که  است  اجتماعی  شبکه  و  اجتماعی 

نشان  را  خود  بیشتر  استارت آپ ها  و  جوان تر  شرکت های 

سال های  طی  ی،  نوآور فزاینده  اهمیت  به  توجه  با  می دهد. 
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و  گشوده  اند؛  ی محیط  به رو را  اخیر سازمان  ها مرزهای خود 

درنهایت امنیت و حریم خصوصی داده  های مشتریان یکی 

ی  بانکدار برای  ی  تجار بانک های  چالش های  بزرگ ترین  از 

شرکتی دیجیتال می باشد و به طور خلاصه در ادبیات عمده 

ی مباحثی  رو بر  ی شرکتی دیجیتال  بانکدار تمرکز در حوزه 

کسب وکار بانک، رسانه های اجتماعی و شبکه  مانند مدل 

خصوصی  حریم  اطلاعات،  ی  فناور زیرساخت  اجتماعی، 

توجه  و  باز  ی  نوآور مشترک،  چشم  انداز  مشتریان،  داده  های 

که در ادبیات پژوهش  به تجربه مشتری بوده است. نکته ای 

فردی  و  محیطی  عوامل  نقش  است  شده  توجه  آن  به  کمتر 

می باشد  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار موفقیت  در  کارکنان 

ی دیجیتال به نقش کارکنان  ی که در مدل های بانکدار به طور

و مدیریت کمتر توجه شده است و هرچند در ادبیات به طور 

خیلی محدود به نقش عوامل محیطی و قانون  گذار در توسعه 

حوزه  در  اما  است.  شده  اشاره  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار

این  در  که  است  نشده  اشاره  خاصی  مورد  فردی  عوامل 

ی شرکتی  بانکدار پژوهش مؤلفه های فردی و محیطی حوزه 

دیجیتال تشریح شده است.

ی  بانکدار حوزه  در  کاربردی  پیشنهادهایی  ادامه  در 

به  توجه  با  کشور  بانکی  شبکه  به  دیجیتال  شرکتی 

این  که  است  شده  ارائه  پژوهش  در  استخراج شده  مفاهیم 

: پیشنهادهای سیاستی عبارت  اند از

ی شرکتی دیجیتال فراتر از  نقش مدیران ارشد در بانکدار

ی یا مدیریت عملیات روزمره است.  نظارت بر عملکرد فناور

ی شرکتی  مدیران ارشد هنگام اجرای استراتژی های بانکدار

نظر  در  را  بانک  استراتژیک  اهداف  همیشه  خود  دیجیتال 

گاهی و تحقیقات می توانند  بگیرند و با استفاده از منطق، آ

بر استراتژی کلی کسب و کار تأثیرگذارند. این مدیران، مهارت 

ی های  فناور پیش بینی  جدید،  تهدیدهای  پیش بینی 

باشند؛  داشته  باید  را  ی  جار روندهای  بلوغ  پذیرش  و  نو 

همچنین مدیران ارشد بانک باید تلاش  کنند تا درک بهتری 

چگونه  بدانند  باید  درواقع  باشند،  داشته  ی  فناور تکامل  از 

ارزش آفرینی  خود  بانک  برای  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار با 

کنند و این امر آن ها را در نقطه ای منحصربه فرد قرار می دهد 

از  برخی  کنند.  هدایت  را  حیاتی  موضوعات  از  ی  بسیار تا 

موفقیت  برای  راه  نقشه  ایجاد   : از است  عبارت  موارد  این 

 / ، پرداختن به چالش هایی مانند زمان تأخیر یک کسب وکار

ی هایی  فناور در  ی  سرمایه گذار جدید،  ی های  فناور پذیرش 

بازدهی  بهبود  برای  بلوکی  زنجیرۀ  یا  مصنوعی  هوش  مانند 

منابع  با  و مواجهه  توانایی های متمایزکننده  توسعه  سرمایه، 

جدید درآمد.

آینده ای  در  که  می  شود  پیشنهاد  بانک ها  مدیران  به 

طریق  از  پرداخت   ظهور  شاهد  می توانیم   ، دور نه چندان 

ارزها،  رمز  صوتی،  پرداخت های  اجتماعی،  رسانه های 

جمله  از  بیومتریک  هویت  احراز  بر  مبتنی  پرداخت های 

تشخیص چهره به عنوان جریان های اصلی پرداخت باشیم؛ 

حوزه  در  بانک ها  می شود  پیشنهاد  بانک ها  به  بنابراین 

تأیید  مانند  ابزارهایی  از  شرکت ها  با  دیجیتال  پرداخت 

هویت بیومتریک، کارت خوان موبایلی، پرداخت های گوینده 

هوشمند، هوش مصنوعی و یادگیری ماشین، پرداخت بدون 

تماس و کیف پول همراه به کارگیرند.

به  توجه  با  که  می شود  پیشنهاد  بانک ها  مدیران  به 

بانک ها  سازمانی،  عوامل  بخش  در  پژوهش  یافته  های 

حرکت  مشارکتی  و  تعاملی  فرهنگ  سمت  به  می  بایست 

ی،  نوآور پذیرش  ی،  همکار و  همدلی  ایجاد  با  و  نمایند 

و  مشارکتی  و  تیمی  کار  روحیه  تقویت  و  یسک پذیری  ر

فرایند   ، کار انجام  بهبودیافته  و  نوین  روش  های  از  استقبال 

همچنین  نمایند؛  تسهیل  را  شرکت  های  و  بانک ها  ارتباط 

و  ارگانیک  ساختار  سمت  به  بانک ها  سازمانی  ساختار 

آیین  نامه  ها  ی  ساده  ساز و  کاهش  با  و  نمایند  حرکت  پویا 

و  بانک ها  ارتباط  پیچیده،  و  متعدد  دستورالعمل  های  و 

بزرگ ترین  از  نمایند.  تسهیل  را  مالی  ی  فناور شرکت  های 

ی  ی دیجیتال و علی الخصوص بانکدار موانع حوزه بانکدار

پیشنهاد  اساس  همین  بر  است.  فرهنگ  دیجیتال،  شرکتی 
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می شود، تیم های چابک را جایگزین ساختار مدیریتی فعلی 

بتوانند  ایجادشده  چندمهارته  تیم های  درنهایت  تا  کنند 

حقوقی  مشتریان  و  بازار  روزافزون  تهدیدات  پاسخگوی 

فرهنگ سازمانی،  تغییر  برای  مؤثر  راه های  از  یکی  باشند. 

کردن  توانمند  و  سازمانی  بروکراسی  استانداردهای  شکستن 

کارکنان در همه سطوح سازمانی است.

در  تغییر  ایجاد  که  می شود  پیشنهاد  بانک ها  مدیران  به 

توسط  دیجیتال  فرهنگ  به  گرایش  و  انسانی  منابع  مدیریت 

عملکرد  یابی  ارز شیوه  در  تغییر  مستلزم  کارکنان،  و  مدیران 

بانک و همچنین شیوه جذب نیرو و استخدام است. بانک ها 

یادگیرنده،  ذهنیت  با  افرادی  نیازمند  دیجیتال  عصر  در 

هستند.  جدید  چیزهای  یادگیری  برای  مشتاق  و  کنجکاو 

این  که  است  بسیار  آزمایش  و  آموزش  نیازمند  فرهنگ  تغییر 

ی  وظیفه مدیریت منابع انسانی بانک ها می باشد. در بانکدار

ی شرکتی وجود افراد مستعد شرط موفقیت  دیجیتال و بانکدار

که  کنند  بانک می باشد باید مدیران بانک به این نکته توجه 

جذب استعداد صرفاً به جذب نیرو و استخدام افراد خارج از 

باشد  این مفهوم  انداختن  برای جا  بلکه تلاش  نباشد،  بانک 

که استعداد در هر بخشی از بانک می  تواند پیدا شود.

پیش شرط های  از  می شود:  پیشنهاد  بانک ها  مدیران  به 

آن است  ی شرکتی دیجیتال موفق  بانکدار اجرای  برای  لازم 

انتظارات  خدمات،  مناسب  ارائه  به منظور  بانک ها  که 

و  نموده  تحلیل  و  شناسایی  را  خود  مشتریان  نیازهای  و 

یک  مالی  صورت های  نمایند.  تدوین  آن  برای  مکانیسمی 

نشان  را  آن  مالی  ساختار  و  بنیه  از  مناسبی  تصویر  شرکت، 

پیچیده ای  واقعیت های  بیانگر  سادگی  عین  در  و  می دهد 

شرکت  توانمندی های  و  فعالیت   ، کسب وکار وضعیت  از 

ی از این  ی شرکتی با بهره بردار است؛ بنابراین بخش بانکدار

اطلاعات ارزشمند و شناسایی نقاط قوت و ضعف شرکت، 

رفع  راستای  در  مشاوره  خدمات  ارائه  طریق  از  می تواند 

خدمات  و  محصولات  ارائه  و  شناسایی شده  ضعف های 

متنوع بر اساس نیازمندی های شرکت اقدام نماید.

اختصاصی  نیازهای  تا  استارت آپ ها  با  ی  همکار

شرکت های بزرگ توسط آن ها پاسخ داده شود و اقدام به تولید 

مهم  پایه های  از  یکی  کنند،  ی شده  شخصی ساز محصولات 

کانال های  در  یکپارچگی  ایجاد  دیجیتال  شرکتی  ی  بانکدار

که  است  اقداماتی  از  یکی  فرایند  مختلف  بخش های  .کردن 

باید اتفاق افتاده و فرصتی برای شرکت های فناور ایجادشده 

محصول  تولید  به  و  شوند  وارد  شرکتی  ی  بانکدار حوزه  به  تا 

بپردازند.

ی از مصاحبه شوندگان به نقش فین  از آن  جایی که بسیار

شرکت های  برای  هم  را  پیشنهادهایی  کردند،  اشاره  تک ها 

: ی مالی ارائه دادیم که عبارت اند از فناور

ویژگی  های  بخش  در  پژوهش  یافته  های  به  توجه  با 

ی  ذی  نفعان، پیشنهاد می  شود ارائه  دهندگان خدمات فناور

پاسخگوی  خویش،  ی  نوآور و  چابکی  از  بهره  گیری  با  مالی 

روز  هر  و  باشند  بانک ها  شرکتی  مشتریان  جدید  نیازهای 

میل  ی،  مجاز ی  بانکدار بستر  در  جدیدتر  خدمات  ارائه  با 

و  داده  افزایش  تعامل  و  ی  همکار برای  را  بانک ها  اشتیاق  و 

آن ها را به سمت خود جذب نمایند و از این طریق عملکرد 

خود را بهبود و ارتقاء بخشند.

ی  برگزار با  تک ها  فین  می  شود  پیشنهاد  مالی  منظر  از 

فین  نظیر  ی  فناور و  کارآفرینی  ی،  سرمایه  گذار یدادهای  رو

و  ی  فناور مالی  کز  مرا در  یکندها  و استارتاپ  و  استارزها 

تولید  با  و  کنند  برقرار  ارتباط  بانک ها  با  ی  فناور پارک  های 

تجربه  افزایش  مالی،  خدمات  جدید  نرم  افزارهای  ارائه  و 

مشتریان شرکتی بانک ها و افزایش رضایت و تعامل با آنان، 

جریان جدید درآمدی ایجاد کنند.
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