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 چکيده
 بستر بر و غیرفیزیکی شکل به فرایندها تمام آن در که است بانکداری از شکلی دیجیتال تمام بانکداری

 اشکال و بستر بر زیادی بسیار تغییر اخیر دهه دو در دیجیتال تحول. شودمی انجام دیجیتالی هایسامانه
 دیجیتال تحول سازیجاری پیشگامان از یکی بانکداری صنعت نیز ایران در. است گذاشته بانکداری

 استانداردهای به رسیدن و دیجیتال تمام بانکداری تحقق از را ایران بانکداری صنعت موانعی ولی است؛
 تحقق موانع جامع الگوی دستیابی راستای در پژوهش این. است بازداشته یافتهتوسعه کشورهای بانکی
 این در و پردازدمی زمینه این در گذشته هایپژوهش بررسی به ایران بانکداری صنعت در دیجیتال تحول
 در که( ۱۴۰۱ تا ۱۳۸۵) ساله۱۶ زمانی بازه در مقاله ۲۵ نهایی بررسی و مقاله ۱۲۸ اولیه بررسی با راستا
 این در دیجیتال تحول تحقق موانع فراترکیب، روش با است شده انجام ایران بانکداری صنعت بستر

 روش از مقالات هایداده وتحلیلتجزیه برای. است کرده گردآوری منسجم بندیتقسیم یک در را صنعت
 فراگیر مضمون ۲ و دهندهسازمان مضمون ۷ قالب در پایه مضمون ۸۸. است شده استفاده مضمون تحلیل

 دیجیتال تحول تحقق موانع رفع برای که دارد این از حکایت پژوهش این هاییافته. است شده استخراج
 عوامل به سیاسی، - حقوقی و مالی فنی، زیرساختی عوامل بر علاوه باید ایران بانکداری صنعت در
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 و بيان مسأله مقدمه

 ،یکیولوژیب ،یکیزیف یایاست که دن یتالیجید یفناور یچهارم دارا یصنعت انقلاب
در  دیجد میفرصت عظ کی رو،ین نیو اطلاعات را متحول و متحد کرده است. ا ییایمیش

 یاز راحت زیهمه چ -کرده است  جادیآن ارزش قائل است، ا یکه جامعه برا ییهاحوزه
 تی( گرفته تا امنیوتکنولوژیمثال، ب ی)برا یلامتبرخط( و بهبود س دیمثال، خر ی)برا

هوشمند(.  یمثال، کشاورز ی)برا ییغذا تی(، امنتالیجید یهامثال، خانه ی)برا یشخص
امکان  نیو به آنها ا کندیکننده رها مخسته یکارگران را از انجام کارها تالیجید یفناور
 بیو معا ای. با وجود مزاابندیبالاتر باارزش افزوده ارتقا  یهاتیتا به مسئول دهدیرا م
 ریچشمگ راتییتغ نیشده است: ا نیتضم زیچ کیدارد،  یانقلاب صنعت نیکه ا یاریبس

 یتوجهطور قابلافراد و جوامع به ،یقبل یخواهد شد. همانند سه انقلاب صنعت جادیا
 ,Saldanha) رندیمیم ای دهندیشکل م رییها تغقرار خواهند گرفت و شرکت ریتأث تحت

2019, p. 23). 

 نی. اهای زیادی همراه استهمواره با دشواری ،یسازو دگرگون یساختارشکن
 ریتأث ،مختلف عیصنا شکستن ساختبا  تالیجید یهایفناور ؛دارد یروشن لیموضوع دل

اند تا به رشد را قادر ساخته ییهاحال شرکت نیاند و در همبر جهان داشته بسیاری
چرا  ؛اندبه تکاپو افتاده یگران قبلیوجود ندارد که باز یشک چی. هابندیدست  یتصاعد
 کیاند. اما وکار نوآورانه ظهور کردهکسب یهابا مدل لاکو چا دیجد گرانیکه باز

بر  یدیتهد تال،یجیکه د یوجود دارد: به همان مقدار کردنفیتعر یتر براموضوع مهم
 ،انگیزانداین خود مقاومت بازیگران سنتی را بر میوارد کرده است که  یمیقد ساختارهای

 ,Gupta) کندیارائه م یسنت عیفعال در صنا یهاشرکت یبرا زیرا ن یشماریب یهافرصت

2018, p. 12.) 
اطلاعات فراتر  یحوزه خاص مثل بخش فناور کیوکار از در کسب ینقش فنّاور

 یترجامع یاز آن به استراتژ یمندبهره یو برا شودیوکار را شامل مرفته و کل کسب
مشکل در چند  نیبه ا ییپاسخگو ی. برامیازمندیاطلاعات ن یفناور ینسبت به استراتژ

وکار در قالب کسب یاطلاعات و استراتژ یفناور یاستراتژ ییگرااز هم ریسال اخ
 (.Nikoloski, 2014, p. 306) سخن گفته شده است لتایجید یاستراتژ
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بلوغ  یدارا یهاسازمان یهااز شاخصه تالیجید یمؤثر استراتژ یسازیو جار نیتدو
. گذاردیم ریرقابت آنها در بازار تأث یبالا است و بر ساختار سازمان و چگونگ تالیجید

 نیارشد ا رانیتوجه مد تال،یجید یهایمؤثر از فناور یبردارو بهره یگذارهیجهت سرما
 یهایمناسب و همسو با استراتژ تالیجید یاستراتژ نیتدو ندیراها نسبت به فسازمان

موفق،  تالیجید یاستراتژ نیتدو یاست. چالش اصل افتهیشیسازمان افزا یکل
است  تالیجید یهایدر حوزه فناور نفعانیذ ریمتغ یهایازمندیآن با ن یسازهماهنگ

 . (۱۴۰۰ ،ایراندوست و نبیی ،زنجانیشامی )
 یکیزیخرد با گسترش ف یهادادوستد پول و بانک یهاچند صدسال، بنگاه یط در

شده است.  دهیبه چالش کش ینوع بانکدار نیاند. کمتر از چند دهه است که اکرده تیفعال
 یاهویدر جهان با ه جیتدرو به کایها ابتدا در آمراطلاعات و داده تیپردازش و اهم

 زیداده در روز و ن تیبا ونیلیتر اردهایلیپردازش م و شیدایآغاز و منجر به پ یادیز
 یو مدرن شد. امروزه صنعت بانکدار شرفتهیپ یبه سمت بانکدار یسنت یحرکت بانکدار

و ادغام  شرفتیپ ثیبرتر از ح گاهیها در جادر پردازش داده میدر جهان براثر انقلاب عظ
جامعه، دولت، اقتصاد،  نیادیشکل بن رییتغ نیقرار دارد. همچن یو بانکدار یفناور
 شودیم یها و اطلاعات ناشاز قدرت و فشار داده یوکار، تجارت و بانکدارکسب

(Skinner, 2016, p. 15.) 

 یسنت یبانکدار یاز ساختارها یاریرا فراگرفته بس یکه صنعت مال دیجد یموج فناور
 یمال یکپارچگی ،۱خود خدمت یهانیماش ،برخط یمانند بانکدار یداده. عوامل رییرا تغ

صورت جهانی دگرگون را به تالیجید یبه بانکدار ازیانداز نساعته، چشم ۲۴ یو دسترس
تحول دیجیتال در صنعت بانکداری در ایران نسبت به بسیاری از صنایع دیگر  .کرده است

، ولی هنوز با زبدگان دیجیتال (۱۴۰۰، ایراندوست شامی زنجانی، نبیی و) پیشتاز است
 فاصله بسیاری وجود دارد ۲«بانکداری تمام دیجیتال»این صنعت در جهان که به دنبال 

(Windasari, Kusumawati, Larasati & Amelia, 2022, pp. 2-3.) 
وجود بازیگران مختلف در صنعت بانکداری و طبیعتاً منافع متفاوت آنها،  به توجه با

سازی صنعت بانکداری با موانع مختلفی روبرو است. شناخت این موانع دیجیتالی
های کند. پژوهشسازی آن هموار میدقیق و مستدل، راه را برای برطرف صورتبه
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اند؛ پرداختههای مختلف ایرانی انکگوناگونی به بررسی موانع تحقق تحول دیجیتال در ب
اند که چه موانعی از تحقق تحول جامع پاسخ نداده صورتبه سؤالبه این  کدامچیه یول

های دیجیتال در صنعت بانکداری جمهوری اسلامی سازی استراتژیدیجیتال و جاری
وری و آکند. در این پژوهش پاسخ به این پرسش با استفاده از جمعایران جلوگیری می

 اتفاق افتاده است.« روش فراترکیب»های گذشته با تحلیل پژوهش

 پيشينه پژوهشمباني نظري و مرور . 1

 بانکداري ديجيتال. 1ـ1

در بانکداری دیجیتال است.  یسنت یکردن خدمات بانکدار یوتریکامپ تالیجید یبانکدار
 یبه محصولات بانک یکیالکترون برخط یهاپلتفرم قیسازد از طریرا قادر ممشتریان بانک 

 یبانک اتیعمل هیکردن کل یتالیجیداشته باشند. د یدسترس یو استفاده از خدمات بانک
هدف اصلی  از مراجعه به شعبه یمشتر یازینیبانک و ب یکیزیحضور ف ینیگزیجا یبرا

 ۲۰۲۱در سال  PWCطبق پیمایش  (.Haralayya, 2021, p. 17) است بانکداری دیجیتالی
های دیجیتالی درصد از جامعه آماری کارهای بانکی خود را تماماً از کانال ۶۱بیش از 

کنند این موضوع به خودی خود اهمیت بانکداری دیجیتال و رغبت مردم به پیگیری می
تا  ۲۰چنین آمده است بین دهد. در این تحقیق هماین نوع از عملیات بانکی را نشان می

توانند از آن استفاده ز جامعه آماری با وجود علاقه به بانکداری دیجیتال نمیدرصد ا ۲۵
 (.Price water house Coopers, 2022) نمایند که علل مختلفی دارد

 تالیجید یبانکدار ،یمجاز یبا بانکدار صورت جایگزینبه ۳«تمام دیجیتال یهابانک»
 تالیجیآنها را از خدمات د صیاند که تشخگرفتهاستفاده قرار  مورد ینترنتیا یبانکدار ای

آن با دیگر  ی، تفاوت اساسحالنی. بااسازدیدشوار م یسنت یارائه شده توسط بانکدار
های فیزیکی نیست و تنها به انواع بانکداری که در این نوع، هیچ نیازی به وجود شعبه

صورت طور کامل بهبههای دیجیتال محض بانک. های دیجیتال متکی هستندزیرساخت
تمام  ژهیودهد، بهیرا کاهش م دماتخ یهانهیهز جه،یدر نت .کنندیم تیفعال یمجاز

 (.Shifa Fathima, 2020, p. 60) شودیشعبه انجام م کیدر  یطور سنتکه به یخدمات
خدمات  رشیو پذ شدنیتالیجیدهد که دینشان م یو خدمات مال یبانکدار اتیادب

دهه مورد استقبال قرار گرفته است، مانند  نیچند یقبلاً برا مشتریان،دیجیتالی توسط 
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 & Kaushik) ینترنتیا یتلفن همراه و بانکدار یبانکدار ،پردازهای خوددستگاه

Rahman, 2015, p. 100.) یهابانکارائه شده توسط  یهایژگیو (۱) شماره جدول 
 شودیارائه م یسنت یهاکه توسط بانک ینترنتیو ا یلیموبا یو خدمات بانکدار یتالیجید

 کند.را مقایسه می

 يننترنتيتلفن همراه و ا يو بانکدار تاليجيد يبانکدار انيم يهاتفاوت (:1) جدول

 و اینترنتی تلفن همراهبانکداری  بانکداری دیجیتال عوامل

 نامثبت
دانلود شده؛  شیاز پ یبرنامه قیاز طر برخطکاملاً 

 شوندیارسال م یمشتر یبرا ماًیها مستقکارت
 )بدون تماس با کارمند بانک(

انجام نام بانک ثبت قیاز طر
را دانلود  برنامهو  شودمی

 .کنندمی
شکل 
 فیزیکی

 و شعبه یکیزیبانک ف یدارا .ندارد یکیزیبدون شعبه، بانک ف

 دییتأ
 حساب

 کیومتریو ب برخط دییتأ تال،یجید امضای
با  یو حضور یکیزیف دیبأت

 مراجعه به بانک
ها یژگیو

)خدمات 
 (یمال

 یگذارهیارائه شده از جمله افتتاح حساب سرما
دار قرضه، سپرده مدتوجوه متقابل، اوراق یعنی)

 NFCبا شارژ  یکیپول الکترون فی(؛ کرهیو غ
 محدود به معاملات روزانه

مشاوره 
 یمال

 .شوددر شعبه ارائه می .شوددر برنامه ارائه می

 (Windasari, Kusumawati, Larasati & Amelia, 2022, p. 2)منبع: 

و نحوه  یمال ستمیانداز اکوسچشم ،به آنچه بیان شد بانکداری تمام دیجیتال توجه با
و  بخشدیرا بهبود م یاتیعمل ییکارادر نتیجه که  دهدیم رییوکارها را تغعملکرد کسب

متأسفانه اغلب . شودیمواجه م زین یخصوص میو حر یتیامن یهاحال با چالشدرعین
عصر  راتییها به تغاند. واکنشخورده شکست یادیبن راتییتغ یسوها در حرکت بهبانک

 راتییشدت در مقابل تغبه یانکموارد نظام ب یدر برخ یکند و آهسته است و حت تالیجید
 یکار سخت دیشناسیکه نم یزیبه آن چ رکردنییتغ رایز دهد؛یمقاومت نشان م ینادیبن

 (.Skinner, 2016, p. 31) است
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 . تحول ديجيتال1-2

مختلف  فیتعر ۲۸حداقل . شده است فیتعر یمختلف یهابه روش تالیجیتحول د مفهوم
گسترده انجام داد و پس از  اتیادب یبررس کی الیوگزارش شده است.  الیتوسط و

 یقبل قاتیارائه داد که تحق تالیجیاز تحول د یکاربرد فیتعر کی ییمعنا لیتحل ندیفرآ
در  توجهلقاب راتییتغ جادینهاد با ا کیکه هدف آن بهبود  یندی: فرآدهدیرا بهتر نشان م

 یارتباط یهایاطلاعات، محاسبات، ارتباطات و تکنولوژ بیترک قیمشخصات آن از طر
 (.Vial, 2019, pp. 121-123) است

محور سازمان فی( تعر۱ذکر است: )قابل نجایدر ا فیتعر نیا یدیاز عناصر کل یبرخ
 یابی( دست۲صنعت رخ دهد. ) کیعنوان به ایتواند در جامعه یم تالیجیتحول د رایز ستین

است.  یاتیهدف عمل کیبهبود  نیبنابرا ست،ین یذات تالیجیدر انجام تحول د تیبه موفق
موجود را بهتر  اتیتا ادب شودیاستفاده نم فیدر تعر تالیجید یهای( اصطلاح فناور۳)

 دهد.نشان 
هستند.  تالیجیدر تحول د ی و زیرساختیاتیعنصر ح کی شرفتهیپ تالیجید یهایورافن

 رایانشمانند  تالیجیتحول د یورامختلف فن یهااز مطالعات به مؤلفه یاریدر واقع، بس
ی و مصنوع ش، هوهادادهوتحلیل بزرگ و تجزیه یها، دادهونیو اتوماس کی، روباتیابر

 ی. اگرچه فناور(Jones, Hutcheson & Camba, 2021, p. 938) اندپرداخته ایاشاینترنت 
 یتالیجی( در دتالیجید یهارساختیز دیحال متناقض )از نظر تجدنقش مهم و درعین
 کیدر  تالیجید یهایدست آوردن و استفاده از فناوربهصرفاً  تالیجیشدن دارد تحول د

 کینگر دارد تا کل کردیرو کیبه  ازینموضوع  نی. استیجامعه ن کی ایسازمان، صنعت 
 & Liere-Netheler, Packmohr) دواح یهایمحدود در مورد فناور دگاهید

Vogelsang, 2018, p. 3927.) 
وکار عناصر کسبهمه  یواقع تالیجیدهد تحول دیفوق نشان م فیطور که تعرهمان

و  یسازمان یوکار، ساختارهاکسب یندهایوکار، فرآمدل کسب ،یاستراتژاز جمله 
در واقع،  (.Vukšić, Ivančić & Vugec, 2018, p. 740) دهدیم رییرا تغ یسازمان فرهنگ

صرف بر  تأکیدجای  ها بهشرکتاگر که  کنندیم تأکید ۴نیاز محققان مانند ک یاریبس
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از  یناش یهاطور مؤثر چالشنگاه کنند، به مدیریتیمسائل فنی به مشکلات سازمانی و 
 (.Kane, 2017, p. 2) خواهند کرد تیرا هدا تالیجیاختلال د

 یهاییعنوان دارامستلزم تجسم مجدد محصولات و خدمات به تالیجیتحول د
 قیاز طر یتالیجیو د یکیزیف یهاییاز اتصال دارا دیارزش جد جادیفعال است. ا یتالیجید

 تالیجیتحول د کی جهیدر نت .ساختن آن ریپذامکان یبرا ییهاستمیاکوس جادیها؛ و اداده
 یهاو مدل هایستگیشا ندها،یفرآ ،یو سازمان یتجار یهاتیدر فعال یاساس رییمستلزم تغ

 رییسازمان را تغ کی تیممکن است هو یتالیجیتحول د نیچن نیوکار است؛ بنابراکسب
 .Wessel, Baiyere, Ologeanu-Taddei, Cha, & Blegind Jensen, 2021, p) دهد

109.) 

توضیح  ،سازی در این بخش تفاوت آن با رقمی کردنبرای فهم بهتر مفهوم دیجیتالی
 شود:داده می
به قالب  یو عدد یرقم یهافرمت ریسا لیاست که در آن تبد یندیفرا :۵کردن یرقم

. در تالیجیآنالوگ به قالب د یصوت گنالیس لیشود. مانند تبدیشرح داده م تالیجید
 یاطلاعات تنها محدود به اسکن و نگهدار یهایاگر استفاده از فناور ،یمبحث بانکدار

 .میکردن را دار یمباشد، رق تالیجیمدارک در قالب د
سازمان به دنبال  ،یسازتالیجیکردن است. در د یرقم یورا یسی: دگردیسازتالیجید
 تیبهبود وضع یبرا وستهیدر کل شبکه خود به شکل پ یداخل یندهایفرا یسازکیاتومات
 جینتا یسازمان به دنبال ارتقا تال،یجید یسیدر دگرد نیخود است؛ بنابرا ییکارا

سرعت ارائه  ،یاتیعمل یندهایفرا یسازاست. چابک انیمشتر بهتر با بهبود تجراثربخش
 یو ناظران بانک لگران،یتحل ران،یمد یدسترس بودن آن به شکل آزاد برااطلاعات، و قابل

 (.۱، ص. ۱۳99 ،بختیار عینیان و ،ست )حیدریا یسازتالیجید جیاز جمله نتا

 . پيشينه پژوهش1-3

صورت سیستماتیک و با استفاده از هایی که بهدر ادامه به بررسی مقالات و پژوهش
 پردازیم.اند میکردهرویکرد فرامطالعه اقدام به پژوهش در موضوع بانکداری دیجیتال 

با رویکرد مرور سیستماتیک در حوزه  یپژوهش ۲۰۲۲و همکارانش در سال  ۶چاوهان
تا  ۲۰۰۱مقاله از تاریخ  ۸۸ها انجام دادند. در این پژوهش تجربه دیجیتال مشتریان بانک
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صورت کامل بررسی شد و در نتیجه آن مطالعه فراتحلیل صورت گرفت. براساس به ۲۰۲۱
اعتماد و  ،یعملکرد تیفی)ک یکاربرد کدهاتوسط  یمشتر تجربهای این پژوهش هیافته
استفاده درک  تیقابل ،سایتوب یطراح ،سایتوب یهایژگی)و یکیمکان کدها(، یراحت

 نیمطالعه همچن نی. اشودیم نیی( تعیمشتر اتیشکا ی)بررس یانسان یهاکدشده( و 
 یبر فناور یمبتن یدر خدمات بانکدار «یسازواریباز» درک استفاده از یبرا ی راانهیزم
 کپارچهی یچارچوباین پژوهش  ت،ی. در نهاآوردفراهم می بهبود تجربه مشتری یبرا
(، عوامل یسازواریو باز تالیجید یبانکدار یهاکد) یعوامل مرتبط با فناور وندیپ یبرا

و عوامل مرتبط با  (یمشتر یو وفادار یمشتر تی، رضاتجربه مشتری) یمرتبط با مشتر
 کرده است. شنهادی( پیعملکرد )عملکرد مال

 شدنیپس از جهاناعتقاد دارند  ۷(۲۰۱۶در پژوهشی دیگر باپیستا و اولیویرا )
 یکاربران بانکدار رشیمؤثر بر پذ یبه درک عوامل اصل یمبرم ازی، نهاستمیوکار و سکسب

 نیبهتر اتیادب درمقاله  ۵۷های آماری آنها با بررسی دادهتلفن همراه وجود دارد. 
 را شناسایی کردند کهتلفن همراه  یقصد استفاده از خدمات بانکدار یهاکنندهینیبشیپ

. انتظار عملکرد( ۴درک شده، و ) سکی( ر۳) ه،ی( اعتماد اول۲( نگرش، )۱اند از: )عبارت
 نیمفروضات، بهتر نیظرگرفتن همهمراه، با درن یاز نظر استفاده از بانکدار

 در نهایت این دو پژوهشگر ( انتظار عملکرد.۲( قصد، و )۱اند از: )عبارت هاکنندهینیبشیپ
 رشیاز مطالعات پذ یبانیپشت یبرا یکه ابزار کردندارائه  جیبر اساس نتا یمدل نظر کی

 .کندیارائه م ندهیتلفن همراه در آ یبانکدار
 یرفتار لیتما ،یالمللنیب یویسنار کیبر آن داشت تا در  یسع ۲۰۲۱کایال در سال 

 یپول و بانکدار فیبانک و ک لیبرجسته، مانند موبا تالیجید یبانکدار یهااتخاذ کانال
هفت  قیتلفن همراه از طر یبانکدار یرفتار هایبنیانکند.  یرا بررس یو تلفن نیآنلا

درک شده، سهولت استفاده درک  یسودمندمطالعه قرار گرفت:  دومتغیره مورد یرابطه
 کیدر  یو نوآور یخودکارآمد نه،یدرک شده، هز تی، امنکننده لیتسه طیشده، شرا

 یبانکدار یهااتخاذ کانال یداشته است. از مردم برا لیبر تما یقیعم ریکه تأث یجهان نهیزم
 یرچوب جهانچا کیدر  لیاتحلفر کردیرو کی قیهفت رابطه دومتغیره از طر ،تالیجید

در  یبود که مکان نقش مهم پژوهش این نیا یاصل یهاافتهیوتحلیل شد. تجزیه
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است  نیمقاله ا یاصل یتیریمد یامدهایجامع دارد. پ یچارچوب جهان کیدر  یناهمگون
مکان قرار  ریتأث تحت یتوجه طور قابلبه تالیجید یبانکدار رشیپذ یجهان رشیکه پذ

 یبندرا در هنگام چارچوب تیمحدود نیا دیبا یجهان یهایاستراتژ نیبنابرا رد،یگیم
 در نظر داشته باشند.  دیجد تالیجیمحصولات د یاندازو راه یالمللنیب یهااستیس

 یدر بازارها یتوسعه هوش بانک»با عنوان  ی( در پژوهش۲۰۲۱و همکاران ) ۸آرجون
 یعملکرد بر رو یبرا یکنون یصنعت بانکدار ،«کیستماتیس یدر حال ظهور: بررس

 یهاستمیکه توسط س یکیشدت به مصنوعات تکنولوژبه یابیو بازار یاتیعمل یپارامترها
 نیب نیتمر یسازفعال یهایژگیو حال، نیا وابسته است. با شوند،یم یبانیهوشمند پشت

 جادیرا ا یمواجه بوده و شکاف دانش ریبا تأخ یتیریمد رشیبا پذ یآورفن یهارابط نیچن
هوشمند  میتصم یبانیپشت یهادر مورد مدل ۲۰۲۰تا  ۱9۷۰ها را از سال . پژوهشکندیم

 کارکنان، ؛یآوراز فن دانعبارت هاافتهی نیتراند که مهمکرده یبررس یمخصوص بانکدار
از  یتیریادراک مد ن،ی. علاوه بر ایخدمات یهاستمیاکوس یها براو سازمان انیمشتر
 9لیشده است. جد دهیکش ریکوتاه به تصو ینظرسنج کی قیدر محل کار از طر یفناور

-m  از مطالعات یتجرب یهاافتهیبیو ترک یسازباهدف شفاف زی( ن۲۰۲۱) و همکاران

banking  هیتمرکز بر نظر بیفراترک نسبت به انجام ۲۰۰۴شده از سال  شرمنت UTAUT 

 ریدر هر مس کنندهلیتعد یرهاینقش متغ ییبه دنبال شناسا نیاقدام کرده و همچن
UTAUT  قصد استفاده  نهیشیپ نیتریعنوان قوانتظار عملکرد به تیاند که در نهابوده

رفتار استفاده  کنندهینیبشیپ نیترمهم تفادهکه قصد اس افتندیدر نیظاهر شد. علاوه بر ا
 .است

 کنندهلیتلفن همراه: نقش تعد یاعتماد در بانکدار لیفراتحل»با عنوان  یپژوهش در
، دانستن و ۱۱اریس یدر بانکدار نکهیا انی( با ب۲۰۲۳و همکاران ) ۱۰کومار ،«یابعاد فرهنگ

 یمناسب یهایبانک را قادر سازد تا استراتژ رانیمد تواندیدرک عوامل مرتبط با اعتماد م
متقابل با  یداررابطه اعتماد در بانک یکنند به بررس یآن طراح یجذب کل شیافزا یبرا

 زیو ن یعوامل خطر و عامل شخص ،یفیعوامل ک ،یو استفاده از فناور رشیعوامل پذ
 یاعتماد در بانکدار یمطالعه رابطه معنادار نیاند که اپرداخته یرفتار یامدهایپ

 کیعوامل خطر،  ت،یفیعوامل ک ،یو استفاده از فناور رشیرا با عوامل پذ یکیالکترون
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است بر  حیلازم به توض نی. علاوه بر اکندیم دایپ یرفتار یامدهایو پ یعامل شخص
 فاصله قدرت، یعنیهافستد،  یپژوهش، ابعاد فرهنگ نیا یهاافتهیاساس 

 ثراک یتوجهبه طور قابل ت،یقطعو اجتناب از عدم یزنانگ/یمردانگ ،ییگراجمع/ییفردگرا
تحت عنوان  یپژوهش زی( ن۲۰۱9و همکاران ) ۱۲ینی. سانتکندیم لیرا تعد یروابط فرض

مقاله  نیاند که هدف اانجام داده «یبانک یهانهیدر زم یفناور رشیپذ یلیمطالعه فراتحل»
از  یانواع مختلف افتنی یبرا یلیفراتحل یکردیبا رو کیستماتیچارچوب س کیارائه 

بوده  یبانک یهانهیزم( در TAM) یفناور رشیمدل پذ لیتعد اتو اثر امدهایپ ندها،یشایپ
 نیا شتریبودند و ب TAMسازه را نشان داد که مقدم بر  ۱۸ زیمتاآنال نیا یهاافتهیاست. 

 ،یشناختروش یهالیاثرات تعد یبرخ نیهمچن سندگانیروابط معنادار و ثابت هستند. نو
 یها/ مقاصد رفتارو نگرش TAM یهاسازه نیرا ب یو نظر یاقتصاد ،یفرهنگ

 .افتندی یفناورانه بانک یهادستگاه

 پژوهش ناسيشروش. 2

ها در گروه مطالعات کیفی قرار تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی و از بعد ماهیت داده
که در  آنجا ازها در این پژوهش بر اساس اسنادی است. گیرد. روش گردآوری دادهمی

اند، در زمرة شده گردآوریی کارها کاملاً طبیعی و بدون دستپژوهش حاضر داده
 .شود( شمرده مییشیرآزمایتحقیقات توصیفی )غ

های گذشته، پژوهش یشناسبیو آس بیترک ،یمنظور بررسها بهروش نیتراز مهم
انجام شده را ارائه  یاز کارهای پژوهش قیعم یلیاشاره کرد که تحل« فرامطالعه»به  توانیم
روش ». لیو فراتحل بیفراروش، فراترک ه،یاند از فرانظرعبارت. انواع فرامطالعه دهدیم

 نیدارد. ا دیمختلف اما مرتبط به هم تأک یفیمطالعات ک یتعداد جیبر تلفیق نتا« بیفراترک
ها دنبال افتهی جیرا در تجمیع نتا یریو تفس یفیک یکردیرو ل،یروش برخلاف فراتحل

ضمن  «بیفراترک»روش  در واقع با .(Walsh & Downe, 2005, pp. 208-211) کندیم
از  دیجد ریتفس کی جادیا نهیمختلف، زم یهااز پژوهش «یفیک یهاداده»کنار هم آوردن 

 . (Xu, 2008, p. 182) شودیفراهم م یدانیپژوهش م
شود. یم «ریو تفس بیترک»منتخب،  یهاپژوهش یاصل یهاداده «بیفراترک»در روش 

استفاده  مورد یپژوهش آت یبرا ییهاعنوان دادهگذشته به یهاروش، متن پژوهش نیدر ا
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به کشف « هاافتهی یبررس»و « شکستن»، «کنار هم گذاشتن»نحو که با  نی. به اردیگیقرار م
 دیمحصول جد کیبه  جیآن نتا لیو انتقال و تبد دهیپد کی یاساس یو اجزا اتیخصوص
  . (۱۰۳ .، ص۱۳۸9، و پرویزی صلصالی ،ود )ادیب حاج باقریشیاقدام م
( ۲۰۰۷ی سندولسکی و بارسو )امرحلههفت ۱۳بر اساس فن بیفراترک یاجرا ندیفرا

 ( است.۲صورت مراحل مندرج در جدول شماره ) به

 بيروش فراترک ياجرا نديفرا(: 2جدول )

 توضیح مراحل ردیف
 مسئله، اهداف و سؤالات پژوهش انیب ی تحقیقهاسؤالتنظیم  ۱

۲ 
و جستجوی بررسی 

مطالعات و متون به شکل 
 مندنظام

مندی از مقالات انتشار شده قسمت، جستجوی نظام نیدر ا
مرتبط  دییو سپس واژگان کل شدهانجام  مختلف مجلاتدر 

 .شوندمیانتخاب 

۳ 
و انتخاب متون  یبررس

 مناسب

از مقالات با استفاده از  یتعداد ینیگام، در هر بازب نیدر ا
 ندیها در فرامقاله نیشود که ایرد م ۱۴کسپ یابیروش ارز

 .رندیگیقرار نم یمورد بررس بیفراترک

 خواندن دقیق متون و استخراج کدها اطلاعات متوناستخراج  ۴

۵ 
 ه،یو تجز لیحلت
 یفیک یهاافتهیبیترک

تبدیل  فهمقابلبنا بر روش استفاده شده کدها به مضامین 
 .شودمی

۶ 
 تیفینظارت و کنترل ک

 هاداده
با استفاده از الگوهای مختلف کیفیت مراحل طی شده 

 .گرددارزیابی می

 .شودنتایج و پیشنهادهای نهایی ارائه می ارائه نتایج ۷
 (Sandelowski & Barroso, 2007, pp. 387-415منبع: )

 . تحليل تجربي3

 های مرتبط با هر گام فراترکیب ارائه شده است:در این بخش یافته

 . گام اول3-1

 اند از:در مقدمه بیان شد، سؤالات اصلی و فرعی پژوهش عبارت بر آنچه بنا
 :یاصل

 ست؟یچ در صنعت بانکداری تالیجیدتحول  موانع تحقق ≠
 :یفرع
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به چه شکل  در صنعت بانکداری تالیجیدتحول  بندی موانع تحققتنوع و دسته ≠
 ؟است

 چگونه است؟ در صنعت بانکداری تالیجیدتحول  موانع تحقق نیروابط ب ≠

 . گام دوم3-2

به سؤالات پژوهش انتخاب گردید و بر اساس  توجه در این قسمت ابتدا واژگان کلیدی با
اند ( مورد بررسی قرار گرفت. این واژگان عبارت۱۴۰۱تا سال  ۱۳۸۵سال انتشار )از سال 

 تال بانک.از: بانکداری دیجیتال، استراتژی دیجیتال بانک و تحول دیجی
 یمجلات تخصص گاهیپا، نتعلم یفارس شگریجوهای ها در پایگاهسپس این کلیدواژه

و سیویلیکا  انسانیپرتال جامع علومی، جهاد دانشگاه یعلم یاطلاعات گاهیپا، نورمگز
ای با کلیدواژه برای حصول اطمینان از اینکه مقاله نیهمچنمورد جستجو قرار گرفت. 

رود، در موتور جستجوی گوگل نیز جستجو انجام گرفت. با تخصصی از دست نمی
شویم با وجود تعداد بررسی مقالات با استفاده از معیارهای پذیرش ذکر شده متوجه می

انکداری، تاکنون بالای مقالات موجود در زمینه موانع تحقق تحول دیجیتال در صنعت ب
های پژوهش جامع و فراگیری در این حوزه انجام نشده است؛ به این معنا که پژوهش

ای به قسمتی از موانع تحقق تحول صورت مطالعه موردی و جزیرهگذشته هر کدام به
خلأ مطالعه فراترکیب در این حوزه احساس  نی؛ بنابراانددیجیتال در این صنعت پرداخته

 شود.می
پذیرش مقالات را در طول ای از معیارهای پذیرش و عدمخلاصه (۳شماره ) جدول

 کند:اجرای فراترکیب ارائه می
 پذيرش مقالاتو عدم رشيپذ يارهايمع (:3جدول )

 پذیرشعدم پذیرش معیار
 غیرفارسی فارسی زبان پژوهش
جغرافیای 

پژوهش )جامعه 
 مطالعه( مورد

 بانکداریصنایعی غیر از  صنعت بانکداری

 زمان مطالعات
از سال  یفارس یهاهینشر یبرا

 ۱۴۰۱ تا سال ۱۳۸۵
هجری  ۱۳۸۵های پیش از سال نشریه

 خورشیدی
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 نوع مطالعه
مقالات چاپ شده در مجلات و 

 هاهمایش
ها و نظرات مقالات غیرعلمی، گزارش

 شخصی

های پایگاه
 مجلات

نت، سیویلیکا، پایگاه نورمگز، علم
جهاد دانشگاهی،  اطلاعاتی علمی

 انسانیپرتال جامع علوم
 هایی غیر از پایگاه ذکر شدهپایگاه

 هاي پژوهشيافته منبع:

 گام سوم. 3-3

عنوان و  ده،یانتخاب و جستجوی متون مناسب بر مبنای چک ندیفرا (۴شماره )جدول 
پیدا وجو تعداد مقالات دهد؛ در ابتدای جستمیرا نشان  شدهیابیارز مقالات محتوای

عدد از آنها تکراری بودند )در دو یا چند پایگاه نمایه شده بود(  ۱۴عدد بود که  ۱۲۸شده 
مورد نیز از این تعداد را  ۳9و در ابتدای فرایند غربالگری حذف شدند. همچنین 

دادند که به علت پژوهشی و علمی نبودن، ها و گزارش تشکیل میها، مصاحبهیادداشت
مانده را در جدول زیر مشاهده های باقینتایج بررسی پژوهشحذف شدند. در نهایت 

 کنید:می
 ليجستجو و انتخاب متون مناسب تحل جياي از نتاخلاصه (:4) جدول

 منابع مورد بررسی هانتایج بررسی
 ۷۵تعداد منابع=  

  ۲۴مقالات رد شده بر اساس عنوان =
 ۱۵تعداد مقالات بررسی شده بر اساس چکیده=  

  ۱۲مقالات رد شده بر اساس چکیده=
 ۳9تعداد مقالات بررسی محتوای کامل=  

  ۱۴ =مقالات رد شده بر اساس محتوا 
 ۲۵ =تعداد مقالات نهایی  

 پژوهش هاییافته: منبع
های ارزیابی ، از برنامة مهارتبرای بررسی محتوای کاملپس از شناسایی مقالات 

مقالات و انتخاب مقالات ارزیابی کیفیت  ( برایCASPت )حیاتی برای ارزیابی کیفی
ترین مقالات ترین و مهمکند مرتبطبه پژوهشگر کمک می هامؤلفهاین  استفاده شد. نهایی

 تناسباند از: عبارت CASPهای مولفه پژوهش فراترکیب انتخاب شود. سؤالبه  توجه با
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، سیربر ردمو مقاله هشیوپژ دنبوروز  به، هشوپژ افهدا با سیربر ردمو مقاله افهدا
روش ، سیربر ردمو مقالهدر  یریگروش نمونه، سیربر ردمو مقالهدر  هشد حمطر حطر
 یهاوردستاو د نتایجدادن بسط نمکاا یریپذانعکاس انمیز، هاداده یآورجمع کیفیتو 

 نمتو ینوتد مینهدر ز یجرا خلاقیا تنکا عایته رنحوو  انمیز، سیربر ردمو مقاله
 ردمو مقالهها در داده تحلیلوتجزیه مینهدر ز قتد انمیز، سیربر ردمو مقالهدر  هشیوپژ
 سیربر ردمو مقاله کلیارزش و سی ربر ردمو مقاله ییافتهها ئهدر ارا نبیا حضوو، سیربر
(CASP - Critical Appraisal Skills Programme, 2020.)  در نهایت مقالاتی که بر

عنوان مقالات نهایی نمره قابل قبول را به دست آوردند به CASPاساس دستورالعمل 
 پژوهش انتخاب شدند. 

 گام چهارم. 3-4

مطالعه و  صورت مستقل توسط پژوهشگران موردهای نهایی بهدر این مرحله پژوهش
ها تفکیک به ماهیت آن با شناسه توجه بررسی دقیق قرار گرفت. هر یک از مقالات با

از آنها استخراج شد. در این مرحله  موردنظربه سؤالات پژوهش، کدهای  توجه شدند و با
 کد استخراج شد. ۲۲۰مقاله نهایی تعداد  ۲۵از مجموع 

 گام پنجم. 3-5

 یروش برا نی. ااستها افتهیاز  یدیو جد کپارچهی ریتفس جادیا بیهدف فراترک
 یموجود دانش و ظهور الگوها یهاحالت شیدر پالا جیالگوها و نتا م،یمفاه یسازشفاف

روش »در این گام با . (Finfgeld, 2003, p. 901) شده است رفتهیپذ اتیو نظر یاتیعمل
کدهای مستخرج از مقالات نهایی مورد بررسی قرار گرفت و از این « تحلیل مضمون

طور کلی مضمون، ویژگی تکراری و متفاوتی در متن کدها مضامین پایه استخراج شد. به
دهد. سپس با پیگیری ت که به پژوهشگران تجربه یا نکته خاص و مهمی را نشان میاس

دقیق روشی، از مضامین پایه که مبین نکته مهمی در متون مورد بررسی هستند، مضامین 
دهنده که نقش واسط را دارند و سپس از آنها مضامین فراگیر که در کانون شبکه سازمان

 ۲۲۰از مجموع  (.Attride-Stirling, 2001, pp. 385–405) مضامین قرار دارند، پدید آمد
مضمون  ۲دهنده و مضمون سازمان ۷مضمون پایه منحصر به فرد،  ۸۸آمده، دستکد به

 فراگیر استخراج شده است.
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 (: مضامين مستخرج5) جدول
مضمون 
 فراگیر

مضمون 
 دهندهسازمان

 مضمون پایه

 موانع محتوایی

 موانع راهبردی

 سازی استراتژی دیجیتالبرنامه جارینبود 

 انداز دیجیتالنبود چشم

 نبود استراتژی دیجیتالی مناسب

عدم وجود نگاه راهبردی به مسائل حوزه بانکداری 
 دیجیتال

 فقدان نگرش حکمرانی دیجیتال مناسب

 توجهی به نوآوری سازمانیبی

 ها(ظهور بازیگران جدید غیربانکی )فینتک

 سازمانیهای برونعدم توجه به ظرفیت

 موانع مدیریتی

 گریزیریسک

 گیری متناسب با ریسکناتوانی در اتخاذ جهت

 گیری مدیران ارشدخیر در تصمیمتأ

 رهبری نابالغ دیجیتال

 بینی بازاریابینزدیک

 ضعف در ارتباط درست با مشتریان

 موانع سازمانی

 مدیریت میانیعدم ثبات در 

 ساختار غیرمسطح سازمانی

 گیری از مشاوران متخصص دیجیتالعدم بهره

سپاری نبود سازوکار سازمانی مناسب برای برون
 فرایندهای دیجیتال

 عدم انعطاف سازمانی

 فرایند طولانی تشکیل ساختار سازمانی بانکداری دیجیتال

 ضعف در جذب استعدادهای دیجیتال
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 وکاریکپارچگی پایین فرایندهای دیجیتال کسب

 نظام جبران خدمات سنتی

 های متفاوت در توسعه بانکداری دیجیتالرویه

 سیلوهای سازمانی

 وکار دیجیتالنبود مدل کسب

 ناهماهنگی سازمانی در تحول دیجیتال

 های ارتباطی مشتریاناستفاده غیربهینه از ظرفیت کانال

 تیم تحقیق و توسعه ضعیف

 نبود سیستم بازخور مشتری

 عدم ثبات کیفیت خدمات

 ساختار سازمانی غیردیجیتالی

 موانع فرهنگی

 مقاومت در برابر تغییر دیجیتال

 نهادینه نشدن امضای دیجیتال در کشور

 فساد اداری

 هافرهنگ سازمانی نامناسب در پذیرش فناوری

 زندگی سنتی مشتریانسبک 

عدم گسترش فرهنگ استفاده از امکانات بانکداری 
 دیجیتال

 سرمایه اجتماعی پایین دیجیتالی

 گریزفرهنگ ریسک

 سطح تحصیلات پایین مشتری

مقاومت مشتریان مسن نسبت به پذیرش بانکداری 
 دیجیتال

موانع دانشی و 
 مهارتی

 مزایای بانکداری دیجیتالآگاهی پایین مشتریان از 

 کمبود نیروی انسانی ماهر
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 عدم دسترسی به مدرسان آموزش بانکداری دیجیتال

 هاکمبود دانش دیجیتال رهبران بانک

 هاعدم پیگیری روندهای دیجیتال توسط رهبران بانک

 عدم آشنایی مشتریان با نحوه استفاده از بستر دیجیتال

موانع 
 زیرساختی

 موانع فناورانه

 زیرساخت شبکه نامناسب

 افزارمحدودیت تهیه سخت

 های گذشتهعدم انطباق سیستم با داده

 نبود سیستم اطلاعاتی یکپارچه

 های فناوری مالیتعلل در توسعه زیرساخت

 افزارهای مورد نیازهای نرمعدم دسترسی به گواهی

استاندارد مدیریت خدمات عدم استقرار کامل چارچوب 
 دیجیتالی

 نقص در معماری داده

 هاپوشانی کارکردی برخی از سیستمهم

 افزارمحدودیت تهیه نرم

 فقدان مرکز داده پشتیبان

 فقدان سیستم مدیریت دانش

 های بانکداری دیجیتال خارجیوابستگی به سامانه

 های فناوری اطلاعات سنتیسیستم

 محدودیت دسترسی اینترنت در برخی نقاط کشور

 های بانکداری دیجیتالپیچیدگی سامانه

 عدم انطباق محصولات بانک و بستر دیجیتال

های بانکداری سازی در بستر سامانهنبود قابلیت سفارشی
 دیجیتال

 کاربر پسند نبودن محیط تعامل دیجیتال
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 نقص در طراحی واسط

 نبودن اطلاعات موجود در صفحات مجازیبه روز 

 هانقص امنیتی برخی سیستم

های مالی درصورت فقدان نظارت و  APIگسترش 
 استانداردها

سازی و استقرار سیستم مدیریت امنیت عدم پیاده
 اطلاعات در مرکز داده اصلی

 موانع مالی

 گذاری در حوزه دیجیتالریسک مالی سرمایه

 تامین مالیضعف در 

 های فنی دیجیتالهزینه بالای تامین زیرساخت

 سازی دیجیتالگذاری در حوزه فرهنگعدم سرمایه

موانع دولتی و 
 المللیبین

 گذاریمنابع چندگانه سیاست

 قوانین محدودکننده نوآوری

 تحریم

 هادخالت بخش دولتی در بانک

 خلا قانونی در بانکداری دیجیتال

 مشکلات زیرساختی حقوق دیجیتال کشور

 سازی بانکداریانطباق پایین با فرایند جهانی

 نوسنات نرخ ارز

 سازوکارهای نامشخص طرح دعوی حقوقی

 تغییرات سریع بازارهای جهانی

 های متولی در زمینه توسعه زیرساختناهماهنگی سازمان

 شفافیت پایین حقوقی افراد

 رشد بخش خدمات تسهیلات عدم

 هاي پژوهشمنبع: يافته
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 گام ششم. 3-6

آن، پژوهشگران  جیاستناد نتا تیمطالعات و قابل تیفیمنظور حفظ کپژوهش، به نیدر ا
منظور حصول به نکهیمراحل مذکور داشتند. ضمن ا کیکای ترقیهرچه دق شبردیدر پ یسع
مقالات با  یکنندههیمختلف نما گاهیمقالات، چند پا یحداکثر یجستجو یبرا نانیاطم
و پس از آن از موتور جستجوی گوگل برای  گسترده جستجو شده است یهادواژهیکل

به  میتصم یهاگام نیترییپژوهشگران از ابتدا نی. همچناطمینان بیشتر استفاده شده است
نظر استاد راهنما در  لیرا ذ یروش ریو غ یملاحظات روش نه،یزم نینگارش مقاله در ا

استفاده شده  CASPبرای اطمینان از کیفیت تحقیقات منتخب از الگوی  اند.نظر گرفته
 است. همه مراحل برای اطمینان توسط دو گروه از پژوهشگران انجام شده است

(Lachal, Revah-Levy, Orri & Moro, 2017, p. 198). 
توان برای ارزیابی تحلیل مضمون فی می، از معیارهای ارزیابی تحقیقات کییطورکلبه

چهار فرایند را برای ارزیابی تحلیل مضمون ( ۲۰۱۰نیز استفاده کرد. کینگ و هاروکس )
اند. یکی از این فرایندها استفاده از کدگذاران مستقل و گروه خبرگان است. پیشنهاد کرده

ا مشهود بوده است. پس از گذر این فرایند توسط دو پژوهشگر، تطابق بسیار بالای کده
دهنده و پایه با برای سنجش روایی این تحقیق، علاوه بر اینکه مضامین فراگیر، سازمان

مطالعه مبانی نظری، پیشینه تحقیق، اهداف تحقیق و منبع، انتخاب و تأیید شدند، نظرات 
نهایی  لیوتعدو رهنمودهای گروهی از خبرگان نیز لحاظ شد و قبل از کدگذاری، جرح

 .عمل آمدبه 

 گام هفتم. 3-7

 طور که در مرحلهگردد. همانمطرح می های نهاییپژوهشهای تحلیل در این مرحله، یافته
های این پژوهش تحلیل مضمون است. وتحلیل داده، روش تجزیهخاطرنشان شده است ۵

دهنده و فراگیر موانع تحقق تحول دیجیتال در صنعت بانکداری مضامین پایه، سازمان
تر مضامین فراگیر، لایه میانی مضامین ؛ در این شکل لایه درونیاستایران به شکل زیر 

 دهند.می دهنده و لایه بیرونی مضامین پایه را شکلسازمان
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 (: مدل نهايي مضامين موانع تحقق تحول ديجيتال در صنعت بانکداري ايران1)شکل 
 هاي پژوهشمنبع: يافته

و  «زیرساختی» یهاجنبهدهنده، به مضامین سازمان توجه با، مضامین فراگیردر سطح 
این  .رندیگیقرار م موانع تحقق تحول دیجیتال در بانکداری ایراندر کانون  «محتوایی»

 شامی زنجانی، نبیی و) اجتماعی به تحول دیجیتال - رویکرد فنی دییتأبندی مورد تقسیم
این  . باشد( و مدیریت فناوری اطلاعات نیز می۱۳-۱۲، صص. ۱۴۰۰ ،ایراندوست

های ها و فناوریها، دستگاههای اطلاعاتی اگر چه از ماشینکند سیستمرویکرد بیان می
های گذاریاند، اما برای عملکرد مناسب نیازمند سرمایهاری تشکیل شدهافزفیزیکی سخت

در  (.Laudon & Laudon, 2018, pp. 15-19) عظیم اجتماعی، سازمانی و فکری هستند



 171سيد عباس چايچيان و ديگران                                     /...تاليجيموانع تحقق تحول د بيفراترک 

 ل،یبزرگ، موبا یهادادهمانند  موجود یتالیجید یهایفناوربر  تأکیدجنبه زیرساختی 
بر  یمبتن یکاربرد یهابرنامه ای نویسانبرنامههای عظیم داده، ی، زیرساختابر رایانش

کنشگران بانکداری نقش دهد ها نشان میبررسی پژوهش نیهمچنباشد. میجستجو 
 یدر ارتقا کنندگان مقررات و رقبا،، مشتریان، تنظیمرانیمد)جنبه محتوایی( مانند 

 دیجد یهایفناور یایو مزا هابه ارزش دی. رهبران بابسیار مؤثر است ی دیجیتالندهایفرآ
 کنند. تیآنها حما یداشته باشند و از اجرا داطلاعات اعتما یفناور

 الف. مضمون فراگير محتوايي

 یهارساختیکه در ساختار و قالب ز یافزارموانع نرم یتمامبهمضمون فراگیر محتوایی 
گردد. میاطلاق  ،شودیها میاستراتژسازی و جاری شبردیمانع از پ ،تالیجید یبانکدار

، «موانع مدیریتی»، «موانع راهبردی»دهنده در این مضمون فراگیر، چهار مضمون سازمان
مطرح شده است که در « موانع دانشی و مهارتی»و « موانع فرهنگی»، «موانع سازمانی»

 پردازیم.ادامه به بررسی هر کدام می

 موانع مديريتي

ه از مقالات منتخب ناظر به شد شیمایپ یکدها یموضوعات و حجم بالا یگستردگ
خاص به موضوع  یپژوهشگران را بر آن داشت تا سرفصل ران،یمد ماتیها و تصمتیفعال

اختصاص  در بانک تالیجیو نقش آن در عدم تحقق تحول د یو رهبر تیریمد یچگونگ
 یابیبازار ینیبکینزدی و زیگرسکیرقبیل از  تالیجید یو رهبر تیریبدهند. موانع مد

 .هستند
بخش است. ضعف در ارتباط درست با  نیا یابریبازا رانیمد تیریمد گریمانع مهم د

 یسازیعدم شخص نبودن و یعدم انعطاف و سفارش ،یمشتر ازیتوجه به ن عدم ان،یمشتر
 یبودند که در مقالات به آنها اشاره شده بودند که همگ یخدمات مسائل پرتکرار

و صاحب،  هاست )محمدپوربانک یابیبازار یهادر برنامه یجد یصیدهنده نقانشان
 (.۷، ص. ۱۴۰۰
های ارزنده حوزه دیجیتال را شود مدیران فرصتگیری باعث میخیر در تصمیمتأ

یکی پس از دیگری از دست بدهند یا فرصت مزیت پیشرو بودن را به رقیب خود واگذار 
های نوین کنند. این موضوع در جهانی که به شدت در حال تغییر است و روزانه فناوری
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 تأکیدیابد. به همین علت این مانع مورد یشود اهمیت دوچندانی مدر آن معرفی می
 .(Stefan, von Horn, & Ramirez, 2020, p. 11) ها قرار گرفته استتعدادی از پژوهش

 موانع راهبردي

سازد. راهبردها گیرد که محتوای استراتژیک بانک را مدون میاین دسته موانعی را در برمی
علاوه تواند بازتاب داشته باشد. بهمی های کلی سازمان در اسناد متنوعیگیریو جهت

قسمتی از راهبردهای سازمان توصیفی است و ردپای آن را باید اقدامات گذشته 
های بررسی شده برخی به صورت اجمالی و برخی وجو کرد. به همین علت مقالهجست

 اند.ها پرداختهتفصیلی به راهبردهای دیجیتال بانک
مانع مهم و  ،یسازمان یابیدهینظام ا و خلأ یآورو عدم اهتمام به نو یتوجهیب

که اهتمام  یصنعت ایسازمان از  . اساساًاستمشاهده  که در مقالات قابل ی بودپرتکرار
 یتوقع داشت که تحول توانینداشته باشد، نم ینوآور یسازیجار یبرا یاو برنامه یجد

  .زند مرق یتالیجید یدر فضا
 یصرف بر منابع درون دیاست. تأک یسازمانبرون یهاتیعدم توجه به ظرف ،گرید مانع

وجود  یسازمان که در آن تخصص کاف یهاتیاز فعال یبرخ یسپارسازمان و عدم برون
را  تیهمان فعال کهیدرصورت کندیم لیبر سازمان تحم یتوجهقابل نهیهز ایندارد 

 که عملاً شودیباعث م دهند،یانجام م یکمتر نةیصورت متمرکز و با هزبه ییهامجموعه
همراه کند که در بلندمدت  یانیشرکت را با ز نکهیا اینشود  یریگیپ گرید تیآن فعال ای

 . (McKelvey, 2021, p. 21) بوده است تیباعث رهاشدن آن فعال
شناخت کامل  یصنعت بانکدار رانیکه مد دیرس یبندجمع نیتوان به امجموع می در

و تحول دیجیتال را محدود به  ندارند شدنیتالیجیدفرایند و  تالیجیاز تحول د یو مطلوب
 دانند.ها یا تجهیز به تعدادی فناوری میرسانی برخی سامانهروزبه
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 موانع سازماني

 نیهستند؛ با ا ی، موانع سازمانپردازدیوکار مکه منحصراً به کسب یآن دسته از موانع
عنوان به شانتیو اهم یبه علت فراوان تالیجید یو رهبر یتیریکه موانع مد حیتوض

دهنده مضمون سازمان نیدر ا هیمضمون پا ۱9پرداخته شد. تعداد  یامضمون جداگانه
ضعف سازمان در جذب  لیاز قب یبه موانع توانیاز آنها م هشدند ک یبندو دسته ییشناسا

 نهیربهیوکار، استفاده غکسب تالیجید یندهایفرا نییپا یکپارچگی تال،یجید یاستعدادها
 دیجد گرانیو ظهور باز ینبود نظام بازخور مشتر ان،یمشتر یارتباط یهاکانال تیاز ظرف

 .ختپردا هانتکیبه شکل ف یبانک ستمیدر س یربانکیغ
درون کشور معضل جذب افراد خبره و  یمعضلات سازمان نیتریاتیاز ح یکی

در مقالات  یگوناگون یاز منظرها زیمهم ن نیهاست. به ادر بانک تالیجید یهااستعداد
 یسازمان یهاتیصنعت، وجود محدود نیپرداخته شده بود: کمبود مشاوران خبره در ا

 ییشناسا یهاضعف نظام نیو همچن یرونیدر جذب متخصصان باتجربه و توانمند ب
 (.۴۱، ص. ۱۳9۴ ،زاده و شهسواریافیصر) تالیجید یبانکدار نهیدر زم ستهیکارکنان شا

خدمات با  یسازمتناسب ان،ینحوه برخورد با مشتر گریتکرار دپر صیاز نقا یکی
در  کپارچهیعدم ارائه تجربه  ان،یارتباط با مشتر یهااز کانال یریگعدم بهره شان،یا

 یاز صدا یو عدم بهرمند انیفقدان نظام بازخورد مشتر نیو همچن یها به مشترکانال
 (.۵۷۱، ص. ۱۴۰۰ ،کیماسی دیواندری و ،انصاری ،طجرلوبود )( VOC) یمشتر

 نینو تالیجیها با ساختار دبانک یمتناسب نبودن ساختار سازمان گریمسئله مهم د
در سطح خدمات و  نییپا یکپارچگی ،یکار یندهایعدم تمرکز در فرا نیاست. همچن

مسئله را  نیبودند که در مقالات اشاره شده بودند که ا یوکار از مسائلکسب یندهایفرا
 .کندیم دیتشد

که در حوزه خدمات  یینوپا یهاو شرکت هاتکنیاز ف یکه برخ ینوظهور رقابت
ها خواهد بانک یبرا یاند مانعکرده جادیا یصنعت بانکدار یبرا کنند،یم تیفعال یمال

ها را درون خودشان ادغام نموده شرکت نیکرده و ا یدستشیها پاز بانک یالبته برخ بود.
 یزنگ خطر تواندیها مشرکت نیدیجیتالی خود مبدلشان نموده؛ اما بروز ا یبه بازو ایو 
در  هاتکنیها و فنئو بانک تیطور که فعالباشد؛ همان رانیا یهای سنتبانک ندهیآ یبرا
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، ۱۴۰۰حیدرزاده، منجر شده است ) یهای سنتبه کاهش سهم بازار بانک گرید یکشورها
 . (۵۱۰ص. 

 موانع فرهنگي

 قیعم راتییتغ ازمندیبلکه ن ست،ین یبر فناور یچالش مبتن کیمنحصراً  تالیجیتحول د
و دانش  یقیتطب یهابا مجموعه مهارت دیاست. همه افراد درون سازمان با یفرهنگ

ای که مربوط به مشتریان و دهنده مضامین پایهاین مضمون سازمان آماده باشند. یتالیجید
صورت گیرد. برخی از مضامین فرهنگی بهدر برمی زمانهمصورت شود را بهسازمان می

 یستمیس ،شرکتیفرهنگ  ای یسازمانفرهنگشود. مربوط به کل جامعه ایرانی می زمانهم
شود و رفتار یم جادیسازمان ا کیکه در مشترک است  یها و باورهااز اقدامات، ارزش

 . (Uhl-Bien, Schermerhorn & Osborn, 2015, p. 322) کندیم تیآن را هدا یاعضا
 کیبه  گذاراستیسطوح فوق مشهود است، س یکه در تمام یزیگر سکیفرهنگ ر

که  گرید یاز سو زیکنندگان و مردم نسو و جامعه مصرف کیو کارکنان از  رانینحو، مد
محکم در  یسد لیوجود دارد باعث تشک شانیدر ا رییکه در برابر تغ یبه همراه مقاومت

 .(۳۵، ص. ۱۳۸۸آماده و جعفرپور، ) شودیها مبانک تالیجیبرابر تحول د

 یاجتماع هیراحت عبور کرد، سرما توانیکه از آن نم انکاررقابلیاز معضلات غ یکی
حوزه با  نیو متخصصان ا رانی، مدگذاراناستیصنعت است. س نیا یتالیجید نییپا

 یتالیجید انیافراد جامعه، ترس و عدم اعتماد مشتر نانیروند کند اطم ل؛یاز قب یمشکلات
 یهاینگران ،یتالیجید یهادر مقابل درگاه یکیزیف یهارگاهبه د دادنتیتجربه، اولوکم
 (.۱۳9۳عباسی و میاندره، ) کنندیدسته و پنجه نرم م تالیجیدر بستر د انیمشتر یتیامن

 یسنت یسو، سبک زندگ کیاز  هایفناور رشینامناسب در پذ یسازمانفرهنگ
 یبه همراه عدم گسترش فرهنگ استفاده از امکانات بانکدار گرید یاز سو انیمشتر

 .هستند تالیجید یبانکدار یدر راستا یفرهنگ یموانع جد تالیجید
 یها و نظام بانکدولت هست و نه صرفاً سازمان ییهاتنمعضلات نه به نیحل ا یمتول
در رفع  یداشته و سع ییافزاالمنافع هممشترک یهمکار کیهر نهاد در قالب  دیبلکه با

است.  یهمکار نیفقدان ا انگریموانع ب نیداشته باشند. متأسفانه بروز ا یموانع فرهنگ نیا
و  انیمشتر بیترغ یبرا ییهابرنامه دیصورت جداگانه بابه مانو هر ساز ینظام بانک
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 ییخصوص در بابت کارابه انیمشتر یهاینگران یکنندگان داشته باشد و از طرفمصرف
 یبرا یبستر دیدولت با نیرا مرتفع سازد. همچن تالیجید یبودن بانکدار منیو ا

 کند. جادیا تالیجید یبانکدار یسازفرهنگ

 موانع دانشي و مهارتي

 یهابه ضعف در شناخت ارزش یبودند، اشارات ریکه تکرارپذ نیاز مضام یگریدسته د
و  رانیوکارها از جمله مددر سطح کسب زیمعضل ن نیخدمات بود. ا شدنیتالیجید

 .کارکنان و سطح عموم جامعه در مقالات گزارش شده بودند
 یانسان یرویشامل: کمبود ن ندیکه احصا گرا یسازمان هیدر لا یو مهارت یدانش موانع

متخصص،  رانیکمبود مد ،ییو کارفرما یتیریکارکنان در امور مد نییماهر، تجربه و توان پا
 یهامهارت تال،یجید یدر خصوص بانکدار یانیارشد و م رانیمد فیدانش و مهارت ضع

 نیتوسط رهبران بود. همچن تالیجید یشناخت روندها عدمکارکنان و  افتهیتکامل ن
 تیاز مز انینبودن مشتر هیاست: توج لیکنندگان بود به شرح ذمصرفکه ناظر به  یموانع
 یای( از مزاانینفعان )خصوصاً مشتریذ نییپا یآگاه ،یتالیجید نینو یهایفناور ینسب

آماده و جعفرپور، ) تالیجیبا نحوه کار در بستر د انیمشتر ییو عدم آشنا تالیجید یبانکدار
 .(۳۶ .، ص۱۳۸۸

حوزه وجود دارد، عدم دسترسی به مدرسان  نیکه در ا یگریمعضل د نیهمچن
ها جمله دانشگاهآموزش در جامعه من یمتول یآموزش بانکداری دیجیتال است که نهادها

و  تالیجید یدر حوزه بانکدار یمتخصصان یو ارتقا تیترب یدر راستا ستیبایم
عنوان به زین مایصداوسنهاد  نی. همچنندو اجرا کن نیتدو یهابرنامه ،تالیجید یاستراتژ

تحت پوشش است،  یبالا نیبا تعداد مخاطب یرساناطلاع یکه متول یو نهاد یرسانه مل
دانش دیجیتالی عامه مردم اهتمام داشته  یو ارتقا یسازفرهنگ یدر راستا ستیبایم

 باشد.

 ب. مضمون فراگير زيرساختي

و بنیان مضامین  لگریتسهعنوان گیرد که بهمضمون فراگیر زیرساختی مضامینی را در بر می
کنند. در بانکداری دیجیتال همواره آفرینی میمحتوایی در بانکداری دیجیتال نقش

های بازی همان زیرساخت پردازند. این زمینی به فعالیت میباز نیزمکنشگرها در یک 
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تر جامعه یا کشور است. با وجود موانع صورت کلانیا بهفراهم شده در سازمان 
زیرساختی هر نوع عمل محتوایی کنشگر محکوم به شکست است. ذیل این مضمون 

موانع دولتی و »و « موانع مالی»، «موانع فناورانه»دهنده فراگیر، سه مضمون سازمان
 .پردازیممطرح شده است که در ادامه به تشریح آن می« المللیبین

 موانع فناورانه

شدت پرتکرار بود، موانعی بود که به در پیمایش مقالات منتخب عواملی که به
 یاطلاعات ستمینبود سپرداخت. موانعی از قبیل های فناورانه کشور و سازمان میزیرساخت

 یفناور یهاستمیس، تالیجیتعامل د طینبودن و کاربرپسند نبودن مح بایز، کپارچهی
 افزار.افزار و نرمهای تهیه سختو محدودیتی اطلاعات سنت

 تالیجیتعامل د طیکاربرپسند نبودن محیی بایعدم زیکی از موانع پرتکرار، مضمون 
در طراحی  UXو  UI مؤلفهدر تحقیقات پیمایش شده بود. این مضمون به اهمیت دو 

های بانکداری دیجیتال اشاره دارد و اعتقاد دارد که فقدان زیبایی و ارائه تجربه سامانه
های بانکداری دیجیتال از موانع موفقیت تحول دیجیتال در کاربری مناسب در سامانه

زاده و شهسواری . صرافی(۷ .، ص۱۴۰۰)محمدپور و صاحب،  صنعت بانکداری است
اند و آن را افزار اشاره کردهافزار و نرمانع محدودیت تهیه سختدر پژوهش خود به مو

ترین موانع تحقق بانکداری در کنار قطعی شبکه و برخی دیگر از علل مدیریتی از مهم
 .(۴۲، ص. ۱۳9۴، یزاده و شهسواریصراف) انددیجیتال دانسته

بریم که تعدد و تنوع دهنده موانع فناورانه پی به این نکته میبا بررسی مضمون سازمان
ها به دهنده اهمیت این دسته از مضامین در نرسیدن بانکتواند نشاناین مضامین می

صنعتی و آموزشی باید برای رسیدن به  گذاراناستیسبانکداری تمام دیجیتال باشند و 
 ی فنی لازم اقداماتی انجام دهند.هارساختیز نیتأمدانش فنی این حوزه و 

 موانع مالي

گذاری در عرصه در صورت نبود بودجه کافی و مناسب و پذیرفتن ریسک برای سرمایه
رود. نمی شیپبههای فرایند بانکداری دیجیتال بانکداری دیجیتال هیچ فعالیتی از فعالیت

های دیگر تنوع کمتری در مضامین پایه دارند. موانعی این دسته از موانع نسبت به دسته
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در  یگذارهیسرما یمال سکیرهای فنی دیجیتال و زیرساخت نیمتأمانند هزینه بالای 
 جزو این دسته قرار دارند. تالیجیحوزه د

مالی یکی از موانع مؤثر در فقدان بانکداری تمام  مؤسساتطبق نظر کارشناسان 
سازی مالی مناسب برای دیجیتالی نیتأمهای ایرانی نبود بودجه کافی و دیجیتال در بانک

توان یافت. هزینه بالای های مختلفی می. این موضوع را در پژوهشاست هافرایند
های فنی و عدم اختصاص بودجه کافی برای این امر بسیاری از اوقات به زیرساخت

، عبدالشاه صدیق و نعیمی ،عسگری) انجامدهای بانکداری دیجیتال میشکست برنامه
 (.۳۰، ص. ۱۳9۸

ا هبه علت مشارکت پایین در توسعه محصولات دیجیتال در بانکداری، مدیران بانک
کند یا خیر. این عامل فهم درستی از این ندارند که آیا مشتری از محصول آنها استقبال می

برد که طبیعتاً فرایند شدت بالا میگذاری در این حوزه را بهو عوامل دیگر ریسک سرمایه
دیواندری  طجرلو، انصاری،) سازدمالی را با مشکلاتی روبرو می نیمتأگذاری و سرمایه

 .(۵۷۲، ص. ۱۴۰۰، کیماسی و

 الملليموانع دولتي و بين

المللی است. این مضمون، دهنده پایانی، مضمون موانع دولتی و بینمضمون سازمان
سازی رطرفچندانی در ب ریتأثها گیرد. سازمانمضامین پایه حکومتی و کلان را در برمی

المللی این موانع ندارند و اقدامات لازم باید از سمت دولت به معنای عام آن یا جامعه بین
گذاری از این صورت گیرد. موانعی نظیر تحریم، خلأ قانونی و منابع چندگانه سیاست

 دسته موانع هستند.
است. این تحریم پرتکرارترین مانع در بین موانع این دسته در تحقیقات پیمایش شده 

طور های فنی لازم از خارج از کشور را دچار مشکل کرده است. همینمانع تهیه زیرساخت
صورت خودکار تعدادی از عدم ارتباط بانکداری کشور با سیستم بانکداری جهانی به

 سازد.خدمات بانکداری دیجیتال را غیرممکن می
به  توجه ری دیجیتال است. بامانع پرتکرار بعدی در این دسته، خلأ قانونی در بانکدا

های نوظهور است، نبود قانون جامع برای اینکه عرصه بانکداری دیجیتال، عرصه فناوری
تواند یکی از موانع مهلک بانکداری دیجیتال این حوزه و فرایند کند تصویب قوانین می
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 رمزارزهای این مورد نبود قانون مناسب برای استفاده و استخراج باشد. یکی از نمونه
 را دچار مشکل کرده است رمزارزهای مالی نوین مرتبط با هست که بسیاری از فناوری

 .(۳۳، ص. ۱۳۸۸)آماده و جعفرپور، 
مام دیجیتال شویم برای تحقق بانکداری تالمللی متوجه میبا بررسی موانع دولتی و بین

های ها رفع خلأهای قانونی و تلاش برای اتصال به سیستمترین فعالیتیکی از مهم
 تیاهم باباید  گذارانقانونبانکداری نوین جهانی است. برای رفع این دسته از موانع، 

های جهانی عرصه فناوری مالی آشنا شوند و نقش خود نسبت به این موضوع و نوآوری
 اشند.روز بدائماً به

 گيري و ارائه پيشنهادتيجهن

ی انجام شده در حوزه بانکداری دیجیتال، بیانگر این مهم بود که برای هاپژوهشبررسی 
سازی آن، باید به هر دو جنبه محتوایی پیاده نیل به بانکداری تمام دیجیتال و موفقیت در

صورت جداگانه توجه شود. جنبه زیرساختی و جنبه زیرساختی، توامان و نه به
ها سازی برنامهکننده بستری جهت پیادهعیینها و تکننده چارچوبی برای فعالیتمشخص

مفاهیم  ،ی مفاهیم نرم از جمله شیوه رهبری و مدیریتتمام بهاست. جنبه محتوایی 
گردد که در صورت نپرداختن به آن، موانع بغرنجی در دستیابی به فرهنگی و غیره برمی

شان نفعانها و ذیازمانس هم درونشود. باید این مفاهمه بانکداری تمام دیجیتال ایجاد می
و هم در لایه حکومتی ایجاد شود که بانکداری تمام دیجیتال صرفاً به ایجاد و گسترش 

طور که در مقالات احصا شده نیز تبیین ی نیست. همانافتنیدستمباحث فنی و مهندسی 
درصد کدها  ۶۱گردید، پرتکرارترین مضمون فراگیر، موانع محتوایی هستند که بیش از 

ترین درصد کدها عمده ۲۳گیرد. همچنین موانع فناورانه با اختصاص بیش از ا در برمیر
دهنده بوده است. در واقع این پژوهش عوامل محتوایی و فنی و مضمون سازمان

های شود که بدون توجه به جنبهبیند و این نکته را متذکر میزیرساختی را در کنار هم می
توان انتظار داشت به پیشرفت مناسبی در حول دیجیتال نمیفرهنگی، مدیریتی و مهارتی ت

جانبه و متعادل را در باید رشد همه نی؛ بنابراافتی دستهای فنی و زیرساختی زمینه
 .قراردادزمینه بانکداری دیجیتال در کشور مورد هدف 
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 که کندمی ارائه دیجیتال بانکداری حوزه از جامع تصویری مضامین استخراج شده،
 پژوهش. است سودمند عملیاتی هایبرنامه طراحی در هم و داشته نظری کاربست هم

 مختلف، نظر رویکردهای از دیجیتال بانکداری سازیپیاده الزامات شناسایی ضمن حاضر،
. داشت خواهد همراه به هاییخروجی چه سیستم، این درست عملکرد که کندمی نییتب
 گیریجهت ارزیابی برای هاییشاخص و هاسنجه توانمی مثبت، پیامدهای این به توجه با

 این هایخروجی. کرد طراحی الکترونیکی بانکداری نظام استقرار جاری هایپروژه
دارد. در الگوی  کاربرد نیز دیجیتال بانکداری حوزه آتی هایطرح گذاریهدف در سیستم،

مختلف تحقق تحول دیجیتال در صنعت  طیو شرااین پژوهش به بسترها  آمدهدستبه
 ای شده است.بانکداری دیجیتال توجه ویژه

 شرایط به توجه با الزامات این بندیاولویت آتی، هایپژوهش در که شودمی پیشنهاد
 هایمؤلفه خصوصاً حوزه این دانشی خلأهای همچنین. شود بررسی کشور نیازهای و

 هایگام آتی هایپژوهش در است لازم علاوهبه. است بیشتری مطالعات نیازمند محتوایی،
 هایپروژه موردکاوی طریق از خصوصاً دیجیتال بانکداری حوزه سازیپیاده عملیاتی

 حوزه شدهپیاده هایطرح شناسیآسیب همچنین. گیرد صورت بومی و داخلی موفق
 محسوب حوزه این پژوهشی هایزمینه از دیگر یکی عنوانبه کشور، در دیجیتال بانکداری

 سیستم این هایخروجی خصوص درنشده است.  توجه آن به چندان کنون تا که شودمی
 گیرد. صورت بیشتری مطالعات است لازم مطرح، اصلی موانع حوزه درخصوصاً  نیز

 و ریتأث شدت توانمی کمی، هایتکنیک و هاروش از استفاده با آتی، هایپژوهش در
 توانمی کمی فراتحلیل از استفاده با همچنین. نمود بررسی را موانع این از یک هر وزن
 کلیدی عوامل شودمی توصیه طورهمین. نمود بررسی دیگر تحقیقات در را موانع این

 .گردد بررسی ایران در دیجیتال تمام بانکداری به نیل برای دیجیتال تحول تحقق موفقیت
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