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Abstract 

This article aims to present the model of social banking innovation process with digital 

transformation approach by fuzzy Delphi method, which is applied in terms of purpose and 

qualitative research in terms of data collection. The statistical population includes all university 

experts and senior bank managers who were selected for the Delphi process using 16 people 

using the snowball technique. The collection tool in this study is the Delphi questionnaire. 

Indicators were collected using fuzzy Delphi technique. The validity of the research was 

obtained by agreement of experts and validity with the help of consensus and formal validity. 

The results showed that during the three stages of the survey of 66 components, the final model 

has 43 components and has 6 dimensions. Based on the results obtained from fuzzy Delphi 

method and research literature was expressed. The 43 factors (indices) identified and approved 

by experts are the basis of the formation of the research model, which are classified into 6 

separate groups: 

1- Social factors (SF), 2- Rules and policies (RP), 3- Digital transformation infrastructure (DTI), 

4- Innovative approach (IA), 5- Security (S) and 6- Banking industry structure (SBI) 
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 چکیده

سامان یافته  یند نوآوری بانکداری اجتماعی با رویکرد تحول دیجیتال به روش دلفی فازیآفر هایشناسایی مولفهاین مقاله با هدف 

های کیفی است. جامعه آماری شامل خبرگان و است که از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات جزء پژوهش

 نیابزار گردآوری در انفر با استفاده از تکنیک گلوله برفی انتخاب شدند.  46باشد که برای فرآیند دلفی مدیران ارشد بانکی می

ها با استفاده از تکنیک دلفی فازی گردآوری شده است. اعتبار پژوهش به وسیله توافق و شاخص استدلفی پژوهش، پرسشنامه 

 مؤلفه، مدل 66از  نظرسنجی مرحله سه طی درخبرگان و روایی به مدد اجماع نظرات و روایی صوری بدست آمد. نتایج نشان داد 

عوامل  .بر اساس نتایج به دست آمده از روش دلفی فازی و ادبیات پژوهش بیان شد .باشدمی بعد 6مؤلفه و دارای  13نهایی دارای 

 بندیطبقه مجزا گروه 6که در  مدل پژوهش هستند یرگیخبرگان، اساس شکل دییشده و مورد تأ شناسایی گانه 13( ها)شاخص

 شده اند: 
SF) اجتماعی عوامل -4

4
RP)ها استیو س نیقوان -0، (

0
DTI) تالیجیتحول د رساختیز -3، (

3
IA)نوآورانه  کردیرو -1، (

1
) ،

S) تیامن -5
SBI) یبانکدار تساختار صنع -6( و 5

6).  

 دلفی فازی، تحول دیجیتال ،فرآیند،بانکداری اجتماعی ،نوآوری های کلیدی: واژه
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 مقدمه -1

رویه زندگی مردم دستخوش تغییرات بسیاری شده ه امروز

چراکه ورود انواع و اقسام و تجهیزات دیجیتال به  است

زندگی عامه مردم باعث شده است که بسیاری از شیوه های 

گذران زندگی به صورت سنتی تغییر نماید. در این بین امور 

در اقتصادی و بانکی نیز از این دسته مجزا نبوده و به شدت 

های کاری و بانکی تجهیزات دیجیتال گسترده شده  زمینه

ها نیز وارد این عرصه اند که این امر خود میطلبد که بانک

شده و تحول دیجیتال را به درستی در خود ببینند. بدیهی 

های است که امروزه کسب و کارهای مختلف به صورت

ن گوناگون وارد عرصه دیجیتال شده اند و یا به نحوی با آ

اند که در نهایت ارزیابی و توان مالی آن کسب و پیچیده شده

ها نیز باید بتوانند خود را در کار را بالا برده است و لذا بانک

زمینه دیجیتال تقویت نموده و از نظر دیجیتالی و فن آوری 

، اطلاعات متوحل شوند )ویناسیس، دیومارنو، ریانتو و آریانتو

ران حاضر این تحولات بایستی (. از سوی دیگر در دو0808

با دیجیتالی شدن بانک ها همگام شوند به طوری که 

پیش از اند که ( بیان داشته0804 0)رمضان ، امین و عباس

هر چیز باید توجه کرد که بانکداری دیجیتالی یک رویکرد 

مبتنی بر فناوری برای تحول کل بانک است و با تبدیلِ 

به محصولات و خدمات صِرفِ محصولات و خدمات بانک 

ی دیجیتالی شدن  آید، بلکه لازمه وجود نمی  دیجیتالی به

بانکداری، علاوه بر تحول محصولات و خدماتِ سمت 

 مشتری، ایجاد تغییراتی در معماری سازمانی بانک

گیری، منطق  های تصمیم )ساختارها، فرایندها، روال

.( های پاداش مبتنی بر عملکرد و .. تخصیص منابع، طرح

 .است

و به نقل از )نسیمی و زارع  به گواه موسسات تحقیقاتی

 هافرصت بانکداری، صنعت در دیجیتال هاینوآوری ،(4311

 این. است زده رقم هابانک برای را مختلفی تهدیدات و

را به مثابه یک شمشیر دو لبه  دیجیتال دگرگونی موسسات

تی و کنند که یک سوی آن با ایجاد مزیت رقابمعرفی می

ها منجر به افزایش سودآوری بانک خواهد شد. کاهش هزینه

 کاهش برای فشار و رقبا شدن توانمند با  از سوی دیگر،

                                                 
1 Winasis et al 

2 Ramazan et al 

 ممکن عملیاتی، هایریسک برخی افزایش و سود حاشیه

 از بیشتر . متاسفانهددگر منتهی سودآوری کاهش به است

 های برنامه نداشتن سود، نرخ بردن بالا به توجه چیز هر

 احتماعی، خدمات ارائه در منسجم استراتژی یک و مدون

 تحقق راستای در مناسب الگو و مدل یک نبود

که بر عهده دارند، فقر پژوهش در  اجتماعی های مسئولیت

حکایت از آن دارد سایر موارد ها و  راستای تشریح مسئولیت

که این موضوع مهم در حیات اجتماعی جامعه تا حد بسیار 

ها به فراموشی سپرده شده است. البته  زیادی توسط بانک

ها در توسعه اقتصادی و رفاه  نباید فراموش کرد که بانک

اجتماعی مثل: ساخت مدرسه، بیمارستان، اماکن مذهبی و 

ه تسهیلات به صنایع سرمایه گذاری در اشتغال جوانان، ارائ

اند که ناگفته پیداست ناکافی،  کشور و ... اقداماتی انجام داده

یی، مقطعی و گاهاً جنبه  ریزی نشده و بیشتر سلیقهبرنامه

تبلیغاتی داشته است. لذا ضرورت تدوین یک الگوی مناسب 

و البته بومی با تاکید بر ساختار اجتماعی بانکداری در ایران 

  یت است.بسیار حائز اهم

و  یور لهیپان،یفرد، طبائ یاعتماد بر اساس پژوهش امروزه

در بخش  ژهیها، به و بانک یرقابت طیمح (4188)خمسه

است و  رییبه شدت در حال تغ ک،یالکترون یخدمات بانکدار

مهم و  اریبس یخدمات یها بنگاه یدر خدمات برا ینوآور

خود  یسازمان یایپو یها  تیشده است تا منابع و قابل یاتیح

 شیافزا یدر خدمات بانک ینوآور شیافزا یرا در راستا

 دهند.

ها تعریف  که مشتریان برای بانک جای آن در حال حاضر به

ها  کنند به چه محصولات و خدمات بانکی نیاز دارند، بانک

کنند که چه محصولات و خدماتی  برای مشتریان تعریف می

ی  حالی است که لازمهها قرار دارد. این در  در دسترس آن

بانکداری دیجیتالی، طراحی محصول و خدمات بانکداری 

تک  مبتنی بر شناخت کامل از نیازها و مشکلات تک

از این رو با توجه به نقاط ضعف و  مشتریان بانک است.

مسائلی که در زمینه بانکداری اجتماعی و تحولات بانکی 

خ به این دیجیتال مطرح شد در پژوهش حاضر به دنبال پاس

 ینوآور ندیفرا یهامولفهباشیم که سوال آغازین می

و   کدامند؟  تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار
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با  یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیفرآ یها ابعاد و مؤلفه یبندرتبه

 است؟ بیبه چه ترت تالیجیتحول د کردیرو

اسلامی پیروی در نظام بانکداری ایران که از اصول بانکداری 

 این در …الحسنه وکند و قوانین جامعی چون نظام قرض می

 سایر از بیش اجتماعی بانکداری به رود می انتظار دارد وجود راستا

-ها در مدرسه اگرچه طی سالیان اخیر بانکشود.  توجه ها کشور

 از حمایت اما اند کرده مشارکت …سازی، تاسیس مراکز درمانی و

 از بیش فوتبال زمینه در ویژه به خاص ورزشی های تیم

 از که میزانی به همچنین آید می چشم به المنفعه عام های فعالیت

ها  تلاش بانک .اند نکرده عمل حوزه این در رفت می انتظار ها آن

های اخیر و نظارت  داری طی سال برای افزایش سرمایه و بنگاه

وجود آورده که ها فضای غبارآلودی را به  بانک محدود بر عملکرد

رنگ کرده و  بعضا لزوم توجه به مباحث اجتماعی را تا حدی کم

تسهیلات . در بعضی موارد شکل نمایشی به خود گرفته است

الحسنه، مشارکت در  های قرض خردی چون وام ازدواج، وام

 مواردی از …های زیست محیطی، ارائه خدمات عمومی و طرح

 تاجایی. اند مانده مغفول بعضاً و شده توجه ها آن به کمتر که است

 تکلیف ها بانک به را تسهیلاتی و شده ورود به مجبور دولت که

 قدم پیش بایست می موارد برخی در ها بانک که صورتی در نموده

در شرایط کنونی نیز که جامعه به شدت با همه گیری  .باشند

ویروس کرونا دست و پنجه نرم می کند بسیاری از کسب و کارها 

با بحران روبرو شده اند و تا مرز ورشکستگی پیش رفته اند که 

این امر نیز مقوله بانکداری اجتماعی و کمک بانک ها به اجتماع 

در  ییمسئله کارااند. را بر پایه یک تحول دیجیتال مبرم می د

 رود یبه شمار م یدر شبکه بانک یمهم ارینکته بس یبانک ستمیس

چالش  تالیجیکه بقاء بانک را به دنبال دارد، و در حوزه تحول د

 رانیمد یریپذ سکیاست تا با ر ازیوجود دارد که ن یستمیاکوس

، 4)داس .مواجهه شود  چالش نیبا ا حیصح یریگ میو تصم

شود که نتایج پژوهش حاضر بتواند ش بینی میلذا پی (.0808

 شیافزای، اجتماع نفوذ شیافزاهایی نظیر ها را در حوزهبانک

 یهانهیکاهش هزی، اعتماد اجتماع شیافزای، اجتماع تیمقبول

 جادیای، اجتماع راتیتاث شیافزای، سودآور شیافزایی، اجرا

حرکت به ، انیمشتر یبرا یوفادار جادیا، انیمشتر یسهولت برا

بهبود سطح ی، در مقوله خدمات بانک یسمت عدالت اجتماع

                                                 
1 Das 

کمک نماید. چراکه  مردم دیتوان خر شیافزاو  مردم یزندگ

جامعۀ آماری در این بخش از پژوهش، خبرگان دانشگاهی و 

مدیران ارشد بانکی انتخاب گردیدند که از سوابق اجرایی در 

ح خبرگان آگاه گیری برخوردار بوده و به اصطلاسطوح تصمیم

  اند.دراین حوزه بوده
 

 و پیشینه مبانی نظری -2

(، در پژوهشی دریافتند که تحول 0800نعیمی، عسگری و ربیعی)

ها یا یک  ای از اقداماتی است که توسط سازمان دیجیتال مجموعه

های دیجیتال جدید به منظور جلب  کشور برای اتخاذ فناوری

های  سازمان با تمرکز بر فناوریعلایق و تغییر عملکرد یک 

سازمان ها برای ایجاد تغییر دیجیتال به  شود. مخرب انجام می

یک استراتژی روشن، ساختار سازمانی مناسب، قابلیت های 

کننده و یک سیستم دیجیتالی، فرهنگ سازمانی حمایت

قدم گذاشتن به دنیای دیجیتال و  حاکمیت متعادل نیاز دارند.

های  های اجتماعی، موبایل، داده وآورانه )رسانههای ن ارائه مدل

های  بزرگ، رایانش ابری، اینترنت اشیا، هوش مصنوعی، فناوری

ها  آوری، بلاک چین، واقعیت مجازی و واقعیت افزوده( به بانک فن

های بزرگی برای ارائه پیشنهادهای ارزشمند جدید  فرصت

های ابلیتدهد، به ویژه با ترکیب خدمات موجود خود با ق می

و  کیبیگر نسکا،یاسمول ک،یچنیپسدیجیتال جدید.زالتوسکا، 

(، در پژوهشی دریافتند که زمانی یکی از 0800) 0آنتونوا

های نوآور فردی بود، امروزه تحول دیجیتال به  های شرکت اولویت

های مربوطه برای  یک پدیده انبوه تبدیل شده است و پروژه

های فردی، بلکه مناطق و کشورها نیز  موفقیت نه تنها شرکت

زدیکی با حیاتی هستند. در عین حال، این تحول خود ارتباط ن

اقتصادی دارد و تا -های اجتماعیرسانی به سیستمروند خدمات

 شود.می حد زیادی بر اساس آن اجرا

 ،3کیونیو و لوفیخائیم، دلویتوور چ،ینیکول ،روشچیشین

های (، در پژوهشی بیان کردند تجزیه و تحلیل جنبه0800)

اصلی تنظیم دولتی تجارت بانکی در زمینه تحول اجتماعی و 

یکی از عناصر کلیدی عملکرد اقتصاد هر کشور،  دیجیتال است.

-هایی هستند که توزیع مجدد منابع مالی را تضمین میبانک

با این حال، بخش  کنند.کنند و رشد اقتصادی را تحریک می

                                                 
2 Zalutska et al 
3 Rushchyshyn et al 
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ها، پویا است و به سرعت توسعه و  بانکی مانند سایر فعالیت

های  فناوریاشکال پیشرفت فناوری که بر اشکال و انواع 

شدن و دوری خدمات اطلاعاتی و دیجیتالی و همچنین جهانی

بر این اساس، نیاز به اجرای  گذارد، بستگی دارد. بانکی تأثیر می

شود که نه تنها به افزایش  ها مطرح می موثر آخرین فناوری

کند، بلکه  کننده از محصول بانکی کمک می رضایت مصرف

 کند. میتوسعه بخش مالی کشور را تضمین 

ها که بانک از آنجاییکنند ( بیان می0841) 4پوپوف و خریپونوف

به عنوان یکی از مهمترین نهادهای اقتصادی، دارای نقش 

انکارناپذیری در اجتماع بوده و عملکرد آنها بر کل جامعه تأثیر 

های اجتماعی بسیار گذارد، لذا توجه آنها به مقوله مسئولیتمی

توانند با فراهم می ها این راستا بانکحائز اهمیت است. در 

های رشد تولید و اشتغال موجبات بهبود شرایط کردن زمینه

  آورند. رفاهی و اقتصادی جامعه را فراهم

هایی که از این منظر  بانککنند ( بیان می4311نسیمی و زارع )

ولیت خود در قبال پول و ئپردازند به مس به کار بانکداری می

نگرند. در واقع بانکداری اجتماعی برای  آگاهانه میآوری سود

هایی که با تصمیمات و رفتارهای اشتباه خود به منافع  بانک

کنند به مثابه  جامعه آسیب زده و اعتماد اجتماعی را سلب می

کند. در واقع بانکداری اجتماعی  یک عامل بازدارنده عمل می

که علاوه بر  کند یک مسیر ارزش محور بانکداری را تشریح می

تاثیرات مثبت اجتماعی و زیست محیطی، ثبات اقتصادی را در 

 هاینوآوری ،(4311به نقل از )نسیمی و آیدین  .دل خود دارد

 را مختلفی تهدیدات و هافرصت بانکداری، صنعت در دیجیتال

را  دیجیتال دگرگونی موسسات این. است زده رقم هابانک برای

کنند که یک سوی آن با به مثابه یک شمشیر دو لبه معرفی می

ها منجر به افزایش سودآوری ایجاد مزیت رقابتی و کاهش هزینه

 فشار و رقبا توانمندشدن با  بانک خواهد شد. از سوی دیگر،

 عملیاتی، هایریسک برخی افزایش و سود حاشیه کاهش برای

 .ددگر منتهی سودآوری کاهش به است ممکن

تحول اند ( بیان داشته0800) 0باسلوا، پیکیرینگ و مائو

همچون تعامل  ییهایستگیشا جادیمنجر به ا دیبا تالیجید

 ینوآور تال،یجید یتجربه مشتر تیریمد ،یبا مشتر یتالیجید

 در افراد شود. تالیجید یرهبر تال،یجید

                                                 
1 Popov, Khripunov 

2 Busulwa et al 

( مطالعه ای 4310زاده و شعار )اسدامرجی، محمدیان، رجب

با استفاده از  تالیجیتحول د تیارائه مدل بلوغ قابلتحت عنوان 

یی انجام دادند. دارو یهاشرکت مطالعه مورد :بیروش فراترک

ها و مراحل مدل یبررس جهت بیمقاله از روش فراترک نیدر ا

مختلف در  یعلم یهاگاهیدر پا تالیجیمختلف بلوغ تحول د

از ابعاد و مراحل بلوغ  جامعی بندجمع کیو ارائه  نترنتیا

 ابعاد و مراحل بلوغ در ریو تفس لیشده است. با تحل استفاده

 نیشده در ا مدل بلوغ ارائه ی مدل بلوغ ارائه شد.قبل مقالات

د از نابعاد عبارت نیبعد است. ا 48مقاله شامل پنج مرحله و 

 ندها،یو فرآ اتیکارمندان، عمل اطلاعات،ی فناور ،یرهبر

 ،یاستراتژ رات،ییو تغ ینوآور ،یفرهنگ، ساختار سازمان

. در انتها با استفاده از یو مشتر هوشمند محصولات و خدمات

 ییشرکت دارو 08بلوغ  زانیشده، م مدل بلوغ ارائه

 یهاشرکت شترینشان داد ب هاافتهی و موردسنجش قرار گرفت

 در سطح دو و سه از مدل بلوغ قرار دارند. ییدارو

( در مطالعه خود 0841) 3نتسفیو وت نیکووالن وا،یآندروتینسوا،

سالیان اخیر در نتیجه بحران اقتصادی کنند که بیان می

مشخص گردید که بانکداری اجتماعی و بطورکلی تامین مالی 

در میان مشتریان اروپایی مبدل شده  اجتماعی به رویکرد مهمی

های اجتماعی اروپا در واقع بانککنند که آنان بیان میاست. 

های ها در طول سال برندگان بزرگ بحران بودند. این بانک

و در یک دهه  ردندبرابر ک ، دارایی خود را دو0848تا  0887

های تجاری را به حداقل اخیر فاصله سودآوری خود با سایر بانک

ها بتوانند تا شود که این قبیل بانکرسانده اند و پیش بینی می

رویکرد ها را به خود بگیرند. کارآترین بانک لقب 0805سال 

بانکداری اجتماعی، خواستار تغییرات بنیادین در اصول سیستم 

های یست، بلکه بانکداری اجتماعی برخی از ویژگیبانکداری ن

دهد و همانطور که اشاره  مهم و مطرح سیستم بانکی را ارتقا می

شد نقطه تمرکز آن فقط سود نیست بلکه تمرکز آن روی سه 

 .بخش سود، مردم و محیط زیست است

های  ها روی فعالیتاین بانک( 0841) 1با توجه به مطالعه ویال

های  هایی برای محرومان، حمایت فراهم کردن فرصتاجتماعی، 

و رعایت اصول اخلاقی تمرکز  زیست اجتماعی، حفظ محیط

هایی  کنند در فعالیت ها تلاش می اند. این بانک کرده

                                                 
3 Votintseva et al 

4 Vial et al 
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فرآیند نوآوری بانکداری 
اجتماعی با رویکرد تحول 

 دیجیتال

SBIDTA 

 عوامل اجتماعی

SF 

زیرساخت تحول  
 دیجیتال

DTI 

 رویکرد نوآورانه

IA 

 امنیت

S 

ساختار صنعت  
 بانکداری

SBI 

قوانین و سیاست  
 RPها

گردد  گذاری کنند که موجب بهبود شرایط کل جامعه می سرمایه

 ستند. و به دنبال ایجاد انتفاع برای عده معدودی از افراد جامعه نی

( در مطالعه خود در خصوص دیجیتالی شدن 0808) 4استپانسوا

مفهوم دارد که اقتصاد و یا به عبارت دیگر تحول دیجیتال بیان می

گرا های تحولها و فناوریتحول دیجیتالی که با ظهور تکنولوژی

های اجتماعی، رایانش ابری و موبایلی، رسانه ها ونظیر شبکه

زی، کلان داده، بلاکچین، اینترنت اشیاء و واقعیت افزوده و مجا

ای، توجه بسیاری را در سطوح مختلف کسب وکار، تجارت محاوره

به خود معطوف کرده، شیوه زندگی مردم را دستخوش تغییر 

های کسب وکار و رقابت در بازار را نموده و به صورت بنیادی مدل

 دهندگانهای دیجیتال، تغییرمتحول ساخته است. فناوری

بنیادی فضای کسب وکار دنیای ما هستند و تأثیر مستمرنوآوری 

بینی خواهد بود. فناوری دیجیتال نیز، کماکان در آینده قابل پیش

ها، حاضر، نقش بالقوه ای در رونق و شکوفایی سازمان در عصر

هوشمندسازی اقتصاد داشته و  ها وبانک های مالی وبویژه سازمان

به عنوان ابزاری برای رشد و حتی بقای  فراتر از مزیتی رقابتی،

 .رودآنها بشمار می

تر  آسان ،یتکنولوژ یها آپ باعث شد که استارت یا نهیزم نیچن

وارد شوند و محصولات و خدماتشان را  یبه صنعت خدمات مال

ها ارائه دهند؛  مثل بانک ییوکارها و کسب انیبه مشتر ماًیمستق

وکارها  از کسب یاریبس  تیاست که واقع یا کلمه تک نیف نیبنابرا

مسائل  ها تک نیف  توسعه یاصل  نهیزم .ردیگ یو اقتصادها را در برم

 لیاز موبا گرانیاز باز یاریکه بس ییها است. جا مربوط به پرداخت

مانند  ییها به کمک روش یمال نیپرداخت وام و تام یبرا

استفاده  کیاتومات یها و پلتفرم یرسانه اجتماع ،یسپار جمع

 لزاما نیا تالیجیها در عرصه دحضور بانک گرید یاز سو کنند یم

در  زیرا ن یبانک هیآورد که خدمات اولیها به وجود مآن یرا برا

 (.0808،  0 انتهیو پاس تایمارگر ا،ی)ال ندیارائه نما تالیجیبستر د

( مشخص 4188در مطالعه خمسه، میرفلاح لیالستانی و رادفر)

 رییمنجر به تغ یادیتا حد ز تالیجیتحول د یهاتیقعواگردید 

 .شودیم اتیعمل تیریمد نیو همچن یتجار یندهایفرآ

 یرقابت گاهیجا یخود در بازار متلاطم و ارتقا یبقا یها برا بنگاه

که  دهند.  شیتا عملکرد نوآورانه خود را افزا کنند یخود تلاش م

( در 4184فر و صوفی رضایی )زاده،  قادریدر این میان  سلطان

                                                 
1 Stepantseva 
2 Elia et al 

 و  ینوآور یها ید که توانمنددننشان داپژوهش خود 

اثر مثبت معنادار در عملکرد  یبر همکار یمبتن یهایتوانمند

 ،یو توسعه داخل قیتحق ،یبه صورت جزئ نیدارند. همچن ینوآور

و  یو توسعه مشارکت قیتحق ،یطراح ،یانانس یرویآموزش ن

 گرید یدارند و از سو ینوآور یاثر معنادار رو یدانش فن دیخر

 ندارند. یدر خلق نوآور یمعنادار ریو ابزارها تأث آلات نیماش دیخر

 برای انجام این پژوهش، در این راستا پس از مرور مبانی نظری،

یند نوآوری بانکداری اجتماعی با آارائه مدل فر که با هدف اصلی

بهبود ارائه خدمات به در راستای  رویکرد تحول دیجیتال

و از طرفی  مشتریان در جهت توسعه اجتماعی آغاز گردید،

تعیین ابعاد و نوآوری مقاله بگونه ای است که تلاش گردیده با 

مولفه های تاثیر گذار در نوآوری بانکداری اجتماعی و تعیین 

میزان تاثیر هر یک، برای نخستین بار مدل بانکداری اجتماعی 

ای و  ابتدا با مطالعات کتابخانهایران ارائه شود، برای بانکداری 

بررسی ادبیات موضوع پژوهش و نظر خبرگان حوزه مورد مطالعه، 

 کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیفرآعوامل کلیدی مؤثر بر 

، استخراج گردید )به عبارتی هسته اولیه پژوهش تالیجیتحول د

  شکل گرفت(.
 

 

 
 

 

 

 

 
 

مدل مفهومی فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با  .1شکل 

 رویکرد تحول دیجیتال )محقق ساخته(

های شناسایی بندی نهایی شاخصبا توجه به جمع 4شکل شماره 

شاخص انتخاب  51شده از مبانی نظریی و مصاحبه با خبرگان، 

نامه(، شده و طی سه مرحله روش دلفی فازی )در قالب پرسش

عوامل جدید پیشنهادی و حذف برخی از آنها در  نهایتاً با لحاظ

ها نهایی شدند و شاخص از بین این شاخص 13مسیر پژوهش 

مدل مفهومی فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با رویکرد تحویل 

 دیجیتال ترسیم گردید:
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ند نوآوری آیمدل فرهمانطور که اشاره شد تاکنون پژوهشی 

را  دلفی فازیبه روش  دیجیتال بانکداری اجتماعی با رویکرد تحول

مورد بررسی قرار نداده است، همچنین این پژوهش برای اولین بار 

انجام شده است. بنابراین هدف پژوهش  است که در شهر تهران

های فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با شناسایی ابعاد و مولفه

 باشد.رویکرد تحول دیجیتال در جهت ارائه مدل می

 شناسی پژوهش روش -3

یند نوآوری بانکداری آمدل فربا توجه به اینکه تحقیق حاضر به ارائه 

پردازد، می اجتماعی با رویکرد تحول دیجیتال به روش دلفی فازی

داده، کیفی  نوعروش پژوهش برحسب هدف، کاربردی؛ بر حسب 

 دلفی فازی های کیفی پژوهش از روشبود. برای تحلیل داده

  ود.شاستفاده می

ی خبرگان دانشگاهی و مدیران ارشد  جامعه آماری شامل کلیه

نفر با استفاده از تکنیک  46باشد که برای فرآیند دلفی بانکی می

پژوهش، پرسشنامه  نیابزار گردآوری در اگلوله برفی انتخاب شدند. 

و شاخص ها با استفاده از تکنیک دلفی فازی گردآوری  استدلفی 

و نرم   ANFISشده است. تجزیه و تحلیل به مدد استنتاج فازی 

بدست آمد. اعتبار پژوهش به وسیله توافق  MATLABافزار 

 خبرگان و روایی به مدد اجماع نظرات و روایی صوری بدست آمد.

 ترینمهم غربال و خبرگان قضاوت بررسی برای فازی دلفیروش 

 گروهی توافق ترینمطمئن به بتوان تا شودمی استفاده عوامل

  از استفاده با که یافت دست خاص موضوعی درباره خبرگان

پرسشنامه و نظرخواهی از خبرگان به دفعات با توجه به بازخورد 

در این پژوهش پس از استخراج . گیردحاصل از آنان صورت می

 کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندآیفر مدلهای ابعاد و مولفه

از مبانی نظری موجود، عوامل اولیه شناسایی شده  تالیجیتحول د

 ائهو در قالب پرسشنامه نیمه باز برای اظهارنظر نهایی به خبرگان ار

نمایش داده  0گردید. الگوریتم اجرای روش دلفی فازی در شکل 

 .شده است

 

 
 فازی لفیروش دالگوریتم اجرای . 2شکل 

 

 قالب در را نظریات خود خبرگان معمولاً فازی دلفی تکنیک در

 میزان خبرگان و نظر دهند. سپس میانگینمی ارایه کلامی متغیرهای

 اطلاعات برای این آنگاه و محاسبه میانگین از خبره فرد هر اختلاف نظر

 هر بعد مرحله  در شود. می ارسال خبرگان به جدید نظریات اخذ

 جدیدی نظر مرحله قبل،  از حاصل اطلاعات براساس خبرهفرد 

 فرآیند این کند. می را اصلاح خود قبلی نظر  یا دهدمی ارایه   را

  کافی اندازه  به فازی   اعداد که میانگین  یابدمی  ادامه زمانی  تا

 شود. ثبات  با

 های پژوهشیافته -4

 یبانکدار ینوآور ندیفرآ"شدن عوامل مؤثر بر برای تعیین و نهایی

با استفاده از روش دلفی  "تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع

 :فازی، مراحل زیر انجام گردید

 مرحله نخست نظرسنجی

شاخص )عامل( اولیه در  51بر اساس مطالعه ادبیات تحقیق، 

های  گیری مدل مذکور پیشنهاد گردید و با توجه به گزینه شکل

-زبانی تعریف شده در بخش قبل، پرسشپیشنهادی و متغیرهای 

ای جهت ارایه به خبرگان طراحی شد. نتایج حاصل از بررسی نامه

آمده  4نامه مرحله نخست نظرسنجی در جدول های پرسش پاسخ

شود، موارد جدیدی علاوه بر  گونه که مشاهده میاست. همان

 .های پیشنهادی دریافت شده است گزینه
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 های پیشنهادیو شاخص نظرسنجی نخست مرحله یهاخپاس شمارش نتایج .1جدول 

 ها )عوامل(شاخص کد ابعاد

 میزان اهمیت

خیلی 

 کم
 زیاد متوسط کم

خیلی 

 زیاد

عوامل 

 یاجتماع

(SF) 

SF1 4 0 5 4 4 اجتماعی بانکداری استقرار با زیست محیط حفظ 

SF2 1 7 1 4 8 کشور بانکداری سیستم در اقتصادی ثبات 

SF3 7 0 4 8 8 وفادار نمودن مشتریان در بانکداری اجتماعی 

SF4 6 6 1 8 8 رشد تولید و اشتغال در جامعه با استقرار بانکداری اجتماعی 

SF5 0 5 3 8 8 ایجاد جذابیت در خدمات جدید بانکها در جامعه 

SF6 6 5 1 4 8 ترویج فرهنگ استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی 

SF7 4 6 0 4 8 توجه به هنجارها و ارزش های کشور در ایجاد محصولات و خدمات بانکداری اجتماعی 

SF8 4 6 7 4 4 تقویت فرهنگ سازمانی در پذیرش رویکرد بانکداری اجتماعی 

و  نیقوان

 استهایس

(RP) 

RP1  3 1 0 8 8 کشوراشراف  تولیدکنندگان خدمات و محصولات بانکی به مقررات داخلی بانکهای 

RP2 3 48 0 4 8 وضع مقررات حمایتی بالادستی بانک مرکزی و نهادهای نظارتی 

RP3 0 7 6 4 8 وضع قوانین حمایتی رگلاتوری ها در  راستای ایجاد بانکداری اجتماعی بانکها 

RP4 1 1 0 4 8 شفافیت بسترهای حقوقی و  قوانین حمایتی در بدنه بانکها 

RP5  0 6 0 8 8 شدن انعقاد قراردادهای هوشمند بانکها با مشتریان در بانکداری اجتماعیقانونی 

RP6 0 1 1 4 8 واگذاری کامل حاکمیت داده مشتریان به بانکها 

RP7 5 3 7 8 8 ساده سازی فرآیند تأمین تجهیزات و ورود دانش جدید 

RP8  6 1 6 8 8 اجتماعی بومیوضع قوانین حمایتی با هدف ایجاد و رشد شبکه های 

RP9 4 0 6 6 8 کاهش وابستگی به تکنولوژی کشورهای پیشرفته با حمایت از تولیدات داخلی 

 رساختیز

تحول 

 تالیجید

(DTI) 

DTI1 4 7 6 0 8 جلوگیری از بکارگیری جزیره ای تکنولوژی ها در خدمات بانکی و داشتن برنامه های جامع 

DTI2  5 7 1 8 8 های جدید بانکی همانند همراه بانک برای پوشش کامل خدمات بانکی از راه دورایجاد و تنوع درگاه 

DTI3 1 5 0 8 8 ورود تکنولوژی های تحول گرا نظیر شبکه ها و رسانه های اجتماعی، رایانش ابری و موبایلی در صنعت بانکداری 

DTI4 5 1 0 8 8 های اجتماعی تعامل بانکها با مشتریان از بستر شبکه 

DTI5 1 0 1 8 8 به کارگیری بلاک چین، رمزارزها و رایانش ابری در راستای ارایه خدمات بانکداری اجتماعی 

DTI6 6 7 3 8 8 پیاده سازی قانونی احراز هویت غیر حضوری و امضای دیجیتال در بانکها 

DTI7 0 1 0 4 4 ایجاد بسترهای پرسرعت و امن برای توسعه شبکه های اجتماعی بومی 

DTI8 3 1 6 3 8 تأمین تکنولوژی های جدید سخت افزاری و نرم افزاری بانکها از طریق برون سپاری 

DTI9 4 6 0 4 8 اشتراک هزینه های تأمین نیازمندی های تکنولوژیک بانکها با جذب شرکای تخصصی کسب وکار 

DTI10  0 6 6 4 4 استاندارد و بومی شده داخلیاستفاده از منابع سخت افزاری و نرم افزاری 

DTI11 0 6 7 4 8 دسته بندی و اولویت گذاری داده ها و اطلاعات در بانکها 

DTI12 3 1 5 1 8 افزایش حجم  حافظه ها و فضاهای ذخیره سازی داده ها در زیرساختهای فنی بانکها 

DTI13 5 6 1 4 8 های برخط بانکی تقویت سرعت پردازشی تراکنش ها و داده ها در سامانه 

 کردیرو

 نوآورانه

(IA) 

IA1 7 5 1 8 8 خلق خدمات جدید بانکی در بستر دیجیتال 

IA2 3 0 3 0 8 پایش و بکارگیری فرصت ها و تهدیدات بانکها با رشد تکنولوژی 

IA3 1 0 1 8 8 رویکرد حفظ و ارتقای برند بانکها با تنوع در خدمات بانکی 

IA4  3 1 3 4 8 مهندسی مجدد فرآیندها و سیستمها در مراحل خلق محصولات جدید بانکهاتداوم 

IA5 4 48 5 8 8 مسئولیت اجتماعی فرصتی برای نوآوری بانکها 

IA6  5 7 1 8 8 سازی و تقلیل گامهای عملیات بانکی سمت مشتریان ساده 



 های فرآیندهای نوآوری بانکداری اجتماعی ..../ عباس خمسه و همکارانشناسایی مؤلفه                                                             474

 

IA7  7 7 4 4 8 بانکداری اجتماعیجذب استارت آپ ها و فین تک های همراستا با مفاهیم 

IA8 5 5 1 0 8 افزایش سرعت و چابکی در تبدیل ایده به محصول در بانکها و حذف گامهای زائد 

IA9 5 6 5 8 8 پیوند دادن ردپای دیجیتال افراد در ابعاد ملی به خدمات بانکداری اجتماعی 

IA10  3 7 5 4 8 جدید بانکداری اجتماعیافزایش غلظت ریسک پذیری بانکها برای ارایه خدمات 

IA11 0 0 6 8 8 ایجاد انعطاف و تنوع در طرح های کسب و کار بانکها با هدف پوشش نیازمندیهای کل جامعه 

 تیامن

(S) 

S1 7 7 0 8 8 امن سازی فناوری های برخط و دیجیتال در بانکداری اجتماعی 

S2  5 7 3 4 8 سریع جهت رصد و مقابله با تراکنشهای مشکوک در بانکهااستقرار مراکز امنیتی ثبت رخدادها و واکنش 

S3 3 1 0 0 8 آگاهی دادن به مشتریان بانکها به خطرات سایبری در خدمات از راه دور بانکها 

S4 )3 5 0 8 8 تقویت همکاری بین سازمانی بانکها با سایر ارگانها با رعایت پروتکلها )جهت اشاعه بانکداری اجتماعی 

S5 5 1 5 0 8 هاحفظ و ارتقای امنیت شغلی کارکنان و مدیران بانکها همراستا با پیاده سازی محصولات جدید بانک 

S6 0 6 0 8 8 حفظ محرمانگی روندها و اطلاعات سازمان در حوزه خدمات بانکداری اجتماعی 

ساختار 

صنعت 

 یبانکدار

(SBI) 

SBI1  5 7 1 8 8 در بانکها  همراستا با تحولات صنعت بانکداری کشورتغییرات و انعطاف ساختار سازمانی 

SBI2 1 1 3 8 8 بکارگیری استراتژی های نفوذ دیجیتال در بانکها با هدف اشاعه خدمات بانکی در محل مشتری 

SBI3 4 43 0 8 8 استمرار تحول آفرینی در خدمات بانکها همگام با تحولات تکنولوژی 

SBI4  1 7 5 8 8 بانکها با اقتصاد نوگراسازگار شدن 

SBI5 6 0 0 8 8 تقویت نگرش تصمیم سازان صنعت بانکی در جهت دیجیتالی شدن کامل خدمات بانک ها 

SBI6 1 6 6 8 8 افزایش کیفیت تولید محتوا در بستر سامانه های بانکداری اجتماعی 

SBI7  5 44 8 8 8 اجتماعی همگام با تغییراتتداوم آموزش کارکنان بانکها در عرصه بانکداری 

SBI8 3 1 1 8 8 همراستا کردن افکار کارکنان با اهداف استقرار بانکداری اجتماعی 

SBI9 1 1 3 8 8 تشویق و حمایت از خلاقیت و نوآوری در کارکنان بانکها 

SBI10 7 7 0 8 8 استفاده از تجربه و انتظار مشتریان در ارایه خدمات بانکداری اجتماعی 

SBI11 1 0 1 8 8 بکارگیری پروفایل جامع دیجیتال شهروندی در امتیازبندی آنان جهت سطح بندی خدمات بانکی 

SBI12 48 5 4 8 8 اعتمادسازی و ترغیب مشتریان به استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی 

 کد ابعاد
نامشه بشه آنهشا اششاره نششده      تأثیر گذارند و در سؤالات پرسشش  تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیفرآکه در مدل )های پیشنهادی جدیدشاخص

 است.(

ساختار 

صنعت 

 بانکداری

(SBI) 

SBI13 اولویت دادن به مقوله بانکداری اجتماعی از طریق تصمیم گیران بانکی کشور 

SBI14 جدید جذب متخصصین توسط بانکها در حوزه تکنولوژی های 

 کردیرو

 نوآورانه

(IA) 

IA12 حمایت از کسب و کارهای خلاق و چابک 

IA13 ارزیابی فرآیند نوآوری در بازه های زمانی خاص 

IA14 الگوبرداری از فرآیند موفق نوآوری در جهان 

 رساختیز

تحول 

 تالیجید

(DTI) 

DTI14  تکنولوژیک موجودتطبیق پذیری خدمات بانکداری اجتماعی با پلتفرم های 

و  نیقوان

 استهایس

(RP) 

RP10 استقرار نظام های بیمه و پوشش ریسک جهت جبران صدمات مالی مشتریان 
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 سنجیرنظ در خبرگان دیدگاه اختلاف میزانو دوم و  نخست نظرسنجی از حاصل خبرگان های دیدگاه میانگین. 2جدول 

 ها(پیشنهادی )عاملهای شاخص 

 اختلاف مرحله دوم مرحله نخست

دو مرحله 

میانگین فازی 

 زدایی شده
 میانگین فازی

میانگین 

فازی 

 زدایی شده

 میانگین فازی
میانگین فازی 

 زدایی شده

 -43/8 10/8 )67/8,10/8,07/8( 64/8 )01/8,64/8,30/8( اجتماعی بانکداری استقرار با زیست محیط حفظ 4

 84/8 70/8 )10/8,73/8,10/8( 74/8 )14/8,70/8,17/8( کشور بانکداری سیستم در اقتصادی ثبات 0

 80/8 05/8 )4,00/8,63/8( 03/8 )10/8,01/8,51/8( وفادار نمودن مشتریان در بانکداری اجتماعی 3

1 
رشد تولید و اششتغال در جامعشه بشا اسشتقرار بانکشداری      

 اجتماعی
)11/8,70/8,53/8( 77/8 )11/8,70/8,53/8( 77/8 8 

 81/8 05/8 )17/8,00/8,63/8( 04/8 )15/8,03/8,50/8( ایجاد جذابیت در خدمات جدید بانکها در جامعه 5

 -84/8 70/8 )10/8,73/8,10/8( 73/8 )14/8,75/8,58/8( ترویج فرهنگ استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی 6

7 
ایجششاد توجششه بششه هنجارهششا و ارزش هششای کشششور در   

 محصولات و خدمات بانکداری اجتماعی
)01/8,64/8,36/8( 64/8 )01/8,64/8,36/8( 64/8 8 

0 
تقویت فرهنگ سازمانی در پشذیرش رویکشرد بانکشداری    

 اجتماعی
)04/8,50/8,31/8( 50/8 )01/8,51/8,31/8( 51/8 84/8 

1 
اشراف  تولیدکنندگان خدمات و محصشولات بشانکی بشه    

 بانکهای کشورمقررات داخلی 
)07/8,67/8,10/8( 66/8 )00/8,67/8,10/8) 66/8 8 

48 
وضششع مقششررات حمششایتی بالادسششتی بانششک مرکششزی و   

 نهادهای نظارتی
)11/8,73/8,10/8( 73/8 )44,07/8,60/8( 05/8 40/8 

44 
وضع قوانین حمایتی رگلاتوری هشا در  راسشتای ایجشاد    

 بانکداری اجتماعی بانکها
)00/8,66/8,14/8( 65/8 )01/8,67/8,10/8( 67/8 80/8 

40 
شفافیت بسترهای حقوقی و  قوانین حمشایتی در بدنشه   

 بانکها
)11/8,75/8,58/8( 71/8 )17/8,77/8,50/8( 76/8 80/8 

43 
قششانونی شششدن انعقششاد قراردادهششای هوشششمند بانکهششا بششا 

 مشتریان در بانکداری اجتماعی
)17/8,01/8,51/8( 00/8 )17/8,06/8,64/8( 01/8 22/2 

 -46/8 11/8 )65/8,10/8,05/8( 68/8 )03/8,64/8,36/8( واگذاری کامل حاکمیت داده مشتریان به بانکها 41

45 
سششاده سششازی فرآینششد تششأمین تجهیششزات و ورود دانششش 

 جدید
)00/8,70/8,17/8( 78/8 )10/8,78/8,15/8( 61/8 84/8- 

 

 سنجیردوم نظ مرحله

. در این تهیه گردیددیگری  نامهپرسش در مرحله دوم

مورد  7های مرحله اول و پیشنهادی ) نامه گزینهپرسش

 اختلاف آنها میزان و فرد هر قبلی نظر نقطه با همراهجدید( 

 مجدداً زدایی شده(، خبرگان )میانگین فازی سایر دیدگاه با

 .خبره ارسال گردید گروه اعضای به
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زدایی فازی میانگین فازی و همچنین آوردن به دست برای

 معرفی روش از ،4 اساس نتایج موجود در جدول بر میانگین

 0جدول. است ( استفاده شده4304)4بوجادزیف شده توسط

در مرحله  محاسبات )میانگین نظرات خبرگان خلاصه نتایج

  دهد.می نشان نخست و دوم( را
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46 
وضع قوانین حمایتی با هدف ایجاد و رشد ششبکه هشای   

 اجتماعی بومی
)14/8,75/8,58/8( 73/8 )11/8,75/8,58/8( 71/8 84/8 

47 
کاهش وابستگی به تکنولشوژی کششورهای پیششرفته بشا     

 حمایت از تولیدات داخلی
)78/8,17/8,00/8( 16/8 )60/8,15/8,08/8( 15/8 84/8- 

40 
جلششوگیری از بکششارگیری جزیششره ای تکنولششوژی هششا در  

 خدمات بانکی و داشتن برنامه های جامع
)01,64/8,36/8( 64/8 )01/8,60/8,37/8( 64/8 8 

41 
ایجاد و تنوع درگاه های جدیشد بشانکی هماننشد همشراه     

 بانک برای پوشش کامل خدمات بانکی از راه دور
)11/8,77/8,50/8( 75/8 )4,01/8,61/8( 07/8 40/8 

08 

ورود تکنولوژی های تحول گرا نظیر شبکه ها و رسشانه  

هششای اجتمششاعی، رایششانش ابششری و موبششایلی در صششنعت  

 بانکداری

)17/8,06/8,64/8( 01/8 )17/8,06/8,64/8) 01/8 8 

 81/8 00/8 )4,03/8,50/8( 70/8 (17/8,08/8,55/8( های اجتماعی تعامل بانکها با مشتریان از بستر شبکه 04

00 
به کارگیری بلاک چشین، رمزارزهشا و رایشانش ابشری در     

 راستای ارایه خدمات بانکداری اجتماعی
)11/8,75/8,58/8( 71/8 )11/8,73/8,10/8( 73/8 84/8- 

03 
پیاده سازی قانونی احراز هویت غیر حضوری و امضشای  

 دیجیتال در بانکها
)15/8,08/8,55/8( 70/8 )05/8,78/8,15/8( 60/8 48/8- 

01 
ایجاد بسترهای پرسرعت و امن برای توسعه شبکه های 

 اجتماعی بومی
)08/8,50/8,31/8( 50/8 )03/8,64/8,36/8( 68/8 80/8 

05 
تأمین تکنولوژی های جدید سخت افزاری و نرم افزاری 

 بانکها از طریق برون سپاری
)04/8,64/8,36/8( 68/8 )01/8,51/8,31/8( 51/8 84/8- 

06 
اشتراک هزینه های تأمین نیازمندی هشای تکنولوژیشک   

 بانکها با جذب شرکای تخصصی کسب وکار
)01/8,64/8,36/8( 64/8 )00/8,61/8,31/8( 61/8 83/8 

07 
استفاده از منابع سخت افزاری و نرم افزاری استاندارد و 

 بومی شده داخلی
)03/8,64/8,30/8( 64/8 )78/8,58/8,30/8( 54/8 48/8- 

00 
دسته بندی و اولویشت گشذاری داده هشا و اطلاعشات در     

 بانکها
)06/8,61/8,31/8( 61/8 )14/8,61/8,11/8( 60/8 81/8 

01 
افزایش حجم  حافظه ها و فضاهای ذخیره سشازی داده  

 ها در زیرساختهای فنی بانکها
)08/8,51/8,31/8( 51/8 )04/8,50/8,33/8( 50/8 84/8- 

38 
تششراکنش هششا و داده هششا در تقویششت سششرعت پردازشششی 

 سامانه های برخط بانکی
)14/8,73/8, 10/8( 70/8 )11/8,73/8,10/8( 73/8 84/8 

 8 70/8 )15/8,08/8,55/8( 70/8 )11/8,08/8,55/8( خلق خدمات جدید بانکی در بستر دیجیتال 34

30 
پایش و بکارگیری فرصت ها و تهدیدات بانکها بشا رششد   

 تکنولوژی
)01/8,61/8,11/8( 60/8 )10/8,70/8,17/8( 74/8 83/8 

33 
رویکرد حفظ و ارتقای برند بانکها بشا تنشوع در خشدمات    

 بانکی
)11/8,75/8,58/8( 71/8 )11/8,75/8,58/8( 71/8 8 

31 
تداوم مهندسی مجدد فرآیندها و سیستمها در مراحشل  

 خلق محصولات جدید بانکها
)10/8,70/8,17/8) 74/8 )11/8,70/8,17/8( 74/8 8 

 -44/8 57/8 )71/8,50/8,35/8( 60/8 )10/8,61/8,11/8( مسئولیت اجتماعی فرصتی برای نوآوری بانکها 35

36 
سشازی و تقلیشل گامهشای عملیشات بشانکی سشمت        ساده 

 مشتریان
)11/8,77/8,50/8( 75/8 )15/8,70/8,53/8( 77/8 80/8 

37 
جذب اسشتارت آپ هشا و فشین تشک هشای همراسشتا بشا        

 مفاهیم بانکداری اجتماعی
)15/8,04/8,56/8( 71/8 )01/8,60/8,15/8( 67/8 40/8- 

30 
افزایش سرعت و چابکی در تبدیل ایده به محصشول در  

 بانکها و حذف گامهای زائد
)00/8,78/8,15/8( 61/8 )01/8,70/8,17/8( 74/8 80/8 
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31 
پیوند دادن ردپشای دیجیتشال افشراد در ابعشاد ملشی بشه       

 خدمات بانکداری اجتماعی
)10/8,75/8,58/8( 71/8 )15/8,70/8,53/8( 77/8 83/8 

18 
افزایش غلظت ریسک پذیری بانکها برای ارایه خدمات 

 جدید بانکداری اجتماعی
)01/8,61/8,11/8( 60/8 )14/8,67/8,10/8( 67/8 84/8- 

14 
ایجاد انعطاف و تنوع در طرح های کسب و کار بانکهشا  

 با هدف پوشش نیازمندیهای کل جامعه
)14/8,61/8,11/8( 60/8 )075/8,51/8,01/8( 53/8 45/8- 

10 
امن سازی فناوری های برخط و دیجیتال در بانکداری 

 اجتماعی
)17/8,03/8,50/8( 04/8 )10/8,06/8,64/8( 01/8 83/8 

13 
استقرار مراکز امنیتی ثبت رخشدادها و واکشنش سشریع    

 جهت رصد و مقابله با تراکنشهای مشکوک در بانکها
)10/8,75/8,58/8( 71/8 )15/8,70/8,53/8( 77/8 83/8 

11 
آگاهی دادن به مشتریان بانکها به خطرات سشایبری در  

 خدمات از راه دور بانکها
)14/8,78/8,15/8( 78/8 )10/8,03/8,50/8( 04/8 44/8 

15 
تقویت همکاری بین سازمانی بانکها با سایر ارگانهشا بشا   

 رعایت پروتکلها )جهت اشاعه بانکداری اجتماعی(
)00/8,67/8,10/8( 66/8 )01/8,67/8,10/8( 67/8 84/8 

16 
حفظ و ارتقای امنیت شغلی کارکنان و مدیران بانکهشا  

 بانک هاهمراستا با پیاده سازی محصولات جدید 
)06/8,61/8,11/8( 67/8 )00/8,61/8,11/8( 60/8 84/8 

17 
حفظ محرمانگی روندها و اطلاعات سشازمان در حشوزه   

 خدمات بانکداری اجتماعی
)17/8,01/8,51/8( 00/8 )10/8,06/8,64/8( 01/8 80/8 

10 
تغییشششرات و انعطشششاف سشششاختار سشششازمانی در بانکهشششا  

 کشور همراستا با تحولات صنعت بانکداری
)11/8,77/8,50/8( 75/8 )17/8,70/8,53/8( 77/8 80/8 

11 
بکارگیری استراتژی های نفوذ دیجیتشال در بانکهشا بشا    

 هدف اشاعه خدمات بانکی در محل مشتری
)15/8,77/8,50/8( 76/8 )17/8,77/8,50/8( 76/8 8 

58 
استمرار تحول آفرینشی در خشدمات بانکهشا همگشام بشا      

 تحولات تکنولوژی
)17/8,73/8,10/8( 73/8 )10/8,75/8,58/8( 75/8 80/8 

 84/8 73/8 (11/8,73/8,10/8( 70/8 (10/8,73/8,10/8( سازگار شدن بانکها با اقتصاد نوگرا 54

50 
تقویت نگرش تصمیم سازان صشنعت بشانکی در جهشت    

 دیجیتالی شدن کامل خدمات بانک ها
)17,04/8,56/8( 08/8 )10/8,01/8,51/8( 03/8 83/8 

53 
افزایش کیفیشت تولیشد محتشوا در بسشتر سشامانه هشای       

 بانکداری اجتماعی
)14/8,70/8,17/8( 74/8 )08/8,64/8,30/8) 68/8 44/8- 

51 
تششداوم آمششوزش کارکنششان بانکهششا در عرصششه بانکششداری 

 اجتماعی همگام با تغییرات
)4,03/8,50/8( 00/8 )4,01/8,51/8( 03/8 84/8 

55 
ا اهششداف اسششتقرار کارکنششان بششهمراسششتا کششردن افکششار 

 بانکداری اجتماعُ
)11/8,73/8,10/8( 73/8 )15/8,73/8,10/8( 73/8 8 

56 
تشویق و حمایشت از خلاقیشت و نشوآوری در کارکنشان     

 بانکها
)15/8,77/8,50/8( 76/8 )10/8,14/8,66/8( 00/8 40/8 

57 
استفاده از تجربه و انتظار مششتریان در ارایشه خشدمات    

 اجتماعیبانکداری 
)17/8,03/8,50/8( 04/8 )10/8,01/8,51/8( 03/8 80/8 

50 
بکششارگیری پروفایششل جششامع دیجیتششال شششهروندی در   

 امتیازبندی آنان جهت سطح بندی خدمات بانکی
)11/8,75/8,58/8( 71/8 )17/8,77/8,50/8( 76/8 80/8 

51 
اعتمادسازی و ترغیب مشتریان به استفاده از خشدمات  

 اجتماعیبانکداری 
)10/8,01/8,61/8( 06/8 )10/8,14/8,66/8( 00/8 80/8 

68 
اولویت دادن بشه مقولشه بانکشداری اجتمشاعی از طریشق      

 تصمیم گیران بانکی کشور
- - )10/8,08/8,55/8( 70/8 - 

64 
جذب متخصصین توسشط بانکهشا در حشوزه تکنولشوژی     

 های جدید
- - )17/8,00/8,63/8( 05/8 - 

6

0 
 - - و کارهای خلاق و چابک حمایت از کسب

(15/8,78/8,

01/8) 
61/8 - 

6

3 

تطبیق پذیری خشدمات بانکشداری اجتمشاعی بشا     

 پلتفرم های تکنولوژیک موجود
- - 

(53/8,70/8,

11/8) 
77/8 - 
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 - 61/8 )01/8,78/8,15/8( - - حمایت از کسب و کارهای خلاق و چابک 60

63 
تطبیق پذیری خشدمات بانکشداری اجتمشاعی بشا پلتفشرم      

 های تکنولوژیک موجود
- - )11/8,70/8,53/8( 77/8 - 

61 
استقرار نظام های بیمه و پوشش ریسک جهت جبشران  

 صدمات مالی مشتریان
- - )11/8,77/8,50/8( 75/8 - 

 - 68/8 )04/8,64/8,36/8( - - ارزیابی فرآیند نوآوری در بازه های زمانی خاص 65

 - 60/8 )03/8,63/8,30/8( - - الگوبرداری از فرآیند موفق نوآوری در جهان 66

 

 از نظرسنجی مرحله سوم های خبرگان حاصل میانگین دیدگاه. 3جدول 

 

 میانگین فازی   های پیشنهادی )عوامل(شاخص ردیف

میانگین 

فازی زدایی 

 شده

 مرحله

 دوم

 مرحله

 سوم

 اختلاف

 دو مرحله

 80/8 56/8 10/8 56/8 )73/8,56/8,30/8( اجتماعی بانکداری استقرار با زیست محیط حفظ 4

 -81/8 76/8 05/8 76/8 )01/8,71/8,55/8( و نهادهای نظارتیوضع مقررات حمایتی بالادستی بانک مرکزی  0

 87/8 54/8 11/8 54/8 )74/8,50/8,38/8( واگذاری کامل حاکمیت داده مشتریان به بانکها 3

1 
ایجاد و تنوع درگاه های جدید بانکی همانند همراه بانک برای پوشش 

 کامل خدمات بانکی از راه دور
)16/8,03/8,50/8( 04/8 07/8 04/8 86/8- 

5 
پیاده سازی قانونی احراز هویت غیر حضوری و امضای دیجیتال در 

 بانکها
)15/8,71/8,51/8( 77/8 60/8 77/8 81/8 

6 
استفاده از منابع سخت افزاری و نرم افزاری استاندارد و بومی شده 

 داخلی
)77/8,68/8,35/8( 50/8 54/8 50/8 87/8 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 سوم نظرسنجی مرحله

و  هامؤلفه در لازم تغییرات اعمال ضمن مرحله این در

با  همراه و گردیده تهیه سوم نامهپرسش مدل، معیارهای

میانگین  با آنها اختلاف میزان و فرد هر قبلی نظر نقطه

 با. گردید ارسال به خبرگاناً خبرگان، مجدد سایر دیدگاه

 مرحله در موجود مؤلفه 66از  مرحله این در که تفاوت این

 41مورد  در نظرسنجی گردیده و متوقف مورد 17قبل، 

  .صورت گرفته است ماندهباقی مؤلفه

 شدت دهندهنشان 0آمده در جدول  دست به میانگین قطعی

 مفهومی مدل هایمؤلفه از با هر کدام خبرگان موافقت

 .باشدمی پژوهش
 مقایسه آن و اول مرحله در شده ارایه های دیدگاه به توجه با

  مرحلهبین دو  تلافشاخ که مرحله، در صورتی این ایجشنت با

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 صورت این در ( باشد،4/8کم ) خیلی آستانه حد از کمتر

 (.0880 ،4لین وشود )چنگ می متوقف نظرسنجی فرآیند

ها، دهد در اکثریت مؤلفهگونه که جدول فوق نشان میهمان

، 14، 37، 35، 07، 03، 41، 41، 48، 4های به جزء شماره

 نظر به وحدت خبرگان اعضای گروه 66 تا 68، 56، 53، 11

 از کمتر دوم اول و مراحل در نظر اند و میزان اختلافرسیده

( بوده است. بنابراین نظرسنجی 4/8کم ) خیلی آستانه حد

ها )به غیر از موارد ذکر شده( متوقف در خصوص سایر مؤلفه

کننده این نکته است که اعضای گروه  گردید. این مطلب بیان

مؤلفه باقیمانده اختلاف نظر قابل  41خبرگان، تنها در 

  .ای دارند ملاحظه
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 86/8 63/8 57/8 63/8 )05/8,63/8,18/8( مسئولیت اجتماعی فرصتی برای نوآوری بانکها 7

0 
جذب استارت آپ ها و فین تک های همراستا با مفاهیم بانکداری 

 اجتماعی
)00/8,77/8,51/8( 75/8 67/8 75/8 80/8 

1 
بانکها با هدف پوشش ایجاد انعطاف و تنوع در طرح های کسب و کار 

 نیازمندیهای کل جامعه
)03/8,68/8,37/8( 68/8 53/8 68/8 87/8 

48 
آگاهی دادن به مشتریان بانکها به خطرات سایبری در خدمات از راه دور 

 بانکها
)10/8,71/8,51/8( 77/8 04/8 77/8 81/8- 

 87/8 67/8 68/8 67/8 )01/8,60/8,15/8( افزایش کیفیت تولید محتوا در بستر سامانه های بانکداری اجتماعی 44

 -80/8 08/8 00/8 08/8 )16/8,00/8,57/8( تشویق و حمایت از خلاقیت و نوآوری در کارکنان بانکها 40

43 
اولویت دادن به مقوله بانکداری اجتماعی از طریق تصمیم گیران بانکی 

 کشور
)11/8,08/8,55/8( 70/8 70/8 70/8 8 

 84/8 06/8 05/8 06/8 )10/8,01/8,61/8( توسط بانکها در حوزه تکنولوژی های جدیدجذب متخصصین  41

 83/8 70/8 61/8 70/8 )10/8,73/8,10/8( حمایت از کسب و کارهای خلاق و چابک 45

46 
تطبیق پذیری خدمات بانکداری اجتماعی با پلتفرم های تکنولوژیک 

 موجود
)15/8,70/8,53/8) 77/8 77/8 77/8 8 

47 
استقرار نظام های بیمه و پوشش ریسک جهت جبران صدمات مالی 

 مشتریان
)08/8,60/8,10/8( 67/8 65/8 67/8 80/8 

 -86/8 03/8 01/8 03/8 )18/8,40/8,48/8( ارزیابی فرآیند نوآوری در بازه های زمانی خاص 40

 -83/8 11/8 54/8 54/8 )74/8,50/8,38/8( الگوبرداری از فرآیند موفق نوآوری در جهان 41

 

 فازی های حذف شده پس از سه مرحله دلفیشاخص. 4جدول 
 

 شده کسب امتیازنهایی های پیشنهادی )عوامل(شاخص ردیف 

 56/8 اجتماعی بانکداری استقرار با زیست محیط حفظ 4

 64/8 اجتماعیتوجه به هنجارها و ارزش های کشور در ایجاد محصولات و خدمات بانکداری  0

 51/8 تقویت فرهنگ سازمانی در پذیرش رویکرد بانکداری اجتماعی 3

 66/8 اشراف  تولیدکنندگان خدمات و محصولات بانکی به مقررات داخلی بانکهای کشور 1

 67/8 وضع قوانین حمایتی رگلاتوری ها در  راستای ایجاد بانکداری اجتماعی بانکها 5

 54/8 داده مشتریان به بانکهاواگذاری کامل حاکمیت  6

 61/8 ساده سازی فرآیند تأمین تجهیزات و ورود دانش جدید 7

 15/8 کاهش وابستگی به تکنولوژی کشورهای پیشرفته با حمایت از تولیدات داخلی 0

 64/8 جلوگیری از بکارگیری جزیره ای تکنولوژی ها در خدمات بانکی و داشتن برنامه های جامع 1

 68/8 بسترهای پرسرعت و امن برای توسعه شبکه های اجتماعی بومی ایجاد 48

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شرح به سوم و دوم مراحل در اختلاف نظر خبرگان میزان

 دهد می نشان فوق جدول که طورباشد. همانمی فوق جدول

 41برای  سوم و دوم مراحل در خبرگان نظر اختلاف میزان

  (4/8کم ) خیلی آستانه حد از کمتر گزینه باقی مانده

  .شود می متوقف مرحله این در نظرسنجی و بنابراین باشدمی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

توان گفت در این مرحله، اجماع خوبی میان  در واقع می

بین کل عوامل نظرسنجی شده،  ده است. ازخبرگان پدید آم

امتیازهای نهایی زیر دامنه کمتر از آستانه  کسب بامؤلفه  03

 خبرگان مخالفت اکثریت دارند و به دلیل ( قرار7/8تحمل  )

  .حذف گردید تحقیق مفهومی مدل از
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 51/8 تأمین تکنولوژی های جدید سخت افزاری و نرم افزاری بانکها از طریق برون سپاری 44

 61/8 اشتراک هزینه های تأمین نیازمندی های تکنولوژیک بانکها با جذب شرکای تخصصی کسب وکار 40

 50/8 استفاده از منابع سخت افزاری و نرم افزاری استاندارد و بومی شده داخلی 43

 60/8 دسته بندی و اولویت گذاری داده ها و اطلاعات در بانکها 41

 50/8 افزایش حجم حافظه ها و فضاهای ذخیره سازی داده ها در زیرساختهای فنی بانکها 45

 63/8 مسئولیت اجتماعی فرصتی برای نوآوری بانکها 46

 /67 بانکداری اجتماعیافزایش غلظت ریسک پذیری بانکها برای ارایه خدمات جدید  47

 68/8 ایجاد انعطاف و تنوع در طرح های کسب و کار بانکها با هدف پوشش نیازمندیهای کل جامعه 40

 67/8 تقویت همکاری بین سازمانی بانکها با سایر ارگانها با رعایت پروتکلها )جهت اشاعه بانکداری اجتماعی( 41

 60/8 مدیران بانکها همراستا با پیاده سازی محصولات جدید بانک هاحفظ و ارتقای امنیت شغلی کارکنان و  08

 67/8 افزایش کیفیت تولید محتوا در بستر سامانه های بانکداری اجتماعی 04

 03/8 ارزیابی فرآیند نوآوری در بازه های زمانی خاص 00

 11/8 الگوبرداری از فرآیند موفق نوآوری در جهان 03

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤلفه، مدل 66از  نظرسنجی مرحله سه طی در بنابراین

بر اساس نتایج به دست  .باشدمی مؤلفه 13نهایی دارای 

 های ششات پژوهش که بخشی فازی و ادبیشده از روش دلفشآم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ی عوامل مؤثر در مدل بیان شده است، مدل نهایقبلی 

  .موضوع مورد پژوهش در شکل زیر تدوین شده است
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 فازی حاصل از دلفی تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیفرآی مدل نهای. 3شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گیری و پیشنهادها بحث و نتیجه -5

 ینوآور ندیآفر یها مؤلفه ییشناساپژوهش حاضر با هدف 

به منظور ارائه  تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار

انجام شد. در این پژوهش به منظور شناخت  نهیالگو به کی

 کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآورموضوع در زمینه بهتر 

و همچنین شناسایی ابعاد و مولفه های آن،  تالیجیتحول د

از تکنیک دلفی فازی با بهره گیری از نظرات متخصصان 

 استفاده شد.

بعد ارائه  6مولفه در  13براساس نتایج حاصل از بررسی ها، 

بر اساس شدند که با در نظر گرفتن محدودیتهای تحقیق 

تحول  یدستاوردها نیو آخر یصنعت بانکدار تیوضع

 رفتهیصورت پذو در شهر تهران  4188در سال  تالیجید

 به صورت زیر است:  است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 عوامل اجتماعی

ضعف در مرحله کسب دانش و ناچیز  بانک های ایراندر 

بین کارکنان و در نتیجه عدم معرفی  تعامل اجتماعیبودن 

ات یند ارایه خدمآهای ارایه خدمات، عدم معرفی فرروش

یندهای کاری موجود و همچنین عدم ایجاد آنوآور در فر

 نوآوریتغییرات اساسی و لازم در ساختارهای سازمانی، 

نظریه های  .اداری به دست فراموشی سپرده شده است

ریزی شده به عنوان چارچوب عمل منطقی و رفتار برنامه

نظری اصلی برای شناخت و تبیین رفتار پذیرش فناوری 

مورد استفاده قرار گرفته اطلاعات جدید به طور گسترده 

اساس این دو نظریه، نگرش افراد و فشار اجتماعی  است. بر

لذا موارد ادراک شده دو عامل مؤثر بر پذیرش نوآوری است. 

های مهم از بعد عوامل اجتماعی در زیر به عنوان شاخص

 تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیآفر

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/


 های فرآیندهای نوآوری بانکداری اجتماعی ..../ عباس خمسه و همکارانشناسایی مؤلفه                                                             471

 

کشور،  بانکداری سیستم در اقتصادی معرفی شدند: )ثبات

وفادار نمودن مشتریان در بانکداری اجتماعی، رشد تولید و 

اجتماعی، ایجاد استقرار بانکداری  اشتغال در جامعه با

ها در جامعه، ترویج فرهنگ جذابیت در خدمات جدید بانک

  استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی(.

 قوانین و سیاست ها 

در نظام بانکداری ایران که از اصول بانکداری اسلامی 

الحسنه کند و قوانین جامعی چون نظام قرض پیروی می

 بانکداری به رود می انتظار دارد وجود راستا این در …و

اگرچه طی  .شود توجه ها کشور سایر از بیش اجتماعی

ها در مدرسه سازی، تاسیس مراکز درمانی  سالیان اخیر بانک

 خاص ورزشی های تیم از حمایت اما اند کرده مشارکت …و

 به المنفعهعام های فعالیت از بیش فوتبال زمینه در ویژه به

 رفت می انتظار ها آن از هک میزانی به همچنین آید می چشم

ها برای افزایش  تلاش بانک .اند نکرده عمل حوزه این در

های اخیر و نظارت محدود بر  داری طی سال سرمایه و بنگاه

ها فضای غبارآلودی را به وجود آورده که بعضا  عملکرد بانک

رنگ کرده و  لزوم توجه به مباحث اجتماعی را تا حدی کم

لذا موارد . در بعضی موارد شکل نمایشی به خود گرفته است

در  هاهای مهم از بعد قوانین و سیاستزیر به عنوان شاخص

 تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیآفر

معرفی شدند: )وضع مقررات حمایتی بالادستی بانک مرکزی 

قوانین  نظارتی، شفافیت بسترهای حقوقی و و نهادهای

ها، قانونی شدن انعقاد قراردادهای حمایتی در بدنه بانک

با مشتریان در بانکداری اجتماعی، وضع  هاهوشمند بانک

های اجتماعی قوانین حمایتی با هدف ایجاد و رشد شبکه

دادن به مقوله بانکداری اجتماعی از طریق بومی، اولویت

های بیمه و پوشش گیران بانکی کشور، استقرار نظامتصمیم

 .ریسک جهت جبران صدمات مالی مشتریان(

 زیرساخت تحول دیجیتال 

اغلب بازیگران صنعت بانکداری، دیر یا زود جایگاه و اندازه 

خود را درفضای گسترده تحول دیجیتالی تشخیص خواهند 

داد. نفوذ و تاثیرات دیجیتال بر همه سطوح صنعت بانکی در 

حال وقوع است و همگی به این باور خواهند رسید که 

ها و بطور  دیجیتالی شدن برای حفظ موقعیت، کاهش هزینه

تحول دیجیتال، . کلی ادامه حیات در آینده، ضروری است

های اصلی  فقط به دیجیتالی کردن لایه بیرونی و کانال

سایت و  ارتباط مشتری با بانک )به عنوان مثال وب

شود. داشتن چنین  های موبایلی( محدود نمی برنامه

های  استراتژی و تفکری، باعث کم اثر بودن تغییرات در لایه

شود.  های ستادی، و فرهنگ سازمانی می سامانه زیرساختی،

به منظور دگرگونی )دگردیسی( کامل و تبدیل به بانکداری 

های زیرساختی  دیجیتال، همچنین لازم است که لایه

های میانی و  قدیمی، با ایجاد تغییرات در تکمیل لایه

های دیجیتال، جایگزین شوند.  های ستادی با فناوری سامانه

چنین فرآیندی بسیار حساس و تاثیرگذار  که با وجودی

است، لازم است که بانک به دنبال حفظ جایگاه رقابتی خود 

لذا موارد زیر به عنوان شاخص های مهم  .در بازار نیز باشد

 یبانکدار ینوآور ندیآفراز بعد زیرساخت تحول دیجیتال در 

)ایجاد و معرفی شدند:  تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع

درگاه های جدید بانکی همانند همراه بانک برای تنوع 

پوشش کامل خدمات بانکی از راه دور، ورود تکنولوژی های 

های اجتماعی، رایانش ابری ها و رسانهتحول گرا نظیر شبکه

ها با مشتریان از و موبایلی در صنعت بانکداری، تعامل بانک

رمزارزها های اجتماعی، به کارگیری بلاک چین،  بستر شبکه

و رایانش ابری در راستای ارایه خدمات بانکداری اجتماعی، 

های ها در حوزه تکنولوژیجذب متخصصین توسط بانک

سازی قانونی احراز هویت غیر حضوری و امضای جدید، پیاده

ها و ها، تقویت سرعت پردازشی تراکنشدیجیتال در بانک

 .های برخط بانکی(ها در سامانهداده

 نوآورانهرویکرد 

ای  های اجتماعی به دوره پیدایش بانکداری مبتنی بر رسانه

ها رشد و توسعه زیادی پیدا کردند.  گردد که این شبکه برمی

های  با گسترش فناوری و استفاده بیشتر مردم از رسانه

بایست به  ها می اجتماعی، این انتظار ایجاد شد که بانک

ل روابط با طرق مختلف نظیر رسانه اجتماعی و موبای

ها  همین امر موجب شد که بانک د.مشتریان را گسترش دهن

های اجتماعی  های اجتماعی و تحلیل به استفاده از داده

بپردازند و استفاده از رسانه اجتماعی را بخشی از استراتژی 
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های  یکی از مزیت در واقع، د.وکار خود قرار دهن و کسب

ارتباط با  اصلی بانکداری اجتماعی حرکت از مدیریت

 مشتریان معمول، به مدیریت ارتباط با مشتریان اجتماعی

است. اطلاعات به دست آمده از مدیریت ارتباط با مشتریان 

های مشتریان و  اجتماعی، دانش مناسبی از نیازها و خواسته

این امر منجر به افزایش  رد.آو ها را فراهم می احساسات آن

گیری  مچنین تصمیماحساس مشارکت مشتریان در امور و ه

های جدید و  ها برای ارایه خدمات و سرویس هوشمند بانک

لذا موارد زیر به عنوان شاخص های مهم از  د.شو نوآورانه می

با  یاجتماع یبانکدار ینوآور ندیآفربعد رویکرد نوآورانه در 

)خلق خدمات جدید معرفی شدند:  تالیجیتحول د کردیرو

و بکارگیری فرصت ها و  بانکی در بستر دیجیتال، پایش

تهدیدات بانکها با رشد تکنولوژی، رویکرد حفظ و ارتقای 

برند بانکها با تنوع در خدمات بانکی، تداوم مهندسی مجدد 

فرآیندها و سیستمها در مراحل خلق محصولات جدید 

سازی و تقلیل گامهای عملیات بانکی سمت  بانکها، ساده 

تک های همراستا با مشتریان، جذب استارت آپ ها و فین 

مفاهیم بانکداری اجتماعی، افزایش سرعت و چابکی در 

های زائد، پیوند ا و حذف گامتبدیل ایده به محصول در بانکه

دادن ردپای دیجیتال افراد در ابعاد ملی به خدمات بانکداری 

 اجتماعی، حمایت از کسب و کارهای خلاق و چابک(.

 امنیت

هم در ایجاد و گسترش موضوع امنیت، یکی از اصول م

های رایانه ایست، و امروزه با توسعه روزافزون استفاده  شبکه

از شبکه در امورمختلف زندگی، توجه و به کارگیری آن به 

ها، اهمیت  ویژه پس از خطرات و حملات فراوان به شبکه

شبکه  امنیتدهد. برقراری  می خود را بیش از پیش نشان

ها و مؤسسات مالی بانکی جهت بانکداری شعبه ای و  بانک

شبکه و اینترنت نیز  ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی تحت

باشد. پرداختن به بحث  از اهمیت ویژه ای برخوردار می

و حفاظت از فضای شبکه به منظور اطمینان  امنیت

های بانکی صورت گرفته توسط  بخشیدن به تراکنش

های متولیان حوزه بانکداری  از اصلی ترین دغدغه مشتریان

لذا موارد زیر به عنوان  .شودالکترونیکی محسوب می

 یبانکدار ینوآور ندیآفرهای مهم از بعد امنیت در شاخص

)امن دند: معرفی ش تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع

های برخط و دیجیتال در بانکداری اجتماعی، سازی فناوری

استقرار مراکز امنیتی ثبت رخدادها و واکنش سریع جهت 

ها، آگاهی های مشکوک در بانکرصد و مقابله با تراکنش

ها به خطرات سایبری در خدمات از دادن به مشتریان بانک

اطلاعات سازمان ها، حفظ محرمانگی روندها و راه دور بانک

 در حوزه خدمات بانکداری اجتماعی(.

 ساختار صنعت بانکداری

بانکداری دیجیتالی یک رویکرد مبتنی بر فناوری برای 

تحول کل بانک است و با تبدیلِ صِرفِ محصولات و خدمات 

آید،  وجود نمی  بانک به محصولات و خدمات دیجیتالی به

علاوه بر تحول  ی دیجیتالی شدن بانکداری، بلکه لازمه

محصولات و خدماتِ سمت مشتری، ایجاد تغییراتی در 

های  یندها، روالآمعماری سازمانی بانک )ساختارها، فر

های پاداش  گیری، منطق تخصیص منابع، طرح تصمیم

. با در نظر گرفتن پارامترهای مبتنی بر عملکرد و ...( است

میتی، های نظارت و حاکسنّتی نظیر ساختار مالکیت و شکل

 صنعت بانکداری اغلب به دو مقوله مهم و اصلی تقسیم 

شود: بانک های مبتنی بر سهامدار و بانک های مبتنی بر می

ذینفع. رویکرد سهامداری از تئوری شرکت نئوکلاسیک 

گیرد که هدفش افزایش کارایی اقتصادی به عنوان نشأت می

ه، یک یکی از ابزارهای افزایش ثروت سهامدار است. در نتیج

کند تا بانک سهامداری با همه ابزارها و توانش تلاش می

سودآوری را به منظور تقویت و افزایش ارزش سهامدار 

افزایش دهد. بنابراین، آنها مؤسّسات سودمحوری هستند که 

بر سود مالی و کوتاه مدت برای سهامدارانی که به عنوان 

امی را مالک سرمایه را تأمین میکنند و ریسک شکست و ناک

متحمّل میشوند، تمرکز دارند. نمونه بارز این نوع مؤسّسات 

در حیطه مالی، بانک های تجاری و بانک های سرمایه 

لذا موارد زیر به عنوان شاخص های مهم از  گذاری هستند.

 یبانکدار ینوآور ندیآفربعد ساختار صنعت بانکداری در 

معرفی شدند: )تغییرات  تالیجیتحول د کردیبا رو یاجتماع

راستا با تحولات ها  همو انعطاف ساختار سازمانی در بانک

های نفوذ صنعت بانکداری کشور، بکارگیری استراتژی

ها با هدف اشاعه خدمات بانکی در محل دیجیتال در بانک

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%AA-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%AA-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%AA-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
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 مقایسه پژوهشهای صورت گرفته .5جدول 

 یافته های پژوهش عنوان پژوهش نام محقق سال

 و همکاران زادهیعل 4184
 قیش از طر یاجتماع یکسب و کارها یمال نیتأم یارائه الگو

 یصنعت بانکدار

 هیسرما ،یمال یبانکها ونوع آور یقانون فیتکال ،ییدرآمدزا

 طیشرا»عنوان  به یدر شبکه بانک یرقابت طیو مح یگذار

 ها میو تحر یاسیس نیبنگاه، قوان یها یژگیو ،«یعلّ

4184 
 یمششیو ابراه یاللهشش فیسشش

 خراجو

کوچشک و   عیصشنا  یبشرا  ایدر دن یاجتماع یبانکدار یبررس

 آن   میتعم یحل چگونگ ارائه راه
 و جامعه انیمشتر ست،یز طیمح ،یمال نیتأم

 پور یارضاء و عبدالله 4188
بشر تحشول    دیش بشا تاک  رانیش ا یصنعت بانکشدار  یپژوه ندهیآ

 تالیجید
 تالیجیو تحول د یالملل نیب یها میقانون و مقررات، تحر

 نیدیو آ یمینس 4311
 یو عملکرد شغل بانکی یاجتماع تیاز مسئول تیرابطه حما

 یمدار یو مشتر یسازمان ییبا نقش شناسا ها بانک کارکنان

 ،کارکنشان  یعملکرد شغلبانکی،  یاجتماع تیاز مسئول تیحما

 یمدار یو مشتر یسازمان ییشناسا

 و همکاران ینور 4310
در  تششالیجیتحششول د یرهبششر یچششارچوب مفهششوم یطراحشش

 یرانیا یسازمانها

انششداز  چشششم، تششالیجید نقشششه راه، تششالیجیتحششول د یرهبششر

 تالیجیگذار د طرح تال،یجید یاستراتژ تال،یجید

 و همکاران انیپور یتق 4310
در  انیمششتر  یبر وفشادار  یشرکت یاجتماع تینقش مسئول

 یبخش بانکدار

  )دولشت  جامعشه،  مشتریان،( شرکتی اجتماعی مسئولیت ابعاد

 کشرداری،  شناختی، نگرشی، رفتاری،( ابعاد وفاداری تمامی و

 )عاطفی

 

ها همگام با مشتری، استمرار تحول آفرینی در خدمات بانک

ها با اقتصاد نوگرا، بانکتحولات تکنولوژی، سازگار شدن 

های پذیری خدمات بانکداری اجتماعی با پلتفرمتطبیق

سازان صنعت تکنولوژیک موجود، تقویت نگرش تصمیم

ها، تداوم بانکی در جهت دیجیتالی شدن کامل خدمات بانک

ها در عرصه بانکداری اجتماعی همگام آموزش کارکنان بانک

ارکنان با اهداف استقرار با تغییرات، همراستا کردن افکار ک

بانکداری اجتماعی، تشویق و حمایت از خلاقیت و نوآوری 

ها، استفاده از تجربه و انتظار مشتریان در در کارکنان بانک

ارایه خدمات بانکداری اجتماعی، بکارگیری پروفایل جامع 

بندی دیجیتال شهروندی در امتیازبندی آنان جهت سطح

و ترغیب مشتریان به استفاده از خدمات بانکی، اعتمادسازی 

  خدمات بانکداری اجتماعی(.

 پیشرو هایبانک نتایج این پژوهش نشان داد بررسی

 ارائه بانکداری آینده از خوبی آگاهی و شناخت دیجیتال

 اول .نیست آسانی کار وضعیت این به تحول ولی کند،می

 دیجیتال اقتصاد سازهای( )فعال پیش نیازهای تمام باید آنکه

 ناظر نهادهای و حاکمیت کلی صورت به و دولت باشد. فراهم

 سازهای فعال کنند. بازی توانند می زمینه این مهم در نقشی

 هاب قابل اعتماد، دیجیتالی هویت شامل دیجیتال اقتصاد

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشتری، رضایت اعتماد، معماری قابل دیجیتالی دادهای 

 هایسیاست دیجیتالی، اقتصاد برای عمومی زیرساخت

سواد  باز، معماری مقیاس، محاسبات مقیم، دادهای

 های داده اساس بر سیاستگذاری کارآفرینی، رشد و دیجیتالی

 است. سایبری امنیت نهایت در و آزمایشی، و تجربی

 دیجیتال اقتصاد فعالسازهای پایه حضور بر سنتی هایبانک 

 آغاز برای باوجوداین، .شوند دیجیتال تحول وارد توانندمی

 که چرا فعالسازها باشند، این منتظر نباید دیجیتال تحول

 گام زمانبر و سترگ است کاری خود دیجیتال کامل تحول

و  محصولات خدمات، تمام بازتعریف سازی دیجیتال اول

 ترتیب به یندها،آفر دیجیتال سازی در است. بانک های رویه

 تحول، یندها،آفر بازطراحی محصولات، و خدمات طراحی به

 ریسک مدیریت به توجه با همراه سازی نهایت پیاده در و

 و هابانک کلیدی یندهایآفر شناسایی شود. می پرداخته

 دهد. می شکل دیجیتال را تحول مرکزی هسته آنها بهبود

 المللی بین استانداردهای های بندی طبقه و ها مدل از استفاده

 شود که گام لذا پیشنهاد می .باشد مناسب راهکاری تواند می

 بازبینی تمام دیجیتال، تحول راستای در ها بانک اولیه

 یندآفر دیجیتال تمام اجرای به نگاهی با بانکی یندهایآفر

 باشد.
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 فائزی و علیمرادیان 4310
 شناسایی و رتبه بندی عوامل مؤثر مطالعه ای تحت عنوان 

 در پیاده سازی نوآوری بازخدماتی

 )موردمطالعه: بانک قوامین(

 نوآوری، خدمات، بانکداری، آنتروپی

 قدمی و همکاران 4310

مدیریتی بر اساس  ی دووجهی رهبری مدل بومی شده

عوامل اصلی اقتصاد نوآوری در جهت توسعه ی زندگی 

وهش: موسسه ی مالی بانک اجتماعی و شهری )مورد پژ

 ملت(

اقتصاد نوآوری، توسعه زندگی اجتماعی، مدیریت نوآورانه، 

 اقتصاد نوگرا

 عارف و همکاران 4317
خدمات در  یعوامل موثر بر نوآور یو رتبه بند یبررس

 یبانک گردشگر
 نوآوری خدمات، عملکرد، عوامل انسانی، عوامل سیستمی

 رمضان و همکاران 0804
در  یو ثبات مال یبر عملکرد مال یاجتماع تیمسئولچگونه 

 است؟ رگذاریتاث یبخش بانک
 ی، قذمت، اندازه و دارایی کلاجتماع تیمسئول

 داس 0808
برند و  تیبر هو یمبتن تالیجید یدر بانکدار ینوآور

 ییمصرف گرا
 نوآری بانکی، بانکداری دیجیتال، هویت برند

 ویناسیس و همکاران 0808
دیجیتال در صنعت بانکداری اندونزی، تاثیر بر تحول 

 همکاری کارکنان
 کارمندان یروان تیوضع ،کپارچهی تالیجیتحول د یاستراتژ

 تحول دیجیتال مدل کسب و کار در بخش بانکداری استفانسوا 0808
خلق ارزش،  مدل کسب و  ،شدن یتالیجید یاجتماع ریتأث

 کار

 جئون و همکاران 0808
در  انیمشتر یو رفتارها ها بانک یاجتماع تیمسئولدرک 

 بانکداریصنعت 

 ، انینگرش مشترها،  بانک یاجتماع تیات مسئولاقدام

 اقتصاد و اخلاق - ستیز طیمح -شرکت  یاجتماع تیمسئول

 دایک و همکاران 0841
آیا سرمایه گذاران نهادی موجب تغییر در مسئولیت 

 ها می شوند؟ اجتماعی بانک
 ی، سرمایه گذاران نهادی،  مسئولیت اجتماعیسرمایه اجتماع

 تحول دیجیتال در بانکداری نهادی روسیه وتینسوا و همکاران 0841

نوآورانه  تالیجید یاز راه حل ها یمحصولات بانک یرقابت برا

و کاهش  یهوش مصنوع یها یدر فناور یگذار هی؛ سرما

 بانک یبریخطرات سا

 بررسی ساختار تحول دیجیتالفهم تحول دیجیتال، به  ویال 0841
و  یساختار راتییتغ، کیاستراتژ یپاسخ ها ، تالیجیتحول د

 یموانع سازمان
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