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The purpose of this study is to design a model for the implementation of new fintechs in 

the banking industry (peer-to-peer lending). The research method in terms of nature is 

applied, the research method and method is qualitative, the research approach is 

inductive, the paradigm governing the research, the interpretive, the research strategy, 

the grounded theory, and the source of data collection includes the study of theoretical 

foundations and interviews. The statistical population of the study was divided into two 

groups including experts in the banking industry and companies providing financial 

technology services, and finally 20 people announced their presence using the 

judgmental sampling method and in the form of a snowball for cooperation and their 

opinions were collected through semi-structured interviews until reaching theoretical 

saturation. Data collection from several information sources, permanent comparison 

method in data analysis and prevention of initial assumptions in conclusions through 

feedback were used to estimate validity and internal consistency method (Cronbach's 

alpha coefficient = 0.91) was used to measure reliability. The data analysis method was 

performed by performing three stages of coding including open, axial and selective 

coding. The results showed that among the extracted codes, causal conditions including: 

organizational learning, The core conditions include: communication capital, The 

governing platform includes: partner banks, and environmental conditions, intervening 

conditions including: organizational factors, etc. Strategies include: policy-making, And 

the consequences include: knowledge-based policy-making.  
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 .همتا به همتا دهی وام

 دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده مدل طراحی حاضر پژوهش حاضر پژوهش هدف

 پژوهش، رویکرد کیفی؛ پژوهش، روش و نحوه کاربردی؛ ماهیت، نظر از پژوهش روش. باشد می( همتا به همتا

 شامل ها داده گردآوری منبع و بنیاد داده تئوری پژوهش، استراتژی تفسیری؛ پژوهش، بر حاکم پارادایم استقرایی؛

 و بانکداری صنعت خبرگان شامل گروه 2 در پژوهش آماری جامعه. باشد می مصاحبه و نظری مبانی مطالعه

 به و قضاوتی گیری نمونه روش از استفاده با نفر 20 نهایت در که بوده مالی فناوری خدمات دهنده ارائه شرکتهای

 به رسیدن تا ساختاریافته نیمه مصاحبه طی آنها نظرات و نمودند حضور اعلام همکاری جهت برفی گلوله صورت

 تحلیل در دائمی ی مقایسه روش اطلاعاتی، منبع چند از ها داده آوری جمع از. گردید آوری جمع نظری، اشباع حد

 سازگاری روش از و روایی برآورد جهت بازخورد، طریق از گیری نتیجه در اولیه مفروضات از پیشگیری و ها داده

 سه انجام با نیز ها داده تحلیل روش. است شده استفاده پایایی سنجش برای( 0.91=کرونباخ آلفای ضریب) درونی

 کدهای بین از که داد نشان نتایج. پذیرفت انجام انتخابی و محوری باز، کدگذاری شامل کدگذاری مرحله

: شامل حاکم بستر ؛...ارتباطی، سرمایه: شامل محوری شرایط ؛...سازمانی، یادگیری: شامل علّی شرایط استخراجی،

 مشی خط: شامل راهبردها ؛..سازمانی، عوامل: شامل گر مداخله شرایط محیطی؛ شرایط و..همکار، های بانک

 .باشد می..محور، دانش گذاری مشی خط :شامل پیامدها و ...گذاری،

 در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه (.1403)مهناز، ربیعیو  قنبر ،اسفدن پور عباس ، نرگس؛پور محمدعلی ؛نوروز، زاده نوراله؛ حسین، محمدی: استناد

 .66-39(، 3)4، مدیریت سبز. (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت
 

                                      نویسندگان. ©                                                               آزاد اسلامی واحد علی آباد کتول.  دانشگاه  شر:نا

                                                                                              https://sanad.iau.ir/journal/jgm                             2821-0050 شاپا الکترونیکی:

 

 



 (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه

  

41 

 

 قدمهم

 است شرکتهایی نمایندگان و شرکتها بیانگر است. فینتک مالی تک به معنی فناوری فین می باشد. واژه 2شده کوچک فرم ،1فناوری مالی

 محصولات و اینترنتی محصولات بازار، در کنندگان جدید شرکت معمولاً. اندکرده تلفیق مدرن نوآورانه فناوری با را مالی خدمات که

 سهل بسیار که جدید محصولات و خدمات با را دارند مشتریان قصد  عموماً (. فین تکها2018، 3) ایوگنیا عمرانیدهندمی پیشنهاد برنامه بر مبتنی

 خدمات ارائه در آنها کاربرد و تک فین های شرکت ظهورِ» . نمایند باشند، جذبمی موجود مواردِ از خودکارتر و شفاف کارا، الاستفاده،

 زنجیره هایبخش تمام در فناورانه های اپلیکیشن از وسیعی طیف از طریق سنتی، مالی خدمات ارائه در نوآوری همچنین و جدید مالی

 (.1398اسدالله و دیگران،  )«.است شده مالی صنعت بر سنتی بانکهای سیطره چالش کشیدنِ به موجب مصرفی، محصولات ارزش

اند و این  واجههایی نظیر تغییر انتظارات مشتریان، تحولات فناوری، الزامات قوانین و مقررات و بحران در اقتصاد م ها با چالش امروزه بانک

های حوزه فناوری  ها یا استارتاپ ها بهتر است از توسعه شرکت یر و تحول در نظام بانکی شده است؛ بنابراین بانکمسئله منجر به تغی

های اخیر در فناوری اطلاعات منجر به توسعه سریع خدمات مالی جدید و  پیشرفت (2018و همکاران،  4)هابرها( به نفع خود بهره ببرند مالی)فینتک

ها  تکتحرکی و ساختار بوروکراتیک مجبور به انطباق با فین خاطر بی های سنتی به تک شده است. از طرف دیگر، بانکرانه به نام فیننوآو

ها  ترین آن اند که از مهم تک روی آوردهها به اتخاذ راهبردهای مختلفی برای مهار تهدید احتمالی فین . بانک(2018، 5)فرلنگر و نیوتناند شده

ها است و به مزیت رقابتی طرفین کمک  توان به تشکیل همکاری راهبردی اشاره کرد. همکاری راهبردی ترتیبات همکاری بین سازمان می

تک، کارایی از نظر سرعت، هزینه و دستیابی به مشتریان جدید است. کند. ازجمله مزایای همکاری راهبردی بین نظام بانکی با فینمی

ای سنتی شامل داشت ساختارهای پیچیده، بالا بودن میزان رسمیت، افزایش هزینه عملیاتی، ارائه خدمات بانکی با ه مسائل و مشکلات بانک

باشد. همه این عوامل منجر به کاهش محبوبیت نظام  دهی و عدم برآورد انتظارات مشتریان می هزینه و زمان بیشتر، عدم نوآوری در خدمت

توانند از خدمات بانکداری سنتی استفاده کنند و یا مایل به  افزایش افرادی که به دلایل مختلف نمیبانکی شده است؛ اما آن سوی میدان 

و ( 2015، 6)فتایها صحه گذاشته است ها منتج شده است. این روند بر کاهش هرچه بیشتر محبوبیت بانک تکاستفاده از آن نیستند، به توسعه فین

                                                           
1-financial technology 

2-FinTech 
3-Eugenia omarini  

4-Haber 

5-Furlonger & Newton 
6-Fetai 
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میلیارد دلار در صنعت  8، 2018چنین تا سال  . هم(2018، 1)هیل% رسیده است 33تک در سطح جهان به نبراساس آمارها میانگین استفاده از فی

  (.2020و همکاران،  2)انشاریگذاری شده است تک سرمایهفین

 طیف طریقاز  سنتی، مالی خدمات ارائه در نوآوری همچنین و جدید مالی خدمات ارائه در آنها کاربرد و تکفین هایشرکت ظهورِ

 بر سنتی هایبانک سیطره چالش کشیدنِ به موجب مصرفی، محصولات ارزش زنجیره بخشهای تمام در فناورانه هایاپلیکیشن از وسیعی

 توجه با. کندمی استفاده مالی های فعالیت بهبود فناوری برای از که است جدید مالی صنعت تک،فین هایشرکت. است شده مالی صنعت

 راستای در است ضروری که است روبرو هاییشلچا با نیز دیگر سوی است، از ناپذیر گریز سو، یک از مالی هایفناوری پیشرفت اینکه به

 درمسیر اختلال ایجاد مانع و باشند همگام فناوری، پیشرفت با پویا قوانین وضعِ با های نظارتیسیستم نوآورانه، خدمات کیفیت بهبود

ارائه  جدید خدمات و محصولات ندارند، سنتی مالی خدمات به دسترسی که مشتری هایگروه برای هاتکگردند. فین هاتکفین پیشرفت

  .دهندمی

و به طور کلی روش تقسیم  (نظیر به نظیر(آوری سرمایه و وام همتا به همتا تر و متمرکزتر شده است. جمعدستیابی به وجوه بسیار شفاف

     م است االزی تکفینسازی نیاز شکوفا گردد. درمدل بانکداری گذاری امکان سفارشیغیرسنتی پول موجب شده است تا سرمایه

که رسد در حالینظر می سازی، غیرممکن یا پرهزینه به هایی برای هریک از مشتریان ایجاد شود. در ابتدا چنین طراحی و پیادهسرویس

توان به موارد زیر در بانکداری و کسب و کارهای نوین  می هاتکاز مزایای کاربرد فین .ها را توسعه دادصورت پلکانی، سرویس میتوان به

 اشاره نمود:

 و نوآورانه های حل راه طریق از ندارند خدمات بانکی به آسان دسترسی که اشخاصی به کمک پایین، هزینه با ساده محصولات ارائه-1

 و متوسط. کوچک هایشرکت برای مالی تامین به دسترسی کردن فراهم

 یکی و مشارکت مشتریان، با متقابل روابط و سازی شده شخصی خدمات ارائه به قادر جدید فناوری با سازی توانمند طریق از هاتکفین -2

 هستند. مشتری با ساده و روابط متقابل همچنین و مشتریان تجربه ارتقای و مشتری با شدن

 محصولات و خدمات وضوح که سازند قادر می را مالی خدمات هایشرکت هاتکفین. است مالی خدمات صنعت اساس و پایه اعتماد،-3

 کنند.می ایجاد هاهزینه و کارمزدها خصوص در شفافیت و داده افزایش را

                                                           
1-Hill 
2-Anshari 
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. باشندمی پذیرآسیب آنلاین خطرات سایر سایبری و حملات و کلاهبرداری به نسبت متوسط و کوچک های شرکت و خرد مشتریان-4

 به مربوط مسائل و خطرات و کرده شناسایی را هابرداری کلاه تا کنندمی کمک کارها و کسب به که دارند وجود متعددیی هاتکفین

 کنند. مدیریت را مقررات تطبیق

کنند،  دهند، عموماً به صورت آنلاین عمل می های خدماتی نو را ارائه می سرویس  حقیقیدهنده و یا افراد  ای وامه از آنجایی که شرکت

توانند درآمد  دهندگان، می ها ارائه دهند. در نتیجه، وام تر از شیوه معمول بانک تر کار کنند و خدمات را ارزان های پایین توانند با هزینه می

گیرندگان نیز  ها کسب کنند، این در حالی است که وام محصولات ارائه شده توسط بانکگذاری در  انداز و سرمایه بیشتری نسبت به پس

انداز دارد،  های پس دهی همتا به همتا سودآوری بیشتری نسبت به نگهداری پول در حساب وام توانند با نرخ بهره کمتری وام بگیرند. می

پذیری بیشتری نسبت به  دهی همتا به همتا ارزش اجتماعی بالاتر و مسئولیت اماگرچه ریسک بیشتری نیز دارد. کارشناسان بر این باورند که و

دهی بر خط همتا به همتا این است که تقریباً هیچ کار دفتری و کاغذی وجود ندراد و همه  های وام بانکداری سنتی دارد. یکی از مزیت

دهد تا  باشد این امکان را به مشتری می صورت دیجیتالی)برخط( میدهی که به  شود. این نوع سیستم وام امورات به صورت آنلاین انجام می

 دهندگان آنلاین وام بدون وثیقه دریافت کنند. از طریق وام

ها مجبور نیستند برای  برند. آن دهی همتا به همتا از آن بهره می سازی وام پذیری و شخصی مشتریان به دلیل راحتی، آسانی، شفافیت و انعطاف

خواهند به اعتبار دسترسی داشته  افزار همراه در هر کجا و هر زمان که می توانند از یک نرم به شعبه بانک بروند، بلکه میدرخواست وام 

باشند. تنها باید کمی اطلاعات ارائه دهند و به چند پرسش به صورت آنلاین پاسخگو باشند. معمولاً باید سررسید و ارزش وام را انتخاب 

 دهند. های گذشته انجام می سامانه، مابقی فرایند پیچیده آن را با استفاده از مجموعه دادههای  کنند. الگوریتم

ها شده تا  ها در بازپرداخت وام گیرندگان داشته باشد که عامل خوش حسابی آن هایی برای وام تواند مشوق دهی همتا به همتا می در آخر وام

توان با استفاده از پایگاه داده  های بهتری داشته باشند. این مهم را می و نرخ در دفعات بعدی درخواست وام آنلاین شرایط مطلوب

 بخش در شدید ضعف در ایران، تکفین هایاز  مهمترین چالشغیرمتمرکز مبتنی بر تکنولوژی بلک چین)زنجیرة بلوکی( انجام داد. 

از  .دارد بانکداری وجود زمینه در کار و کسب رشد به نیاز و است شده باشد که اشباعپرداخت بانکی می  و بخش فناوری و بیمه فناوری

 ماهیت بانکداری و وامدهی همتا به همتا است زیرا روی پیش هایچالش بزرگترین از یکی سایبری حملات با کردن طرفی نیز  مقابله

. با توجه (1396) قلی زاده، است تکشرکتهای فیندر حوزه بانکداری نوین و  جدی هاییکی از نگرانی مشتریان اطلاعات و حفظ داده حساس
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بانکها و از طرف دیگر بالا بردن سطح امنیت، حفظ اطلاعات مشتریان و پیشگیری از  رقیب عنوان به و دراقتصاد هاتکفین به اهمیت نقش

امدهی همتا به همتا است، ارایة مدل نوین و و های اینترنتی  که امروزه یکی از دغدغه های مهم بانکداریحملات سایبری و کلاهبرداری

های انجام این تحقیق نوین در صنعت بانکداری خصوصاً در حوزه وام دهی همتا به همتا، از ضرورتی هاتکسازی فینمناسب برای پیاده

های و کلاهبرداریبا توجه به ضرورت بالا بردن سطح امنیت و حفظ اطلاعات مشتریان و پیشگیری از حملات سایبری همچنین  باشد.می

نوین در صنعت بانکداری خصوصاً در حوزه وام دهی همتا به همتا ی هاتکاینترنتی ضرورت بکارگیری مدل نوینی برای پیاده سازی فین

نوین در صنعت ی هاتکسازی فینه و پیشنهاد مدل مناسبی برای پیادهین موضوع این پژوهش به دنبال ارائشود. بخاطر اهمیت ااحساس می

 بانکداری و وام دهی همتا به همتا است. 

  و پیشینه تحقیق نظری ادبیات

 تک یا فناوری مالی فین 

های مختلف  های پیشرفته در حوزه کارگیری فناوری محور هستند که با به های فناوری آپ ها، نوعی از استارت تک در یک تعریف کلی فین

تر  تر، ارزان تر، باکیفیت صورتی ارزشمند کوشند خدمات مالی را به داخت و از بورس گرفته تا بیمه، میصنعت مالی از بانکداری گرفته تا پر

و فراگیرتر در اختیار مشتریان صنعت مالی )اعم از مشتریان فردی و مشتریان سازمانی( قرار دهند. تفاوت محصولات و خدمات این 

های جدید در مقایسه با فعالان  های صنعت مالی و خلق ارزش شکنی در سنت نوآوری و شالودهها در استفاده از فناوری برای  آپ استارت

 (.2019، 1)تان و بوکنهاست سنتی این بازار مانند بانک

های پول نقد گرفته تا  تعامل مردم با ابزارهای مالی از تراکنش  تواند به هر نوع نوآوری در مورد شیوه اصطلاح فناوری مالی می

وکار،  های کسب وکار، ارزش های کسب ها دنبال این هستند تا با نوآوری در مدل تک گذاری، بیمه و غیره اطلاق شود. فین هسرمای

خدمت در صنعت مالی، پاسخگویی بهتری در مقایسه با رقبای سنتی نسبت به نیازهای   های ارائه وکار، فناوری و کانال فرایندهای کسب

شده برای گروه کوچکی از مشتریان عرضه کنند،  سازی اشند. آنها ممکن است خدمتی اختصاصی و سفارشیوکارها داشته ب مردم و کسب

وکار سنتی مالی مانند بانک، درک نیازهای آن بخش از بازار بسیار سخت است و حتی اگر این ادراک هم  در حالی که برای یک کسب

پذیر نیست که محصولی اختصاصی را برای آن بخش  مالی )مثلاً بانک( توجیه وجود داشته باشد، لزوماً از نظر اقتصادی برای آن نهاد

                                                           
1-Tunn & Bocken 



 (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه

  

45 

 

و همکاران،  1)اسکارپلینآل برای ورود به بازار است بسیار ایده  تک، آن بخش کوچک از بازار، یک نقطه کوچک بازار ارائه دهد. برای یک فین

2020.) 

مقامات بازار مالی، مقررات  200۷ – 2008ده است. بعد از بحران مالی دورنمای کسب وکار در بانکداری به صورت چشمگیری تغییر کر

ها و توسعه  بخش بانکداری را از طریق معرفی استانداردهای جدید یا تقویت استانداردهای موجود تشدید کرده اند. علاوه بر این، نوآوری

تر در بانکداری را افزایش داده است. فینتک و بانکداری  ههای نوآوران حل های مالی ضرورت تلاش برای جستجوی راه اطلاعاتی و فناوری

ها نیز خدمات مالی را  اند. بنابراین استارتاپ های جدید و نسل چهارم صنعت نیز بستر را مهیا کرده در این میان نقش بااهمیتی دارند. فناوری

. جایگاه فینتک در نظام مالی عصر حاضر تثبیت شده شود اند. این چالشی برای نظام بانکی سنتی محسوب می در دستور کار قرار داده

 (.2،2018)ریک و همکاراناست

ها در مواجهه با رقابت فزاینده از سوی موسسات غیر مالی،  به بخش جدایی ناپذیر صنعت بانکداری تبدیل شده است. امروزه بانک تکفین

اند.  ها بود، ورود کرده های بانکی که در گذشته تحت پوشش بانک به فعالیت هاتکفینرقابت فراتر از خدماتی مالی را شروع کرده اند. 

های مالی جانشین اعطای وام فرد به فرد، تامین سرمایه از  آنها خدماتی نظیر ارائه خدمات پرداخت از طریق تلفن همراه، ارز مجازی، فرصت

ساس گزارش موسسه اکسنچر و موسسه بیزینس اینسایدر، سرمایه کنند. بر ا های خرد مردم، مدیریت ثروت و غیره ارائه می طریق پول

رسیده  2015میلیارد دلار در سال  15گذاری به به حدود  های اخیر سر به فلک کشیده است. این سرمایه در سال تکفینگذاری جهانی در 

 (.1398همکاران، )نجفی و میلیارد دلار رسیده است 50به میزان  2020تک در سال گذاری فین است. سرمایه

هایی تک را به عنوان شرکتهای فین تک بسیار دشوار است. گزارش اکسنچر و سی بی این سایت، شرکتتعریف مرزهای بخش فین

های مالی و مدیریت پرداخت و  تکنولوژی هایی برای بانکداری و تامین مالی شرکت، بازار سرمایه، تحلیلگری داده»کنند که  تعریف می

تک که توسط بانک سیلیکون والی ارائه شده است. در مورد گذاری در فینتک روندهای سرمایهکنند. گزارش فین ارائه میمالی شخصی 

های  فروشی، سرمایه گذاری ها، سرمایه گذاری خرده هایی است که از تکنولوژی در وام دادن، تامین مالی شخصی، پرداختشرکت

کنند. دیگران  سهام، انتقال وجه، خدمات مشتری، تحقیقات مالی و زیرساخت بانکداری استفاده میسازمانی، تامین مالی از طریق صدور 

 .(2018)نصیری،تک و بانکداری لحاظ شودمعتقدند که هم تجارت الکترونیکی و هم امنیت سایبری باید در فین

                                                           
1-Scarpellini 
2-Reike et al. 
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تک کارشناسان قبلا از آن به عنوان انقلاب فین تک، موجب تغییر ماهیت خدمات مالی خواهد شد.توسعه و یکپارچه سازی بیشتر فین

های موبایل، رایانش ابری،شخصی سازی آنلاین خدمات و  اند. این انقلاب از طریق توسعه سریع سخت افزار(شامل دستگاهیادکرده

فاوتی همراه بوده است. های مت تک با دیدگاههمگرایی روز افزون فناوری اطلاعات و تکنولوژیهای ارتباطات است. پذیرش انقلاب فین

پندارند. برخی دیگر معتقدند که  گروهی در صنعت خدمات مالی، پیشرفت فینتک را به عنوان یک تهدید برای صنعت بانکداری سنتی می

 ها و توان آن را تبدیل به فرصت نمود. بطوریکه انعطاف پذیری بیشتر، قابلیت بهتر در برخی از حوزه تک یک چالشی است که میفین

تک و تاثیر آن بر آینده صنعت بانکداری، این روزها از موضوعاتی هستند که بسیار تجمیع خدمات را فراهم کند. در نتیجه، توسعه فین

 (.1400)پاینده و همکاران،مورد توجه قرار گرفته اند

اسلامی در کشورهای مسلمان بسیار خوب است. توسعه موبایل و گوشی هوشمند، عرصه را برای  تکفینآینده مالی اسلامی بخصوص 

 تکفینها بدون چالش نیستند. بزرگترین چالش برای کشورهای در این کشورها هموار کرده است. البته، این فرصت تکفینرشد 

ای . مطالعه(2019، 2؛ فرمانسیاه و انور201۷، 1)برایاناسلامی می باشد  تکفینهای خوب و موثق در بخش اسلامی، در مورد مقررات و کمبود پژوهش

ها کمک کند. اسلامی می تواند به نحوه موثری به استارت آپ تکفینهای استدلال کرده است که تجربه شرکت (2018، 3)فرمانسیاه و احمددیگر 

های اندکی وجود دارند که از آرزوها و اهداف فارغ ، زیرا سازمانتواند یک تقویت کننده خوب برای فارغ التحصیلان جواب باشدمی

در منطقه اروپا رشدی دو برابر داشته است، در حقیقت با  فین تکالتحصیلان جوان با فایننس پیروی کننده از شریعت، پشتیبانی کنند. 

در منطقه لندن به اندازه سه برابر  تکفین، حجم معاملات 2011، داشته است. از سال 2008از تاریخ « ٤دره سیلیکان»سرعتی دوبرابر بیشتر از 

های فنآوری مالی جدید . یک حیطه برای شرکت(2014، 5)اسکان و همکارانهای اروپا می باشد % از همه فعالیت50افزایش یافته است و بیشتر از 

گسترده ای از خدمات مالی و احترام به مشتریان، قابل حصول است. برای توسعه خدمات مالی،  وجود دارد و این حیطه از طریق دامنه

، یک گزینه به مشتریان برای استفاده از خدمات مالی سنتی و تکفینهای و رشد دهنده شرکتها به عنوان توسعه دهنده ها و بانکشرکت

های سنتی، یک ، به بانکتکفینهای . شرکت(2018، 6)گامبر، خواهند داد کتفینهای همچنین خدمات نوین فراهم شده از طریق شرکت

                                                           
1-Brian 

2-Firmansyah & Anwar 
3-Firmansyah   & Ahmad 

4-Silicon Valley 

5-Skan et al. 
6-Gomber 
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    اند. در کشوری مانند جمهوری چک، بانکداری کم هزینه باشاهراه برای دیجیتالی شدن و فراهم کردن خدمات مالی با هزینه کم داده

 (.2016، 1)هس  و جیلکوواتر رقابت کنند های بزرگتر و جا افتادهکند تا با بانکها کمک می، به بانکتکفین

این  تکفینها و ارزش شریعت است و توانایی هدایت جهان مالی در سراسر جهان را دارد. بزرگترین مزیت اسلامی، براساس آیین تکفین

. بحران مالی جهانی، بر عملکرد مالی کشورهای (201۷، 3؛ وینترمایر2018، 2)لالدینباشد است که شفاف، قابل دسترس و براحتی قابل استفاده می

اسلامی تاثیر نگذاشت که این بخاطر ماهیت مالی اسلامی است، زیرا به عنوان یک گزینه دیگر فایننس با شفافیت و ارزش های اخلاقی 

آوری را در صنعت امور مالی و بانکداری . تغییرات فنآوری تازه در ابتدای آن است که نو(201۷، 4)ساتیاواتی و همکارانبیشتر، پدیدار شده است 

. واقعاً برای موسسات مالی اسلامی مهم است که آمادگی تغییرات را داشته باشند و از آنها استقبلا کنند.پیروی از (2018، 5)عریضه و همکارانبیاورد 

 (.2018، ۷؛ چن201۷، 6وانگلیمپیارات)میلیون مشتری جدید در سه سال آینده را دارد  150اسلامی، قابلیت جذب  تکفینشریعت در 

، تکفینهای گذاری در مورد پروژهمینان حاصل کنند چه میزان سرمایهها قادر به این نیستند که اطهنوز جدید است و شرکت تکفین

، لازم است در کنار هم بنشینند و تلاش های خود را تلفیق و فین تکهای ها و شرکتارزشمند است. برای غلبه بر این چالش، بانک

 (.2018، 8)دراش و همکاران ، ارزیابی کنندتکفینها، گزارش ارزش خود را از نظر تلفیق نوآوری و و بانک تکفینارزیابی کنند. لازم است 

 ، بیان شده اند.1اسلامی به صورت خلاصه در جدول  تکفینهای ها و چالشفرصت

 (.2018)دراش و همکاران ، اسلامی فین تکهای ها و چالش. فرصت1جدول

 اسلامی تکفینهای فرصت اسلامی تکفینهای چالش

 اسلامی تکفینکمبود پژوهش خوب و موثق در زمینه بخش 
های جدید اسلامی می توانند به میزان زیادی در استارت آپ تکفینهای شرکت

 کمک کنند

اسلامی، کمبود پرسنل انسانی آموزش دیده و سیاست شفاف از جانب  تکفینتوسعه 

 دولت است

ای از محصولات و خدمات نوین اسلامی می توانند دامنه گسترده تکفینهای شرکت

 را ارائه دهند

موسسات آموزشی باید پژوهش های خوبی انجام دهند و پرسنل آموزش دیده فراهم 

 باید پژوهش های خوبی انجام دهندکنند، و پژوهشگران آکادمیک 

یک گزینه برای مشتریان برای استفاده از خدمات مالی سنتی و همچنین خدمات جدید و 

 کند.نوین، فراهم می

اسلامی لازم است خود را همگام با توسعه سریع رخ داده در جهان فایننس  فین تک تواند یک مسیر مالی فراهم کند و میتواند راهکار مقرون به صرفه برای خدمات می

                                                           
1-Hes & Jilkova 
2-Laldin 

3-Wintermeyer 

4-Satyawati et al. 
5-Arize et al. 

6-Wonglimpiyarat 

7-Chen 
8-Drasch et al. 
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های اسلامی سنتی برای دیجیتال شدن و فراهم کردن خدمات مالی با هزینه برای بانک متداول، کنند.

 کم، فراهم کند.

تواند به آسانی اسلامی، شفاف، قابل دسترسی و براحتی قابل استفاده است و می تکفین

 اعتماد مشتریان را به خود جلب کند.

اسلامی باید پایداری را حفظ کند و باید از سرمایه گذاران و موسسات در برابر  تکفین

 شیوه های معامله متقلبانه، حفاظت و حمایت کند.

 آورد.بانک ها در هر سطحی در معرض دید قرار دارند، زیرا فنآوری شفافیت بیشتر می
های فرامرزی داختتوان آنرا به رمزارزها، بلاکچین و زمینه های دیگر مانند پرمی

 ارتباط داد

اسلامی هنوز جدید است و سرمایه گذاران قادر به اطمینان از  فین تکاز آنجایی که 

 این نیستند که چقدر اینها ارزش سرمایه گذاری را دارند

می تواند به آسانی اعتماد سرمایه گذاران مسلمان را به خود جلب کند زیرا طبق قوانین 

 شریعت استتجویز شده توسط 

 

 پیشینه پژوهش

ایران بیان کردند که  کشور بانکداری صنعت در تکفین سازیپیاده جهت مدلی ( در پژوهشی تحت عنوان ارائه1401غلامی و همکاران)

اصلاح  قانونی، هایمشوق دولتی، تسهیلات زیرساختهای حقوقی، گذاری،قانون گذاری:سیاست مدل سازیپیاده بر اثرگذار علی عوامل

  نقش ارتباطی کانالهای ایجاد فناوری، زیرساختهای مانند عوامل این مسیر در به علاوه میشوند. تحلیل حاکمیتی کلان سیاستهای

 آموزش، و یادگیری پذیری،ریسک کارآفرینی، فرهنگ مشارکت، فرهنگ از فناوری، استفاده قصد عوامل و گر بودهمداخله

 و سطح جهان در جستاری تک؛( پژوهشی تحت عنوان فین1399راد)میکنند. روحانی بازی دراین خصوصرا  ایزمینه نقش اعتمادسازی

 خدمات انواع از و استفاده مالی منابع به سریعتر و بیشتر دسترسی قبیل: سرعت، از تکفین مزایای بیان بر ایران بیان کردند که علاوه

 به مربوط حقوق و قوانین با کاربران آشنایی عدم و مالی از فناوریهای فرهنگ استفاده مانند: آن معایب بیان به و... هاهزینه کاهش مالی،

وکار بانکداری الکترونیک مبتنی بر ظهور  (در پژوهشی تحت عنوان الگوی کسب 1398)و همکاران الله اسدپرداختند.  و... هاسیستم این

سرهنگی  .اند الکترونیک پرداخته وکار بانکداری تأثیرگذار و تأثیرپذیر بر مدل کسبها و عوامل شرکتهای فناوری مالی به شناسایی مؤلفه

اند که یک سری عوامل  ها ،چگونگی و الزامات انجام داده و نشان داده(پژوهش تحت عنوان رابطه فناوری مالی و بانک 1395)و همکاران 

های این  جای داد و زیربخش تکفیندر سه دسته بانک، محیط و را  ن آنها تواتأثیرگذار است که می هاتکفینها و بر تعامل میان بانک

گذاری، مشارکت نیز بر  ها روشهای تعاملی مختلفی نظیر سرمایهگذاری، همچنین نشان داد بانکسه دسته عبارتند از فن و میزان سرمایه

 1395)محمدی قمی و همکاران . افزاید خاصی دارند و فن می گیرند که هرکدام مزایا و معایبپیچیدگی این رابطه و غیره را در پیش می

(در پژوهشی با عنوان سیر پیشرفت فناوریهای مالی و تأثیر آن بر آینده صنعت بانکداری به بررسی نقاط قوت و ضعف، فرصتها و 
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ساختارها و فرایندها، قوانین و مقررات، تخصص و اند و از  پرداخته (تأمین مالی انبوه)های فناوری مالی تهدیدهای یکی از مهمترین شاخه

ها و فناوریهای نوین مالی یاد کرده و نیازهای رابطه بانک عنوان پیش افزاری سازمان بهافزاری و نرممهارت نیروی انسانی، بستر سخت

عنوان راهکارهای فراروی  وری مالی را بهبنیان، برگزاری رویدادهای حمایتی از استارتاپهای مرتبط با حوزه فنا همکاری با شرکتهای دانش

-فین کاربردهای ( در پژوهشی تحت عنوان آیا2022)1. یانگ و وانگاندها برای ورود به این حوزه و توسعه سهم بازار خود دانستهبانک

 اما میدهد ارتقا را اندازیراه کارایی و نوآوری کلی کارایی تکدهند؟، بیان کردند که فینارتقا می را ایمنطقه کارایی نوآوری تک

 در مناطق را نامطلوب فضایی سرریز اثرات اندازی،مرحله راه در همچنین تکفین گذارد.می تأثیر و توسعه پژوهش کارایی بر کمتر

نشان دیجیتال  ارزهای مرکزی و بانک دیجیتال ارزهای تک،( در پژوهشی تحت عنوان فین2022و همکاران) 2دهد. آلنمی نشان اطراف

 عوامل از یکی و شود هارشد نوآوری باعث بازار این به عمومی اعتماد افزایش طریق از تواندمی دیجیتال ارزهای دادند که مقررات

 و تکفین ( در پژوهش خود با عنوان عنوان2022و همکاران)3بوده است. داد  آنها گسترده پذیرش دیجیتال، ارزهای موفقیت کلیدی

ارتقا  داده فناوری و ابری فناوری هوش مصنوعی، هایکانال طریق از را مالی ثبات تکفرصت؟، بیان کردند که فین یا مالی: تهدید ثبات

 تکفین باید مالی مؤسسات ها،یافته پرتو این در است. مالی ثبات بر تکفین اثر مکمل بانک تمرکز که دهدمی نشان همچنین دهد.می

 ( در پژوهشی تحت عنوان توسعه2021و همکاران) 4کنند. لیونز توانمند تکاکوسیستم فین یک ایجاد و تکامل در را راه و بپذیرند را

 مثبت و قوی دائمی یک رابطه این پژوهش انداز بیان کردند که نتایجپس برای و تقاضا تکفین توسعه بین انداز: ارتباطپس و تکفین

 کند.پیدا می مالی( )مشارکت مالی شمول و تکفین توسعه بین

 روش شناسی 

نوین در صنعت بانکداری)وام دهی همتا به همتا(  هایتکفینپیاده سازی توان از نتایج حاصله پژوهش حاضر به منظور با توجه به آنکه می

ها، با توجه گردآوری دادهکاربردی است. علاوه بر این از منظر نحوه  -بندی تحقیقات، از انواع تحقیقات بنیادیاستفاده نمود، به لحاظ طبقه

به اینکه به دنبال توصیف شرایط یا پدیده مورد بررسی است، تحقیق توصیفی و از انواع همبستگی است. در این پژوهش، پس از تعریف 

آمد. جهت از طریق مطالعات تطبیقی و مصاحبه نیمه ساختار یافته به دست  های نوین در صنعت بانکداریتکفینهای کلیدی مساله، مولفه

ها به صورت  مصاحبه ها را هدایت نمود. روش استراوس و کوربین، محقق تمامی مصاحبهها در پژوهش حاضر با استفاده از شناسایی مولفه

                                                           
1-Yang & Wang 

2-Allen 

3-Daud 
4-Lyons 
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ساعت)حداکثر( متغیر بوده است.  2دقیقه)حداقل( تا  45های باز انجام شده و زمان هر مصاحبه بین  فردی، رودررو عمیق و با طرح پرسش

اند. مصاحبه نیمه ساختار یافته ضمن  ها ضبط و جهت کدگذاری، اصلاح و اخذ بازخورد، مورد بهره برداری قرار گرفته مصاحبه تمامی

آوری اطلاعات  ی مطالعه، نوعی نظم و توالی در جمع های باز به منظور کشف و استخراج حقاقی از زمینه ایجاد انعطاف لازم با ارائه سوال

 خدمات فناوری دهنده ارائه شرکتهای و بانکداری صنعت خبرگان شاملمین منظور، جامعه آماری خبرگان محور)به هکند.  ایجاد می

گیری قضاوتی و به صورت گلوله نفر با استفاده از روش نمونه 20ها در نظر گرفته شد. در نهایت ( جهت شناسایی و غربالگری مولفهمالی

 ( نشان داده شده است. 2برفی جهت همکاری اعلام حضور نمودند که مشخصات آنها در جدول)

 : مشخصات خبرگان پژوهش2جدول

 ها اعلام نخواهد شد(ها )جهت حفظ اطلاعات اسامی شرکتویژگی کد خبره

 های.....، سابقه مدیریتی بالامدیرکل شرکت 01

 دانشکده پژوهشی معاون فناوری اطلاعات، تخصص تکمیلی، تحصیلات و آموزشی معاون 02

 بالا مدیریتی سابقه بانک مرکزی، کل اداره 03

 فناوری اطلاعات متخصص تکمیلی، تحصیلات و آموزشی معاون آموزشی، مدیرگروه 04

 ..... در سال 30بالای مدیریتی سابقه مدیریت مالی، دکتری شرکت....، معاونت 05

 مالی مدیریت متخصص دانشکده، ریاست آموزشی، مدیرگروه 06

 تکمیلی تحصیلات .....، شرکت در مدیریتی سابقه ....، فناوری اطلاعات متخصص و کارشناس 0۷

 فناوری اطلاعات متخصص دانشگاه، مدیرکل 08

 ..... های شرکت متخصص ....، در سال 20بالای مدیریتی سابقه .....، مدیرکل 09

 دانشکده تکمیلی تحصیلات کمیته مالی، مدیریت متخصص 10

 مدیریت مالی، معاونت بانک ...... دکتری 11

 دانشکده پژوهشی معاون مدیریت مالی، رشته گروه مدیر 12

 بانک ...... مدیرکل 13

 معاونت بانک....، متخصص در حوزه فناوری اطلاعات 14

 دانشگاه..... دکتری مدیریت مالی عضو هیئت علمی 15

 معاونت توسعه فناوری اطلاعات 16

 مدیریت مالی حوزه در متخصص ....، شرکت در بالا مدیریت سابقه مرتبط، دکترای 1۷

 حوزه حسابداری در متخصص مرتبط، دکترای ....، شرکت در بالا مدیریت سابقه 18

 فناوری اطلاعات حوزه در متخصص ....، شرکت در بالا مدیریت سابقه مرتبط، دکترای 19

 حوزه فناوری اطلاعات در متخصص مرتبط، دکترای ....، شرکت در بالا مدیریت سابقه 20

 

  های زیر استفاده شد:به منظور دستیابی اعتبارپذیری از تکنیک های نوین در صنعت بانکداریتکفینهای پس از شناسایی و استخراج مولفه

 کنند. مصاحبه با مدیران، مصاحبه با خبرگان و مشاهدات محقق.  ها را تأیید می ها از چند منبع اطلاعاتی، اعتبار یافته آوری داده جمع -1

ها و افراد  ها، رویدادها، زمینه ی دائمی بین مقوله یابد. در این روش مقایسه ها، اعتبار افزایش می ی دائمی در تحلیل داده با روش مقایسه -2

شود. و در مرحله دوم، ضمن سوال در مورد روابط بین اجزاء در مورد ماهیت متغیرها و اعتبار مدل مفهومی اولیه بحث  مختلف انجام می

 . شد
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 گیری از طریق بازخورد.  پیشگیری از مفروضات اولیه در نتیجه -3

 ( استفاده شد.3های ارائه شده در جدول ) ها، متناسب با معیار مورد نظر قابلیت اعتماد از روش برای ارزیابی قابلیت اعتماد یافته

 (1392ها )محمدپور ، های ارزیابی قابلیت اعتماد یافته : روش3جدول

 روش ارزیابی در این مطالعه قابلیت اعتمادمعیار 

 های آنان است. ی مفروضات و دیدگاه ها منعکس کننده ها تأیید کردند که تحلیل ها به مصاحبه شوندگان بازخورد داده شد و آن های اولیه بر روی داده تحلیل اعتبار درونی

 است و افراد منتخب از افراد دانشگاهی با تجربه در مدیریت و مدیران انتخاب شدند. گیری استفاده شده از روش نمونه پذیری  )اعتبار بیرونی( انتقال

 های عملی خود استفاده کردند. مصاحبه شوندگان در پاسخ به سئوالات، از تجربه قابلیت اطمینان

 شود. بررسی می  مدل اولیه در مرحله تعیین روابط بین اجزاء و ارزیابی کلی مدل با رویکرد همبستگی قابلیت تأیید

 با توجه به استفاده از مدل پارادایمی، سوالات مستخرج برای مصاحبه و ابعاد مدل توسعه یافته از یکپارچگی بالایی برخوردار است. یکپارچگی

 از مصاحبه شوندگان خواسته شده بود تا بر مبنای شرایط کاری و اقتصادی کشور به سوالات پاسخ دهند. تناسب

 درک
ها قرار گرفت. در مرحله دوم و سوم، همگی پرسش شوندگان درک مناسبی از مدل و اجزای آن  ها مورد تأیید آن برای مصاحبه شوندگان ارائه شد و تحلیلها   ای از یافته خلاصه

 داشتند.

 عمومیت
یم مرتبط استخراج شدند. از مصاحبه شوندگان خواسته شده بود تا شرایط محیط کاری را در ها از نظر زمان انجام و ساختار نیافتگی مناسب بودند و ابعاد مختلف پدیده و مفاه مصاحبه

 نظر گیرند نه صرفاً محیط کاری متبوع خود را.

 بعضی متغیرهای نظریه شامل راهبردهای مدل از نظر مصاحبه شوندگان قابل کنترل هستند. کنترل

 

برای بررسی پایایی از روش سازگاری درونی استفاده شد. مهمترین شاخص سازگاری درونی، آزمون آلفای کرونباخ است که در پژوهش 

 بدست آمده است.  0.91حاضر 

 یافته ها 

 های انجام شدهتحلیل کیفی مصاحبه

 یارائه دهنده خدمات  فناور یهاو شرکت یصنعت بانکدارمدیران ارشد تعدادی از  با در این مرحله از پژوهش، متن پیاده شده از مصاحبه

فرایند تجاری سازی ایده اولیه هایی که در ارتباط با ، پس از مطالعه بادقت و چندباره آن، خلاصه شده و کلمات، جملات و عبارتیمال

در سه  1ای استراوس و کوربینمند نظریهبیرون کشیده شد. روش تحلیل اطلاعات در این پژوهش براساس رویکرد نظام متوناز دل  ،بود

 گام اصلی کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی استفاده شده است که مبتنی بر مقایسه مداوم است. 

  

                                                           
1-Strauss & Corbin 
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 کدگذاری باز

رچسب مفاهیم به خود ها مقایسه و همچنین بها و تفاوتدر این نوع کدگذاری، وقایع، اقدامات و تعاملات با یکدیگر برای بررسی شباهت 

شود. منظور ها پرداخته میگیرند. در جریان کدگذاری باز، به خرد کردن، تجزیه و تحلیل، مقایسه، برچسب زدن و مفهوم سازی از دادهمی

 . گردد، استخراج میهایی که در متن وجود داردر قسمت از تعاملات، نظرات و ایدهسازی این است که هاز مفهوم

 محوریکدگذاری 

کدگذاری محوری،  هدف از این مرحله برقراری رابطه بین مفاهیم تولید شده در مرحله کدگذاری باز است. اساس فرایند ارتباط دهی در

باشد. در ادامه در تمرکز و تعیین یک مقوله به عنوان مقوله محوری و سپس قرار دادن سایر مقولات هم جنس فرعی ذیل مقوله اصلی می

 قابل مشاهده است.( 4)جدول  اهیم و قرارگیری مفاهیم نزدیک و همجنس حول در یک طبقه مقوله محوری آن استخراج و دربا بررسی مف

 نهاییمقولات استخراج شده  :4لجدو
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 گذاری عمومی  منجر به خط مشی گذاری دانشی خواهد شد.درک مشخص از خط مشی 

 ارائه الگوی دانش محور و ارزیابی آن و در نتیجه انتخاب خط مشی مناسب در خط مشی گذاری دانشی مهم است.

 مثبت و منفی اثرات خروجی در این سیاست گذاری را تشخیص داد.با دانش خط مشی گذاری انتظار می رود بتوان در عین ارائه راهکار برای مسائل و مشکلات عمومی کشور، نکات 

 پیش نیاز خط مشی گذاری دانشی،  ایجاد یک بانک یادگیرنده می باشد.

 احساس نیاز سیاستگذاران و مدیران عالی بانک  به یک خط مشی دانشی  منجر به خط مشی گذاری دانشی خواهد شد.

نکی)سیستم بازرسی( می مشی گذاری دانش محور در بانک، هدف گذاری بانکی و سیستم شناسایی میزان دسترسی به اهداف و شناسایی انحراف و عدم دستیابی به اهداف با از عوامل موثر دیگر در خط

 باشد.

 می باشد. (BSCکی اعم از مدیریت بر عملکرد کارکنان و مدیران و کارت ارزیابی متوازن)های نوین بانکی  در بانک بررسی سیستم مدیریت بر عملکرد فعالیتهای باناز عوامل موثر در جهت بهبود سیستم

 دارد. خط مشی بانک بواسطه مدیریت تکولوژی نوین، سرمایه فکری کار آمدی را بوجود می آید چون تاثیرگذاری متقابل بین این اضلاع و روابط وجود

 های روز حرکت کرد.های نوین و تکنولوژیهای سنتی نمی تواند راه گشا باشد و باید به سوی سیستمزوایا در جهان در حال گذر است دیگر روشامروزه با پیشرفت سریعی که در کلیه 

 ها مبتنی بر دانش نوینی است که به شکل ایده نو در قالب راهکار حل مشکل یا بهره گیری از فرصتها ارائه میشود.فین تک

دن شرایط پرداخت و دریافت وجوه، ارائه به شرایط ویژه صنعت بانکداری و انجام رویه های مختلف و متنوع در صنعت بانکداری کشور، طرح مسائل در کار گروه های تخصصی با لحاظ نموبا عنایت 

 گذاران توجه گردد.خدمات مالی به ارباب رجوع، تنظیم راهکار مناسب و برنامه ریزی میبایست توسط مسئولین ارشد و خط مشی 
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 مه استراتژیک بانک از اهمیت ویژه ای برخوردار است.برخورداری بانک از سیستم های نوین بانکداری همچون فین تک ها بالا و دارای نقش موثر در تصمیم سازی کلان سیاست های اقتصادی در  برنا

 با استانداردهای جهانی و با اعمال مدیریت ریسک و بهره گیری از فناوری های نوین کارآمد در برنامه استراتژیک بانک نقش اساسی دارد.ارائه دهنده خدمات بانکی بهینه، منطبق 

 های همجوار و بین المللی بانکی در برنامه ریزی استراتژیک بانک دارای اهمیت است.داشتن  تعامل سازنده با بانک

 های انسانی توانمند و متعقد منتهی به برنامه استراتژیک قدرتمند برای صنعت بانکداری می شود. برخورداری از سرمایه

 شناسایی مسائل و درک دقیق از مسائل بانک باید در برنامه استراتژیک بانک گنجانده شود.

 بانک و تدوین یک استراتژی قوی و محکم باید مد نظر مدیران بانک در تعاملات و راهبردها قرار گیرد.های گوناگون و شیوه های متفاوت و انتخاب یک روش درست حل مسائل مالی تحلیل راه

 های مهم و اساسی همچون در آمد زایی، صیانت از سلامت جامعه، صیانت از امنیت جامعه، تسهیل تجارت و جمع آوری اطلاعات خارجیماموریت

 ها قرار گیرد.ها و تصمیم گیریاصلی و هسته مرکزی ارکان بانک در کلیه هدف گذاریدرستکاری باید به عنوان محور 

 ها وابسته به برنامه استراتژیک و بلند مدت بانک دارد.تمامی مراحل فرایند بکارگیری سیستم های نوین بانکداری همچون فین تک

 انک ضروری بنظر می رسد.مدیریت استراتژیک و تفکر استراتژیک در راس مدیران ارشد ب

 الگوگیری از کشورهای پیشرو در این خصوص نظیر بانک ژاپن، کره جنوبی و  چین لازم است.

 ، برنامه ششم توسعه اقتصادی اجتماعی در برنامه استراتژیک بانک نقش دارند.1400برنامه های بالا دستی نظیر سند توسعه 

 مشترک برای اجرایی سیستم نوین فین تک، مسأله ای است که ارتباط نزدیکی با استراتژی دارد و باید مورد حمایت کل بانک باشد.ارائه یک چشم انداز جذاب و 

 ها باید به طور واضح مشخص گردد تا اشتیاق به اجرای آن در میان کارکنان و مدیریت ایجاد گردد.فین تک



 (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه
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 باید مشاغلی که تحقق اهداف بانک در گرو انجام مؤثر آنها می باشد شناسایی گردند.در جهت برنامه ریزی استراتژیک کارآمد 

 اغل بانک شناسایی شود.در جهت بکارگیری سیستم های نوین بانکداری کارآمد باید تمام دانش ها، مهارتها، رفتارها، ارزش ها و خصوصیات مورد نیاز برای انجام مش

نک و نوعی مخزن دانش به روز مزیت رقابتی و موفقیت بانکی محوری بسیار اساسی است ایجاد مزیت رقابتی از طریق قابلیت پویا مستلزم جریان مستمر دانش درون و برون بافین تک ها برای پایداری 

 است.

 تدوین برنامه و اهداف عملکردی متوازن در جهت برنامه ریزی استراتژیک کارآمد ضروری بنظر می رسد.

 اتخاذ برنامه ریزی استراتژیک به منظور شناسایی فرصت ها و تهدیدات در صنعت بانکداری ضروری می باشد.
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 خط مشی گذاری هر چیزی است که دولتها انتخاب می کنند که انجام بدهند یا ندهندو یا رابطه یک محیط دولتی با محیطش می باشد.

 گذاری و شناسایی آن در بکرگیری سیستم های نوین بانکداری اهمیت زیادی دارد.تبیین دقیق اهداف خط مشی 

 تبیین برنامه ها و فعالیت ها جهت فین تک ها لازم است.

 شناسایی موانع سرراه فین تک ها در تبیین خط مشی گذاری بانک اهمیت زیادی دارد.

 ضروریست.های فین تک ها مشخص نمودن ابزارها و روش

 فین تک ها باید طوری انتخاب گردد که به نتایج مطلوب منجر شود.

 اجرای بهتر فین تک ها ،  بهره وری بانک را افزایش می دهد.

 نماید.فین تک ها در بانک ها به عنوان برنامه و نقشه راه اهداف بانک بوده و بدون آن یک بانک نمی تواند مسیر مستقیم خود را طی 

 در فین تک ها باید از کارکنان بخصوص کارکنان فنی بانک که ارتباط مستقیم با ارباب رجوع و امورات بانک دارد کمک گرفت.

حبین فکر کرده و دست از سنت گرایی و تمرکزصرف بر و صافین تک ها در صنعت بانکداری بایستی در قالب چرخه مدیریت دانش قرار گیرد تا بتواند خط مشی گذاری را وادار به استفاده از ایده های ن

 اجراء وظایف بردارد.
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 توسعه همه جانبه دانش محورها جهت ایجاد بانک های دانش محور ضروری بنظر می رسد.

 توسعه فرهنگ، استراتژی، فناوری، ساختار برای  فین تک ها در صنعت بانکداری لازم است.

 محورجهت فین تک ها ضروری بنظر می رسد. ITتوسعه ساختارهای منعطف دانش محور و 

 از است.شرایط حاکم بر اقتصادهای دانش محورنشان میدهد که برای فین تک ها در بانک ها به شکل اجتماعات کاری به ابعاد ساختاری سطح بالاتری نی

 دارند، باید اعتماد محور باشند.فین تک ها به دلیل نیاز شدیدی که به دانش 

خارجی با گسترش داده اند، خلق دانش را تسهیل کرده ساختار اصلی بانکها از توافقات ساختاری خوب تعریف و هدفمند تشکیل شده است که هدایتگر تعاملات هستند. محیط های همکارانه که مرزهای 

 و جریان دانش را روان می سازند

 ثر در اقتصاد، امروزه تبدیل شدن به یک بانک دانش محور ضروری است.برای عملکرد مو

سی می تواند امکان استفاده بانک را از دانش طراحی و بکارگیری فین تک ها در بخشهای ستادی خصوصا بخشهای تصمیم گیری و خط مشی گذاری نظیر ساختارهای ماتریسی یا ساختارهای ادهوکرا

 سازد. نوین افراد متخصص فراهم

توجه مدیران به طراحی و استفاده از ساختار  وجود تکنولوژیهای دانش محور همچون فین تک ها بدون سرمایه های انسانی امکان پذیر نمی باشد. چگونگی بانکداری آنها در بخش صف منوط به

 بروکراسی حرفه ای می باشد.

 ل موثر می باشد.طراحی شغل دانش محور در کنار سایر روشهای طراحی شغ
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 دولت نقش عمده ای در فعالیتهای اقتصادی، بانک ها بر عهده دارد.

 دو لت با استقرار دولت الکترونیک می تواند زیرساخت لازم را برای تحقق فین تک ها در بانک ها فراهم آورد.

 دولت در تدوین استراتژیها و خط مشی گذاریهای بانک موثر است.

 دولت با وضع قوانین چکونگی پرداخت و ارائه تسهیلات مالی بر فین تک ها بانک موثر است.
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 ارتباط موثر و نزدیک با فعالان معتبر اقتصادی و واحدهای تولیدی زمینه ساز فین تک ها است.

افزایش کارایی مدیریت واحد و یکپارچه به عنوان یکی از مهمترین وظایف هر نهاد  یا بانک بایستی در راس اولویتهای اجرایی هماهنگی و یکپارچگی بانکها و مجموعه های مختلف موسسات مالی جهت 

 آن بانک قرار گیرد.

 تقویت و توسعه سرمایه فکری هر بانک یا مجموعه بانک ها و موسسات مالی و اعتباری و در نهایت یکپارچگی درون بانک می باشد.
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 رین کارمندان بانک فعالیت نماید.سیستم نظارتی متناسب با قوانینی و مقرارت بدور از تحلیل ها و برداشتهای ناثواب خارج از بانک، باید با بکارگیری مجرب ترین و سالم ت

 بانک تأثیر می گذارد.شرایط محیطی بانک نقشی ضروری در شکل دهی فین تک ها بازی می کند و بر بکارگیری آن در 

 های ارزش اشاره دارد که یک بانک آنها را دنبال می کند.شرایط محیطی بانک به رویاهای رایج، عقیده های مشترک و سیستم
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 پیشرفت های فناوری ارتباطات دلیل عمده مطرح شدن فین تک ها و گسترش آن در بانک هاست.

 توان از طریق ابزار الکترونیکی در اختیار دیگران قرار دهد.بانکی تنها به این دلیل پدید آمد که اکنون پایگاه دانش را میشکل های جدید 

های منحصر به فرد و تجربه کارکنان، منبعی از مهارت فناوری ها وفناوری های جدید اطلاعات مانند اینترنت در شیوه های استفاده از پایگاه های دانش بانکی، انقلابی به راه انداخته است. با پیوند این 

 انرژی پدید می آید که فین تک ها را به پیش خواهد برد.

 ا نیز توجه کرد.استقرار دولت الکترونیک می تواند زیرساخت لازم را برای تحقق فین تک ها فراهم آورد اما باید به جنبه های اقتصادی  مؤثر در فین تک ه

 رو به رشد شبکه سازی، به ظهور ساختار های ارتباطی منجر شد که نمی توان آنها را در قالب مدل های سنتی بانکی، توصیف کرد.روند 
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 همکاری با جوامع دانشی و مراکز دانشگاهی میتواند منجر به فین تک ها بانک اثرگذار باشد.

 باید با دقت طراحی شوند.استفاده از مشاوره ها 

 استفاده از نظریه پردازان شناخته شده خارجی و غیر بومی در پیاده سازی فین تک ها مهم و موثر است.



66-39،ص1403ماهآذر ،3 شماره ،4 دوره سبز، مدیریت  
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 حمایت از نواوری و مدح نمودن بیشتر ایده ها باید در سرلوحه سیاستهای بانکی باشد.

 از دانش و خلاقیت کافی برخوردار باشد تا بتواند برای بانک مثمر ثمر گردد.یک کارمند در هر رده بانک باید 

 یکی از مزیت های رقابتی برای بانک وجود جو نواوری در بانک می باشد.

 دیگر اعضای گروه با افراد دیگر تعامل و راه حل مناسب را پیدا می کنند.با وجود جو نوآوری در بانک زمانی که افراد و گروههای کاری وقتی با یک مشکل مواجه میشوند  به طور فعال و تهاجمی با 

 در بانک باید  نواوری تسهیل گردیده و ایده های نو اجرا شود.
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 دانش و مهارت از الزامات استمرار چرخه دانشی است.

 استفاده از مهارت مدیریت دانش و با بالا بردن دانش بانکی کارکنان بانک امکان پذیر است.استمرار چرخه دانشی نیروی انسانی با 

 آگاهی از سیستم های مدیریت نوین و مدیریت دانش برای مدیران یک ضرورت است.

 های دانشی برای فین تک ها لازم است.ایجاد تیم

 ارزش بانکی استفاده می شود و موفقیت یک بانک به توانایی اش در مدیریت این دو منبع کمیاب بستگی دارد.دانش و سرمایه فکری به منظور خلق و افزایش 

 بهبود بخشد.ارایی، اثربخشی و تغییر و تحول چنانچه مدیریت دانش با هوشمندی و برنامه ریزی، طراحی و پیاده گردد. میتواند توانایی بانکها و شرکتها را برای تحقق رسالت، رقابت، ک

 برای بانک ها از اهمیت و ضرورت زیادی برخوردار است. توجه به فین تک ها میتواند در بهبود عملکرد بانک ها و دستیابی به مزیت رقابتی نقش قابل توجهی داشته باشد و توجه به تمامی این اجرا

 سرمایه های انسانی در محل کار گردد.همچنین استمرار فین تک ها در بانک می تواند منجر به شکوفایی 

 بدون در نظر گرفتن چرخه دانش یا مدیریت دانش و پیاده سازی آن امکان فین تک ها وجود نخواهد داشت.

 و دست از سنت گرایی و تمرکز فقط بر اجراء وظایف بردارند. فین تک ها بایستی در قالب چرخه مدیریت دانش قرار گیرد تا بتواند مدیران ارشد وادار به استفاده از ایده های نو صاحبین فکر شده
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 ایجاد ارزش های بانکی مبتنی بر به اشتراک گذاری دانش باید در سرلوحه اقدامات بانکی قرار گیرد.

 به اشتراک دانش باید به عنوان فرهنگ بانک ارزش داده شده و جزئی از آن گردد.

 محیطی بانک، افراد تمایل بیشتری به اشتراک گذاری دانش برای رسیدن به فکرهای خلاقانه بین اعضای بانک دارند.در این شرایط 

با ارائه ایده های نو خود را  در چگونگی حل مشکلات بانکدر محیط نوآور بانکی،افرادی که به لحاظ تعهد بانکی بالا علاقه کاری فراوان و نظایر آن از انگیزه برخوردارند تلاش در جهت سهیم شدن 

 خواهند داشت.

 باید چگونگی استفاده از دانش نوین در بانک است که بین چه اعضایی توزیع و ذخیره کاملا مشخص گردد.

 تشکیل جلسات دانش محور امکان استفاده از دانش اعضا را فراهم می سازد.

 اعتیاد و خوشی بین  اعضاء بانک  وجود داشته وافراد توانمند شده باشند تا بتوانند به صورت آزادانه خلق و تسهیم دانش نمایند.برای خلق و تسهیم دانش باید سطح بالایی از 
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 فرهنگ بانکی حمایت کننده و توسعه همه جانبه و دانش محور از ضروریات فین تک ها می باشد.

 مبتنی بر مشارکت دانش بانکی باعث فین تک ها خواهد شد.توسعه اهداف دانشی و برنامه های 

 در هر بانکی، فین تک ها از اهمیت بسیار بالایی در توسعه و ترویج دانش برخوردار است و باید به ان اهمیت زیادی داد.

 میزان بهبود شاخص های ارزیابی فین تک ها در بانک پدید می آید قرار دارد. فین تک ها در محور اهمیت عوامل)نواوری، پاسخگویی، رشد، رضایت ارباب رجوع، کیفیت( که در آن

 اصلاح ساختار، ساده سازی گردش کار و افزایش کارایی در فین تک ها بانکی باید مورد توجه قرار گیرد.

 فین تک ها می باشد. ارتقای سلامت اداری با رویکرد نهادینه نمودن اصول معنویت و اخلاق اسلامی ازعوامل ایجاد
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 چه صورت پذیرد.تغییر رویکردی از مدیریت سنتی منابع انسانی به مدیریت استراتژیک منابع انسانی باید در همه بانک های نقش دار در سیستم مدیریت یکپار

 داشتن نگرش سیستمی از عوامل مهم بهره گیری از فین تک ها است.
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 یادگیری و استفاده از دانش فنی زمینه ساز استفاده از فین تک ها است.

 دانشی که از طریق دریچه فین تک ها به بانک وارد می شود، در تمامی فرآیندهای بانک تسری پیدا می کند.

 گروهی و یادگیری سطح بانکی است، در جهت فین تک ها اقدام جدی بعمل آورند.صنایع یانکداری، باید با تقویت ابعاد یادگیری بانکی که شامل: یادگیری فردی، یادگیری سطح 
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 شرایط سیاسی اجتماعی جامعه )تحریم و...(از موانع استفاده از فین تک ها در صنایع بانکداری می باشد.

 تک ها در صنایع بانکداری می باشد. ثبات و یا عدم ثبات قوانین و مقرارت اقتصادی کشور از موانع استفاده از فین

 عوامل خارجی موثر

 عدم تناسب صنایع بانکداری با واقعیات روز جامعه از موانع استفاده از فین تک ها در صنایع بانکداری می باشد.

 عدم ثبات در فرایندها و مقرارت از موانع استفاده از فین تک ها در صنایع بانکداری می باشد.

15 

ی
نک

ل با
وام

ع
 

ک
 بان

می
مو

  ع
ی

شها
چال

 

 ساختار موجود فرسوده و نیاز به بازسازی دارد

 از خدمات مالی روبرو هستیم.با توجه به اینکه نه بازاریابی و نه خدمات مالی و ... نظارت لازم وجود ندارد و هر روز نسبت به دیروز با کاهش مشتریان یا نارضایتی 

 فکری و عملی کارکنان اهمیت داده نمی شود.در بانک ها  به سطح 

 کارایی و عملکرد کارکنان اهمیت داده نمی شود.

جدید به بانک از  ایین و قسمتهای فنی مناسب و ایجاد مشکلاتعدم توجه به شایسته سالاری و عدم استفاده از کارکنان مجرب و با سواد و در قسمتهای فنی و استفاده از افراد بی سواد و با سطح فکری پ

 موانع مهم عدم استفاده از فین تک ها در بانک می باشد.

 بی توجهی به مشکلات کارمندان از موانع عدم استفاده از فین تک ها در بانک می باشد.

لط به قوانین و بخشنامه ندارند. از عوامل عدم استفاده از چارچوب فین تک ها در بانک می استفاده از کارمندان در قسمتهای فنی که هیچگونه تسلط به تعرفه و نحوه ارزش گذاری و ارزیابی و هیچگونه تس

 باشد.

 ن تک ها مناسب در بانک شده است.عدم احساس ضرورت به پردازش به تهیه و تدوین یک الگوی جامع، سیستماتیک و یکپارچه دستور العمل ها و مقررات وضع شده باشد باعث عدم فی

 در فین تک ها باعث عدم وجود الگوی فین تک ها مناسب در بانک شده است. ضعف
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 حساسیت شرح وظایف بانک با توجه به پیچیدگی شرح وظایف خدمات مالی باعث عدم پیروی از  الگوی فین تک ها مناسب در بانک شده است.

 محوله باعث عدم وجود الگوی فین تک ها مناسب در بانک شده است.عدم تعادل بین میزان دریافتی و پرداختی های بانک و شرح وظایف 

ق فین تک ها بانک باعث عدم وجود الگوی فین تک عدم بکار گیری یادگیری بانکی، نوآوری، شایستگی، تخصص و توانایی که برای توسعه و گسترش فین تک ها به کار گرفته می شود و در جهت تحق

 .ها مناسب در بانک شده است

 سلیقه ای عمل کردن مدیران بانک از موانع وجود الگوی فین تک ها در بانک می باشد.
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 باشد.یک عامل دیگر که فقدان الگوی فین تک ها را در بانک باعث شده عدم مدیریت دانش و عدم تعریف مشخص و اصولی از مدیریت دانش در بانک می 

 از دیگر عوامل فقدان الگوی فین تک ها عدم بهره گیری کافی از مدیریت دانش و اشتراک تجربیات است.

 عدم استفاده از دانش می تواند موجب کاهش ارزش بانک از طریق دارایی های نامشهود گردد.

 منفی می گذارند و باعث کاهش توسعه و گسترش انباشت فین تک ها خواهد شد.عدم مدیریت دانش و فرآیندهای مدیریت دانش بر روی فین تک ها تاثیر 

 تاثیر نامطلوب عدم ایجاد پل ارتباطی بین فین تک ها بر مزیت رقابتی تاثیر منفی می گذارد.

 عدم تلاش و جدیت در تحقق اهداف بانک که در ساخت و بهره برداری فین تک ها موثر می باشد.
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 ایفای نقش بانک در تسهیل تجارت بدون استفاده از الگوهای سرمایه فکری

 عدم بهره گیری از الگوی سرمایه فکری در تعیین ارزش خدمات مالی و شرایط وام دهی

بانکی میباشد و طراحی و معماری ساختار بانک ظرفیت و پتانسیل اجرای پروژه ها و برنامه های بلند مدت و  دومین عامل سرمایه ساختاری که به نوعی ریل گذاری جهت پیاده سازی اهداف و آرمانهای

 کاربردی را ندارد.

 .عدم تعریف مشخص و صریح از الگوی سرمایه فکری توسط مدیران/ تصمیم گیرندگان/دولت/دستگاه دولتی بودن/عدم استقلال در قانون گذاری باشد

 استفاده درست از سرمایه فکری که موجب کاهش ظرفیت جذب بانکی می شود که نهایت باعث ایجاد مشکل در فرایندهای مدیریت دانش خواهد شد.عدم 

 عدم استفاده مستمر از سرمایه فکری جمعی که از تصمیم های روزانه و تجارب که در فرآیندهای کاری اتفاق می افتد.
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 ایفای نقش بانک در رونق تولید و صادرات بدون استفاده از الگوهای علمی و تجربه شده

 تلاش در افزایش سرمایه گذاری خارجی با الگوهای ناکارآمد

 عدم استفاده از الگوی کارآمد در تعامل با دستگاههای نظارتی از جمله پلیس

 بانکی و هدر رفت سرمایه های فکری بانکی نبود برنامه مدون بهره گیری از جامعه 
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ه وجود نیامده حتی مدیران بانک بخصوص مدیران هم اکنون خط مشی بانک که از سالها پیش و برای یک بانک غیر سیستمی تعریف شده پیروی می کند و یک خط مشی جدید که برای این قرن باشد ب

 تعریف یک خط مشی دانش محور را دارا نبوده و حتی حوصله پرداختن به آن را ندارند.میانی دانش کافی برای 

 مسکوت شیوه آموزشی مدیران سابق  در راستای انتقال دانش بین کارکنان مجموعه بانک

 عدم استقلال بانکات کشور در خط مشی گذاری دانشی بصورت متمرکز در ستاد مرکزی بانک ایران

 پایبندی به اصل شایسته سالاری در انتصاب مدیرانعدم 

 عدم رشد دهی کارکنان توانمند و پرورش مدیران جوان

 عدم اجرای درست خط مشی ها
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 ضعف کارشناسی در قوانین آموزشی کارکنان دولت

 بانک جهانی بانکعدم استفاده از برنامه پبکارد 

 فقدان برنامه استراتژیک آموزش در بانک

 فقدان اعتقاد و باور مدیران ارشد بانک به بخش آموزش

 عدم استفاده از پژوهش در نیاز سنجی بانک

 عدم حمایت مالی مناسب از بخش آموزش

 حین کار نبود ساز و کاری جهت پاسخ به سوالات کارکنان ناشی از فعالیتهای

 عدم استفاده از خبرگان آموزش به عنوان مدیریت بخش آموزش

 عدم حمایت از مقالات علمی کارکنان

 فقدان جایگاه مناسب برای بخش آموزش در بانک

 فقدان پست بانکی کارشناس اموزش با جایگاه مناسب

 عدم ارتباط بانک با دانشگاه در پرورش نیروی مورد نیاز

 فقدان سازو کار بازخورد از کارکنان آزآموزشهای اکتسابی

 عدم انگیزه کارکنان به دلیل عدم استفاده از آموزشهای اکتسابی در ارتقا و سایر موضوعات مرتبط

 ساعات اداریبی میلی به کسب آموزش به دلیل مشغولیت ذهنی و جسمی کارکنان و حقوق و مزایای کم و کسب درآمد در خارج از 

 بهره ناکافی از آموزشهای بانک جهانی بانک

 عدم امکان استفاده از بعضی موسسات اموزشی با کیفیتی که مورد تایید بانک مدیریت نمی باشد.

 عدم برگزاری دوره های آموزشی در محیطهای مناسب و خارج از محل کار کارکنان

 علت برگزاری دوره ها در محل کارعدم تمرکز در حضور در کلاس به 

 فقدان مناطق آموزشی مناسب در سراسر کشور

 انگیزه کارکنان کسب ساعات دوره های اموزشی



66-39،ص1403ماهآذر ،3 شماره ،4 دوره سبز، مدیریت  
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 جدایی بخش آموزش از بخش منابع انسانی

 است. آموزش های لازم و کافی در بانک برای ذینفعان)کارمندان، اربابان رجوع، بانکهای مرتبط( صورت نگرفته

 دانش فنی بانک به کارکنان و مدیران بصورت صحیح و درست ارائه نگردیده است.

 این بانک از سیستم آموزشی کارآمد و اثر بخش برخوردار نیست.

 را ایجاد می کنند وجود ندارد.در این بانک،  برگزاری آموزش ها و انجام راهنمایی ها، ارانه فرم ها و شکلی که همه آن ها مکانیسم های مدیریت دانش 

 در این بانک، از پژوهشها و پایاننامه های ارشد و دکترا حمایت نمی شود.

 در این بانک تجیهزات آموزشی بقدر کفایت وجود ندارد.

 در این بانک  جهت یادگیری اکتسابی پاداش مناسب تعلق نمی گیرد.
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 کافی بانکترک خدمت و عدم تعهد 

 نگرشهای فردی و جناحی

 نبود شوق کافی برای توسعه دانش

 دچار روزمرگی شدن نظام اداری بانک و عدم ارائه نظر،پیشنهاد و ایده
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 ارتباطات به موقع، موجب تقویت اعتماد از طریق کمک به حل اختلافات و برآورده نمودن انتظارات مشتری می شود.گسترش ارتباطات با مشتریان )تجار و ارباب رجوع( و سرمایه گذاران،خصوصا 

 ارتباطات با مشتریان)تجار و ارباب رجوع( و سرمایه گذاران موجب توسعه و افزایش وفاداری مشتری  می گردد.

 سرمایه گذاران  باعث ایجاد بهره وری بیشتر و روابط بلند مدت تر می گردد.ارتباطات بیشتر با مشتریان)تجار و ارباب رجوع( و 

 ایجاد خطوط تلفن مجانی برای مطرح شدن شکایات مراجعان

 برقراری ارتباطی مستمر با مراجعان و اطلاع از میزان رضایت آنها از طریق ایجاد یک سیستم اندازه گیری و پایش رضایت مراجعان

 سیستم شکایات و پیشنهاداتایجاد 

 ایجاد و حفظ روابط بلند مدت بین کارکنان و ارباب رجوع

در 
ن 

کنا
کار

به 
ش 

وز
آم

ان
تری

مش
 با 

ط
تبا

ار
 

 اطلاع رسانی به کارکنان در زمینه های حوزه های کاری و نوع مشتریان

 مستقیمی با مراجعان دارند.آمورش رفتارهای مرتبط با تکریم ارباب رجوع  به کارکنانی که ارتباط 

 استخدام، آموزش، ایجاد انگیزه و توانمندسازی کارکنان، به نحوری که بتواند بطور کامل به مراجعان ارائه خدمت کند.

 آموزشهای رفتاری به کارکنان برای مواجهه با مراجعان
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برگزار کرده و آنها را از نحوه عملکرد فرایند بانکی آگاه نموده تا در سرعت بخشیدن به ترخیص کالا و فضای کسب و کار و در نتیجه آن  برای بازرگانان تجار و ترخیص کاران کلاس های آموزشی

 بهبود افسار کسب و کار اقدام گردد.

 برگزاری کلاس های دانش محور برای ذینفعان بانک)کارمندان، اربابان رجوع، بانکهای مرتبط(

 در نهایت حل مشکل ارزیابی دوره ای )سه ماهه، شش ماهه، یک ساله( از عملکرد بانک و در راستای آن کارکنان، اربابان رجوع، بانکهای مرتبط جهت شناسایی  و
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 ارزنده بانکاجرای بهینه سیستم ارائه پیشنهادات و انتقادات در راستای ارائه طریق جهت ارتقا خدمات 

 استمداد از نظرات سرمایه های رابطه ای بعنوان بهترین ارزیاب مجموعه بانک

 دریافت بازخورد از مراجعان و توزیع آن در سراسر بانک

 وارد کردن نظرات ارباب رجوحها در طراحی و نحوه ارائه خدمات

 به کارکنان جهت کسب رضایت حداکثری مشتریانشناسایی نیاز مشتریان و بازار کار  و ارائه بازخورد 

انشی، این ایده های نو بین اعضا بانک توزیع شده و در هر قدر میزان ارتباط بین مشتریان بانک با بخشهای مدیران صفی زیاد شود امکان ورود دانش نوین در بانک فراهم و از طریق تشکیل جلسات د

 اید.تصمیم گیری و خط مشی گذاری کمک می نم

 مدیران بوجود می آورد.استفاده از پیشنهادات و بازخورد مشتریان، موجب تزریق ایده ها و یا دانش نوین به درون بانک شده و یا جرقه تولید دانش نو را در ذهن 
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 سرمایه گذاری بر خواسته های مشتری

 کاهش زمان حل مساله

 اطلاعاتدسترسی آسان به 

 شرایط منصفانه قراردادها

 پذیرش سریع محموله کالای تامین کننده

 اعتماد

 التزام مشتری

 سرمایه گذاری بر خواسته های مشتری

 استفاده از بسته بندی های مطلوب و صدور کالای با کیفیت و جلب نظر مشتریان خارجی در صدور کالاهای ایرانی

 مستمر و پاسخگوبی  به موقع  به انتظارات وشکایات مراجعانپیگیری 

 بررسی انتظارات و شناسایی نیازهای ارباب رجوح

 تقویت نگرشی تکریم ارباب رجوع به تمام اعضای بانک

 اداره امور ارباب رجوعها

 ایجاد بسترها و زیرساختهای ارسال شکایات ارباب رجوع از طریق وب سایت

 ارائه خدمات الکترونیکی به مراجعان



 (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه
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 برخورد مناسب با مراجعه کنندگان و آموزشی آن

 رضایت ارباب رجوع و کارکنان بانک بصورت توامان در نظر گرفته شود.

 سازی شغل و ...توجه شود.به عوامل مؤثر بر ارتقای رضایت شغلی کارکنان از قبیل حمایت های مادی و غیر مادی مانند ارائه پاداش، غنی 

 سیستم اندازه گیری و پایش رضایت شغلی در بانک طراحی و ایجاد گردد.

تصمیماتی اتخاذ  اطلاعات برای دستیابی به رضایت شغلی رضایت شغلی کارکنان در بازه های زمانی بطور مستمر اندازه گیری و  تجزیه و تحلیل شده و بر اساس نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل

 گردد.
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 جلب رضایت مشتریان

 اندازه گیری وفاداری مشتریان وافزایش سطح وفاداری ارباب رجوع

 رضایت ارباب رجوع و کارکنان بانک بصورت توامان در نظر گرفته شود.

ه های امکان دور اظهاری کالا و راهبری عملیات رسیدگی به اظهار نامه از راه دور توانسته علیرغم افزایش رضایتمندی مراجعان با عث کاهش هزینبانک در سالهای اخیر با ایجاد سامانه های برخط و 

 مترتب نجارت شده است.

 بانک جزو بانکهایی است که روزانه کارهای ارجاعی بصورت کامل انجام می گردد.

برای رضایت حداکثری مشتریان به افراد مناسب، رضایت مشتریان جلب شود، بهترین خدمات به مشتریان ارائه شود، وفاداری مشتریان حفظ شود، نیاز مشتریان و بازار کار شناسایی و و با اتخاذ شیوه های 

 اداره بازخورد داده شود.

 اطلاع یابی مستمر از میزان رضایت مشتریان
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 wcoعضویت بانک ایران در 

 بانک ذیمدخل در تجارت خارجی30عضویت در بیش از 
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 حمایت ایده های جدید ، آزادی بیان و پیشنهادات و نظرات کارکنان

 راهکارهای مناسب خبره هستند.استفاده از نظرات کارکنانی که در ارائه 

 نظام پیشنهادات در ساختار بانکی بانک بایستی بصورت بسیار جدی پیگیری و از تولید پیشنهادات کاربردی و جدید توسط کارکنان حمایت شود.

 برنامه، پیشنهاد، عقاید و نظرات به کارکنان در بحث های گروهی و جلسات با مسئولین ارشد بانکرگزاری همایش ها و سمینارهای عملی در حوزه های مختلف با ایجاد پیش زمینه های امکان ابراز افکار، 

 استفاده از سیستم پیشنهادات در داخل بانک برای دریافت نظرات کارکنان و در خارج از بانک برای دریافت نظرات مراجعان

 فرهنگ حمایت از خلاقیت و ایده پردازی در بانک حمایت از ایده ها و نظرات ارائه شده در بانک و تقویت

 عدم تاثیر پذیری تعصبات کورکورانه در پذیرش نظریات دریافتی

 عدم استفاده از پیشنهادات مطالعه نشده و دارای ریسک پذیری

ان
کن

کار
زه 

گی
ان

 

 روحیه کاری کارکنان

 انعطاف پذیری کارکنان

 پویایی کارکنان

 بهداشتی و انگیزشی کارکنان عوامل

ان
کن

کار
ش 

وز
آم

 

 آموزش جهت  ارتقای مهارتهای کارکنان

 آموزش جامع، مستمر، فراگیر و کیفی منابع انسانی

 برگزاری کلاسهای اموزش بعد استخدام در راستای توانمندسازی کارکنان در مسائل امور بانکی

 ذینفعان بانک)کارمندان، اربابان رجوع، بانکهای مرتبط(برگزاری کلاس های دانش محور برای 

 بکارگیری دوره های آموزشی مستمر و به روز متناسب با رویکرد و اهداف بانک فارغ از بحث کمیت آموزش

 برگزاری دوره های آموزشی کاربردی و اثربخش

 از کارکنان در سمت های بالا بصورت آزمایشیبرگزاری آموزش حضوری و غیر حضوری و  آموزش عملی با استفاده 

 توسعه برنامه های آموزشی ضمن خدمت با متابعت از الگوهای مدیریت دانش

 ارائه آموزش های لازم در زمینه شغلی جهت ایجاد فرصت ارتقاء شغلی در صورت داشتن شایستگی

 توجه به آموزش و توسعه کارکنان

 مشاوره ها و فرصت های بانکی برای کمک به بهبود وضع آتی کارکنانی که دارای عملکرد مناسند.ارائه آموزش ها، 

 بروز رسانی اطلاعات افراد از طریق آموزش کارکنان

داد
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یری
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ی 
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 کارمندیابی  و بکار گیری مناسب نیروی انسانی

 بکارگیری افراد متخصص

 در فرایند بانکی بکارگیری افراد متخصص

 بکارگیری مناسب منابع انسانی و مادی بانک از جمله نگرش دقیق به تجربه کاری، سابقه علمی کارکنان و تناسب با شغل کارمند

 بکارگیری نیروی انسانی نخبه و کارآموزده

 بهره گیری هدفمند از نخبگان بانک

 در بانک و سازگار با ماموریت ها و اهداف بانکیجذب و استخدام  افراد مستعد و توانمند 

 کشور دارند.شناسایی افرادی که دارای ایده ای نو و کاربردی بوده و توان ارائه آن بصورت راهکار حل مشکل یا استفاده از فرصتها را به نفع بانکات 

 آنها در درون بانکبکارگیری مدیریت استعداد در خصوص جذب افراد دانش محور و یا شناسایی 
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 مفاهیم )کدگذاری باز(

 استفاده بانک از مدیرانی که به دانش دیگران بها می دهند و فقط خود را به ابزار اجرایی تبدیل ننموده اند

ان
کن

کار
ی 

ور
ره 

به
 

 افزایش کارایی و بازدهی کارکنان در زمینه های منابع انسانی، مواد اولیه، تجهیزات مورد نیاز

 انسانی و برنامه ریزی و بهبود آن در سطح بانک ارزیابی بهره وری منابع

 اجرای بهتر خط مشی بصورتی که بهره وری بانک را افزایش بدهد.

 لزوم توجه جدی به مسئله کارایی منابع انسانی

 کارایی منابع انسانی

 در بخش های مختلف بانکاتحفظ و تقویت سرمایه فکری و ابعاد سه گانه آن جهت افزایش کارایی منابع انسانی 

تجر

 به

 تجربه کاری

 استفاده از تجارب و قابلیت های فکری دیگری

 استفاده از تجارب بسیار ارزشمند کارکنان با سابقه و باز نشسته بانک

 استفاده از تجربیات کارکنان پیشکسوت اداره در ارائه راهکارهای مدیریتی

 ادارات موازی در رفع مشکلات مشابهاستفاده از تجربیات 

ت
یلا

ص
تح

 

 استفاده از کارکنان تحصیل کرده

 تقویت بنیه علمی جامعه و مستخدمینی بانک

 بررسی ساختار بانک و توزیع سنی کارکنان به تفکیک مدارج تحصیلی

 استفاده از تحصیل کردگان بومی هر منطقه

ان
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 بردن سطح مطالعه، به روز کردن کارکنان با تشویق های مادی و معنوی و تامین مالی کارکنانبالا 

 و شناسایی نگرش کارکنان و ارائه نگرش درست به کارکنان

 فرصت های برابر، رشد و ارتقا شغلی

 فراهم نمودن فرصت های توسعه شغلی

 توسعه و بالندگی کارکنان بانک

 مسیرهای شغلی برای مشاغل آتی هر یک از کارکنانتهیه 

ی
ور

 پر
ین

انش
ج

 

 جانشین پروری

 طراحی و استقرار نظام جانشین پروری برای کارکنان کلیدی

 توجه به بحث جانشین پروری در بانک جهت جایگزینی افراد مناسب بجای کارکنان شایسته ای که بانک را ترک می کنند.

ی 
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 شایستگی انجام درست وظیفه

 دانش و مهارت ، توانایی ها، کارامدی  و انعطاف پذیری  کارکنان

 طراحی چارچوب شایستگی های کارکنان و مدیران شامل دانش، مهارت ها، توانائیهای آنها و برنامه ریزی توسعه آنها مبتنی بر شایستگی ها

 ارزشیابی کارکنان و تاکید بر شایسته سالاریبهبود نظام انتخاب و 

 شناسایی ظرفیت های فکری و قابلیت ها و صلاحیت کارکنان

 توسعه شایسته سالاری

 تقویت شایستگی های کارکنان

 اندازه گیری مستمر سطح شایستگی کارکنان و استفاده از برنامه های بهبود کارکنان

 برای پست مناسب شغلی مناسبانتخاب افراد مناسب 

ان
کن

کار
رد 

لک
عم

 

 طراحی و استقرار مدیریت عملکرد سرمایه انسانی در سطح بانک

 ارزیابی فعالیت و کار آمدی و سودمندی کارکنان برای اداره

 استفاده از اطلاعات عملکردی افراد هنگام ارتقای افراد و ارائه پاداش

 بهبود عملکرد کارکنان

 تدوین برنامه و اهداف عملکردی از طریق مدیریت بر مبنای هدف بین سرپرستان و کارکنان به منظور شناسایی استانداردهای عملکردی

 اندازه گیری مستمر عملکرد کارکنان در بازه های زمانی

با استانداردهای عملکردی و انجام اقدامات مقتضی از قبیل تشویق  و تنبیه و بازخورهای مناسب و استفاده از باز خور تجزیه و تحلیل اطلاعات به دست آمده از اندازه گیری عملکرد کارکنان و مقایسه آن 

 درجه 360

 مدیریت بر مبنای هدف بن سرپرستان و کارکنان به منظور شناسایی استانداردهای عملکردی

 عملکرد بانک و در راستای آن کارکنان، اربابان رجوع، بانکهای مرتبط و شناسایی مشکل و در نهایت حل مشکلارزیابی دوره ای )سه ماهه، شش ماهه، یک ساله( از 

 تجزیه و تحلیل اطلاعات حاصله از اندازه گیری عملکرد کارکنان و مقایسه آن با استانداردهای عملکرد پیشنهاد می شود
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 کاهش دیوان سالاری وبروکراسی های غیر ضروری و زائد

 حذف قوانین و مقرارت دست و پا گیر روشهای کاری زاید و سلسه مراتب پیچیده و طولانی به منظور کاهش سطح دیوان سالاری زاید

 واردات(حذف بروکراسی های زائد در ساختار اصلی فرایند ترخیص کالا)صادرات و 

 ایجاد حاشیه امنیت در کارکنان گام اصلی برنامه بانک  یعنی کاهش زمان انجام فرآیند تشریفات بانکی

 اجرای موثر و دقیقماهه یا یکساله و ابلاغ آیین نامه ها و بخشنامه ها و قوانین شفاف، جامع با قابلیت 6کاهش تعدد بخشنامه های و ایجاد ضوابط منسجم با چشم انداز عملیانی 



 (همتا به همتا دهی وام) بانکداری صنعت در نوین های تک فین سازی پیاده جهت مدلی ارائه
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 کاهش زمان  انجام کار

 ساختار بانکی تسهیل کننده

 نزدیکی افراد

 فرایندها  و عادات)فرایندهای رسمی، غیررسمی و مدیریتی(

 اصول فکری)نام تجاری، داده و اطلاعات، دانش کد بندی شده، اختراعات، رموز تجاری(.

 اصلاح قوانین امور بانکی که نیاز به بازنگری دارد

 بهبود ساختاری بانکهای مرتبط با بانک

 بهبود فرایندهای بانکی

 توجه به بهبود فرایندها و کاهش هزینه های انجام وظایف بانکی توسط کارکنان

 بانک و کسب رضایت ارباب رجوع ها می باشند.شناسایی آن دسته از فرایندهای کلیدی که دارای بیشترین ارزش برای 

 مهندسی مجدد فراینده های مذکور با هدف بهبود ویژگی های فرایندها)هزینه، زمان، کیفیت و...( جهت افزایش ارزش بانک

 مستندسازی فرایندهای  بانکی و شناسایی و به کارگیری بهترین تجربیات بانکهای مشابه داخلی و خارجی

 بهبود سیستم ها و ساختار بانکی به منظور مهار بروکراسی، افزایش کارایی و کاهش مدت زمان انجام وظایف بانکی توسط کارکنان

 طراحی بروکراسی حرفه ای در بخشهای صنفی

عه
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ت

 

 مدیریت دانش ساختاری بانک

 مشی گذاریتحقیقات و پزوهش های انجام شده در حوزه های بانک و خط 

 بهبود و توسعه بانکی

 ستفاده از تجربیات برتر مشابه داخلی و خارجیاختصاص بودجه و زمان بیشتر) در حقیقت توجه بیشتر( به امر تحقیق و توسعه کاربردی و همکاری و تعامل نزدیک با مراجع و محافل علمی و ا

 بودجه و زمان بیشتر به امر تحقیق و توسعهاستفاده از فناوری های متناسب با نیاز و اختصاص 

طی
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 ار
تار

اخ
س

 

ابعاد بانک های سلسله مراتبی و رسمی باشد. در این گونه بانکها  سیرگذار و تکامل بانک ها به بانک های ارگانیک، منعطفه مسطح و غیر متمرکز نشان میدهد که ابعاد تشکیل دهنده آنها باید چیزی فراتر از

 ی می توانند نقش مهمی در ساختاردهی بانکی ایفا کنندروابط غیررسم

 را به خود اختصاص می دهند. روابط جنبه مهمی از تفاوت بین ساختارهای مکانیکی و ارگانیکی را تشکیل می دهند و حتی جنبه تعیین کننده ای از ساختارهای فرایند محور
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 طریق سیستم هادسترسی آسان به اطلاعات از 

 تاکید بر تصمیم گیریهای موثر بر مبنای تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات

 بالا بردن سرعت اینترنتی و بکارگیری عوامل خاص پشتیبانی در این راستا

 بهبود و تقویت عوامل سخت افزاری در جهت استفاده از سامانه جامعه امور بانکی

 بانکبانک اطلاعاتی 

 بانک ایران با در اختیار داشتن بزرگترین بانک اطلاعاتی تجارت خارجی می تواند نقش مهمی در خط مشی گذاری دانش محور ایفا نماید.

 بکارگیری فناوری مناسب در بانک همسو با توان علمی ارباب رجوع و کارمندان بانک

 بانکهای دولتیزیر ساختهای دولت الکترونیک در ایران بالاخص 

 ITCو  ITتوسعه 

 توسعه سیستمهای اطلاعاتی با ذخیره اطلاعات در فضای الکترونیکی

 استفاده از سیستم های اطلاعات جدید )سامانه های جامع بانکی( و برقراری ارتباط اطلاعاتی با سایر سامانه

 به اطلاعات استفاده از سیستم های اطلاعاتی به منظور تسهیل دستیابی

یق
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 طراحی سیستم حمایت و تشویق از فکرهای برتر کارکنان به منظور به کار گیری به موقع انها در فرایندهای عملیاتی

 مدح نمودن بیشتر ایده ها

 فرایندهای عملیاتیطراحی سیستم حمایت و تشویق از فکرهای برتر کارکنان به منظور به کار گیری به موقع انها در 

 طراحی نظام تشویق مبتنی بر آن

 ارزش نهادن به تحقیق های متناسب با عملکرد و توسعه بانک

 اجرای مستقیم پاداش و جایزه، ترغیب و تشویق آنان

 در بعد سرمایه انسانی بیشتر کار کرده و به منابع انسانی بهای بیش از پیش داده شود.

گ 
رهن

ف
ی
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با

 

 ع انسانیتلاش به منظور ایجاد یک فرهنگ حمایتی از طریق طراحی سیستم های تشویقی و انگیزشی برای تقویت خلاقیت و نواوری، یادگیری و توسعه مناب

 بهبود و اصلاح فرهنگ بانکی

 ارزشهای سطح عالی بانک از جمله درستکاری

 کارکنان و تشویق به مطالعه و توسعه فرهنگ مطالعهتسهیل استفاده از منابع علمی برای 

 اتخاذ روشهای متناسب با  فرهنگ خاص و منحصر به فردی هر بانکی

 ایجاد و تقویت فرهنگ و جو بانکی حمایتی در بانک

می
ر تی

کا
 

 تقویت همکاری گروهی و روابط بین گروهی

 دادن رویداد اجتماعی و برگزاری جلسات بحث و گفتگو و تعاملات و افزایش  زمان استراحتایجاد اعتماد میان همکاران از طریق ترتیب 

 تقویت کار تیمی
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 مفاهیم )کدگذاری باز(

 آموزش تیم کاری و تکنیکهای مربوط به آن در تمام سطوح بانکی

 قدردانی و پاداش دهی به کار تیمی و استفاده از معیارهای عملکردی تیمی

 استخدام افرادی که دارای مهارت های فنی، گروهی و تیمی باشند.دقت در گزینش و 

 استفاده از ساختارهای پیشرفته و مدرن همچون ساختارهای تیمی و پروژه ای و... در قسمت های مختلف بانک

 حمایت از کار گروهی و فرهنگ جمع گرایی بانک

 ایجاد ساختارهای تیمی و مشارکی

 ها
ینه

هز
ش 

کاه
 

 کاهش هزینه به ازای درآمد

 افزایش درآمد به ازای هر فرد

 کاهش زیان و هزینه تجارت خارجی

 توجه به بهبود فرایندها و کاهش هزینه های انجام وظایف بانکی توسط کارکنان

 توجه به موضوع بهبود هزینه نسبت  به بودجه بانک

 

 کدگذاری انتخابی

های های جدید ندارد. مقولهتعداد اندکی از مقوله های انتزاعی به تدوین نظریه پرداخته و نیازی به کد بندی دادهدر این مرحله محقق با  

مورد استفاده به لحاظ نظری اشباع شده است. و هرکدام بر اساس مفاهیم کدبندی شده مراحل اول و دوم به صورت منطقی در کنار 

 حال با توجه به سطوح تحلیل کیفی و مفاهیم و مقولات استخراج شده، مقوله هسته را انتخاب کند.اند سپس محقق باید یکدیگر قرار گرفته

همان اتفاقی است که کنش ها و واکنش ها به سوی آن رهنمون شده و البته به قدر کافی نیز  "گذاری دانش محور مشیخط "مقوله 

های عمده در قالب یک مدل  در ادامه، مقولهوان مقوله هسته انتخاب شد. انتزاعی هست تا سایر مقولات به آن ربط داده شود و به عن

ی و تحلیل  شوند. در واقع، مدل ترسیم شده به توصیف صوری مقولهای( حول مقوله هسته به یکدیگر ارتباط داده میپارادیمی )مدل زمینه

-مدل مذکور را می .شودهای منتج شده از آن اطلاق می آراستن سازهپردازد. این فرآیند را ترکیب مقوله هسته و پالایش و و تبیین آن می

 .توان به صورت یک مدل یا نمودار صوری، اما معنایی و مفهومی ترسیم کرد
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 مکس کیوداالگوی مدیریت سرمایه فکری با رویکرد خط مشی دانشی با استفاده از نرم افزار : مدل زمینه ای استخراج شده از نظرات متخصصان پیرامون 1 نمودار
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 : مدل مفهومی تحقیق2نمودار 

 بحث و نتیجه گیری

ها اطمینان بیشتری از نظر ای بود که مردم اعتماد به سیستم مالی را از دست داده و بدنبال چیزی بودند که به آندورهبحران مالی جهانی 

زمینه را برای ظهور سیستم های مالی اسلامی به عنوان ابزاری برای فرار از بحران  2008گذاری بدهد. شدت بحران مالی در سال سرمایه

تک در حال حاضر در حال وقوع است این است که نوآوری های فناوری مالی واقعی تر این سوال که چرا فینمالی فراهم کرد. پاسخ به 

دهند و مردم معمولی را که واقعی ها زندگی مردم را تغییر میهستند و برخلاف نوآوری های قبلی در خدمات مالی می باشند. این نوآوری

سات مالی اسلامی است و هر گونه تامین مالی برای نیازهای موس  فناوری مالی( تک اسلامی )فین کنند.هستند، با تاثیر زیرساختی مرتبط می

 شرایط علی:

 فناوری ارتباطات

 نگرش سیستمی

 یادگیری سازمانی

فین تک کدگذاری محوری: 

های نوین در صنعت بانکداری 

 )وام دهی همتا به همتا(

 سرمایه فکری

 سرمایه ارتباطی

 سرمایه ساختاری

 سرمایه انسانی

 پیامدها:

 خط مشی گذاری دانش

 نوآوری، خلاقیت و ایده

 مدیریت دانش

 تسهیم دانش

 توزیع دانش

 فرهنگ دانش محور

 استمرار چرخه

 مدیریت دانش ساختاری

 مدیریت دانش مرحله ای

 مدیریت دانش انسانی

 توسعه دانش

 

 راهبردها:

 برنامه استراتژیک

 خط مشی گذاری

 وفاداریرضایت و 

 سازمان دانش محور

 

 گر:شرایط مداخله

 موانع و چالشها

 عوامل سازمانی

 عدم آموزش و پژوهش مناسب

 عوامل فردی

 شرایط جامعه

 

 ای:شرایط زمینه

 شرایط محیطی

 دولت

 پردازان خارجینظریه

 سازمانهای همکار
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برداری از اصول شریعت طراحی شده است. بزرگترین مزیت فین تک این است که شفاف، قابل دسترس و براحتی قابل استفاده برای بهره

سلامی تاثیر نگذاشت که این بخاطر ماهیت مالی اسلامی است، زیرا به عنوان یک باشد. بحران مالی جهانی، بر عملکرد مالی کشورهای امی

گزینه دیگر فایننس با شفافیت و ارزش های اخلاقی بیشتر، پدیدار شده است. نغییرات فنآوری تازه در ابتدای آن است که نوآوری را در 

 را داشته باشند و از آنها استقبالمی مهم است که آمادگی تغییرات صنعت امور مالی و بانکداری بیاورد. واقعاً برای موسسات مالی اسلا

تک میلیون مشتری جدید در سه سال آینده را دارد. همچنین توسعه فین 150تک اسلامی، قابلیت جذب پیروی از شریعت در فین کنند.

قرون به صرفه برای خدمات مالی فراهم می های هنگفتی برای کشورهای در حال توسعه فراهم می کند، زیرا راهکار ماسلامی، فرصت

-گذاران و موسسات مالی در برابر شیوههای مقرراتی را تست می کند تا پایداری را حفظ کند و از سرمایهکند. در عین حال، همچنین بدنه

ایدار دارد، یک برنامه آگاهی تک اسلامی در حال رشد است و توسعه پهای تجارت متقلبانه، حمایت کند. برای اینکه مطمئن شویم که فین

خواهد در مدت زمان بیشتری مناسب باشد، باید تک میکنند. اگر فینتوان در میان دانشجویانی شروع کرد که از فنآوری استفاده میرا می

ه بر جهان فایننس گذارد، بلکتک توسط موسسات مالی اسلامی نه تنها بر جامعه اسلامی تاثیر مینوآورانه باشد، زیرا بکارگیری فین

تک این است که بانک ها در هر سطحی در معرض ریسک گذارد.  ریسک اصلی مرتبط با توسعه فینغیرمسلمانان و کل جهان، تاثیر می

به علت مشغلات کاری، ه پرسشنامه از سوی بعضی از پاسخ دهندگان دقیق بپاسخ ندادن هستند. این پژوهش نیز با محدودیتهایی از قبیل 

کرد ساعتها ها و مبهم بودن عنوان پژوهش برای بعضی از مصاحبه شوندگان که پژوهشگر را گاهی واردار میوری دادهآواری در جمعودش

 گردد:در این خصوص توضیح دهد، نیز، همراه بوده است. در پایان پیشنهادات زیر مطرح می

 انیارتباط با مشتر

 مراجعان اتیمطرح شدن شکا یبرا یخطوط تلفن مجان جادیا •

 تیرضا شیو پا یریگاندازه ستمیس کی جادیا قیآنها از طر تیرضا زانیمستمر با مراجعان و اطلاع از م یارتباط برقراری •

 مراجعان

 شنهاداتیو پ اتیشکا ستمیس جادیا •

 کارکنان و ارباب رجوع نیو حفظ روابط بلند مدت ب جادیا •

 انیبه کارکنان در ارتباط با مشتر آموزش

 انیو نوع مشتر یکار یهاحوزه یها نهیبه کارکنان در زم یرساناطلاع  •
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 با مراجعان دارند. یمیکه ارتباط مستق یارباب رجوع  به کارکنان میمرتبط با تکر یرفتارها آمورش •

 که بتواند بطور کامل به مراجعان ارائه خدمت کند. یکارکنان، به نحور یو توانمندساز زهیانگ جادیآموزش، ا استخدام، •

 مواجهه با مراجعان یبه کارکنان برا یرفتار یآموزشها

 انیو نوع مشتر یکار یحوزه ها یهانهیبه کارکنان در زم یاطلاع رسان •

 با مراجعان دارند. یمیکه ارتباط مستق یارباب رجوع  به کارکنان میمرتبط با تکر یرفتارها آمورش •

 که بتواند بطور کامل به مراجعان ارائه خدمت کند. یکارکنان، به نحور یو توانمندساز زهیانگ جادیآموزش، ا استخدام، •

 مواجهه با مراجعان یبه کارکنان برا یرفتار یآموزشها •

 یمشتر آموزش

 دنیآگاه نموده تا در سرعت بخش هاتکفینبرگزار کرده و آنها را از نحوه عملکرد  یآموزش یهاکلاس سرمایه گذاران یبرا •

 آن بهبود افسار کسب و کار اقدام گردد. جهیکسب و کار و در نت یو فضا مالیاتجام خدمات به 

 مرتبط( ی)کارمندان، اربابان رجوع، سازمانهابانک نفعانیذ یدانش محور برا یهاکلاس یبرگزار •

 یآن کارکنان، اربابان رجوع، سازمانها یساله( از عملکرد سازمان و در راستا کی)سه ماهه، شش ماهه،  یادوره یابیارز •

 حل مشکل تیو در نها ییمرتبط جهت شناسا

 انیو بازخورد مشتر شنهاداتیپ

 جهت ارتقا خدمات ارزنده  قیارائه طر یو انتقادات در راستا شنهاداتیارائه پ ستمیس نهیبه یاجرا •

 مجموعه  ابیارز نیبعنوان بهتر یارابطه یهاهیاستمداد از نظرات سرما •

 آن در سراسر سازمان عیبازخورد از مراجعان و توز افتیدر •

 و نحوه ارائه خدمات یها در طراحعکردن نظرات ارباب رجو وارد •

 انیمشتر یحداکثر تیو بازار کار  و ارائه بازخورد به کارکنان جهت کسب رضا انیمشتر ازین ییشناسا •

 گردد. تحقیقاتی مانند:ها بشدت احساس میخالی تحقیقات گسترده در این زمینهبا توجه به وسعت موضوع و پیچیدگی های آن، جای 

 ها تکشناسایی عوامل موثر بر عدم استفاده از الگوی فین •

 مشی دانشی با وجود تحصیلات بالای مدیران و کارکنان در سازمانهای ایرانیشناسایی علل عدم استفاده از خط •
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